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Terceiro Relatorio Parcial de A¢des (RPA-3)

1. Apresentagédo

Este relatério visa apresentar as atividades da empresa J1, para com
o contrato de Prestagdo de Servicos de Assessoria na Implantagdo do
Programa de Apoio as Atividades de Lazer e Turismo do Projeto

Basico Ambienta PBA- da UHE Santo.

1.1 Objetivos do Programa

Prestar servicos consultivos com o objetivo de planejar e executar as
demandas elencadas no Convite PC.DS.019.2010 - Lazer e Turismo,
subsidiado pelo Projeto Basico Ambiental AHE Santo Anténio, Volume
IV, Secdo 27 e pelo Programa de Apoio as Atividades de Lazer e
Turismo e Ambiental de Conservagdo e Uso do Entorno do
Reservatério Artificial da UHE Santo Antdénio - referencial - PACUERA -
UHE SANTONIO.

1.2 Metodologia do Relatorio

O referido relatério teve como premissa a analise e o diagndstico do
sistema turistico em Vila Nova do Teot6nio (doravante VNT) e no
Distrito de Jaci Parana (doravante DJP). Os trabalhos iniciaram em
Marco/2012 com o reconhecimento das liderancas através de uma
prévia analise dos envolvidos no programa o qual se deu por

observacdes ndo sistematicas, de maneira espontanea.

Objetivou-se analisar e diagnosticar os resultados do levantamento
coletados e apresentados no relatério anterior (RPA 002) das

comunidades de VNT e DJP, com isso definir objetivos a serem



alcancados e estratégias a serem desenvolvidas para se anular pontos

fracos e ameacas identificadas.

Neste relatério em VNT as ac¢bes referem-se as atividades de analise
e diagnostico dos dados coletados, bem como a definicdo de

estratégias, tendo como base a capacitacdo dos atores.

Em DJP as ac¢bes estdo relacionadas as atividades de lazer e
recreacdo as referidas agdes ancoram-se no pressuposto de se criar
uma vocacdo para atividades de lazer e turismo em DJP,
principalmente no que se refere a apropriagdo por parte da
comunidade da atual estrutura fisica: parque da cidade e da praia

artificial de DJP .

2. Locais, produtos e agdes genéricas do relatorio

VNT:

(X) Gestdo do Turismo;
(X) Gestdao dos Restaurantes (andlise dos custos de
producdo/comercializacdo, receitas e lucratividade);
(X) Capacitacdo e Desenvolvimento da Trilha;
(X) Capacitagdo/Qualificagdo em diversas areas;
(X) Estratégias e Objetivos (fatores internos):
* Produtos: Produzidos (Processados) - Produgdo, Higiene e
Segurangas Alimentar;
e (Cestdo de Vendas/ Servicos/ Marketing: Produto,
Promogdo e Precificagdo;
e (estdo de Atendimento;

» (Cestdo da Qualidade dos Produtos/Servicos;



e (Gestdo Financeira.

DJP:
(X) Lazer;
(X) Recreacéo;
(X) Esportes;

(X) Sensibilizagdo da Comunidade.



3. Relatorio das Atividades
3.1 Vila Nova de Teotonio

Apés a realizacdo do levantamento inicial de campo e das analises
dos dados/informacdes necessérias para se determinar os objetivos e
as estratégias de acdao a serem realizadas recomendou-se que fossem

realizadas sobre o produto local:

o O plantio de plantas nas vias publicas e ainda a melhoria
da drenagem das aguas, o que atualmente vem sendo
realizado;

o Articulou-se junto a SAE, demandado pela comunidade a
construcdo de quiosques na praia, 0s quais dardo maior
visibilidade da VNT e que sera bem aceito para a pratica
do turismo;

o A trilha foi construida com intuito de aumentar o

quantitativo de atrativos turisticos da VNT;

o Sobre eventos, recomendou-se que seja desenlvolvido um
cronograma anual o qual seja repassado ao poder publico
para insercdo no calendario de eventos da cidade de
Porto Velho. Sobre isso a J1 desenvolvera uma oficina
para capacitar membros da associacdo e demais
interessados para elaboracdo de eventos em VNT, a
definicdo dos eventos serdo desenvolvidos entre o
facilitador da J1 e os membros da comunidade, durante o

periodo da referida oficina.



Recomendou-se a respeito do produto comércio:

o Que fosse realizado pinturas, insercdo de ceramicas nos

banheiros, placas de identificacdo nos banheiros,
padronizacdo da louca, aquisicdo de mesas e cadeiras
novas, e em um caso especifico o aumento da estrutura
fisica de um dos restaurantes. Sobre isso a capacitagdo
reforcara nos exemplos dados pelo facilitador, o qual
dependendo do proprietario ira mencionar o que necessita
ser deenvolvido como melhoria do produto comércio. A
oficina a qual abordara isso sera a de Técnicas de
Vendas em Pequenos Negécios; Qualidade no Atendimento

ao Turista e Marketing para Pequenos Estabelecimentos.

Recomendou-se sobre produto comercializado nos

estabelecimentos:

o Que alguns dos produtos tais como: chocolates, sorvetes,

salgadinhos (skiny) e outros pudessem estar ao alcance
dos clientes, principalmente a vista das criangas, sdo
produtos de compra por impulso e se ficarem escondidos
ndo sao passiveis de serem adquiridos; ainda
recomendou-se que os balcdes pudessem estar coloridos,
com diversidade de refrigerantes e sucos; que ambos
restaurantes pudessem disponibilizar cardarios com a foto
dos produtos processados (carnes de: peixe, frango e boi),
sobre os alimentos processados a proposta € realizar
uma oficina de capacitacdo junto aos restaurantes, sobre
boas praticas de producdo de alimentos. Sobre isso a
capacitacdo reforcara nos exemplos dados pelo facilitador,
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o qual dependendo do proprietario ira mencionar o que
necessita ser deenvolvido como produto comercializavel. A
oficina a qual abordara isso sera a de Técnicas de
Vendas em Pequenos Negécios; Qualidade no Atendimento
ao Turista e Marketing para Pequenos Estabelecimentos;

Higiene e Seguranca Alimentar.

* Recomendou-se ainda sobre o produto de suporte a

comercializacdo:

o Que haja por parte da comunidade manutencdo do local,
o visitante quer chegar e encontrar um local livre de lixos
nas ruas, na praia, na trilha, para tanto a palavra chave
para este produto € a gestdo da manutencdao do
patrimonio turistico da VNT, o qual é de responsabilidade
de todos. Para isso a J1 desenvolvera uma palestra para
enfaztizar isso, buscando com que haja uma percepgdo
por parte de todos os moradores no que tange a

manutencdo do acervo turistico de VNT.

Para completar o processo de acbes e recomendacdes a serem
desenvolvidas nas oficinas a J1 proporcionou a um grupo de alunos
(25 alunos) do curso de hotelaria da Faculdade Sido Lucas uma visita
técnica, com o objetivo de efetuar um levantamento técnico dos
produtos: local, comeércio, comercializavel, de suporte a

comercializacao.

Os alunos tiveram a oportunidade de avaliar: restaurantes, a trilha
ecologica, o passeio de barco, a praia artificial, bem como a casa
que comercializa artesanato/biojoias, dentre outros produtos que

fazem parte do acervo turistico da VNT.



O resultado da visita foi altamente positivo, as avaliagBes realizadas
culminaram em um seminario que foi apresentado a coordenacdo de
hotelaria e ao professor da disciplina de Marketing, muitas das
recomendacdes corroboraram com as que foram realizadas no
segundo relatério (RPA 002) e que serviram de base para as
recomendacdes e para a definicdo das oficinas a serem realizadas no

més de janeiro e fevereiro de 2013.

Imagem 001: Alunos do Curso de Hotelaria da Faculdade Sdo Lucas - Trilha Ecolégica, Praia, e
Restaurante.



Imagem 002: Alunos do Curso de Hotelaria da Faculdade S&do Lucas - Visita Técnica na Trilha Ecolégica
do Barroso - Tapiri construido no percurso da trilha, placas de sinalizacdo.

O conteltdo programatico das oficinas teve como base as analises
realizadas no segundo relatério (RPA 002) bem como os dados
coletados pelos alunos do curso de hotelaria, sendo assim foi
proposto para comunidade os conteldos, as quais deliberaram pela

proposta e assim decidiram pelas datas.
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Imagem 003: Reunido em VNT para a apresentagdo das oficinas

A J1 no tocante a divulgacdo externa da VNT, intermediou junto a
SEMDESTUR/CMTUR a insercdo no miniguia turistico de Porto Velho as
informagdes referentes a VNT (ANEXO V). O objetivo maior é fazer
com que a VNT seja um dos pontos visitados por turistas. O miniguia
turistico esta sendo disponibilizado, em hotéis, restaurantes, centros
de culturas e demais entidades ligadas a pratica do lazer e do

turismo em Porto Velho.

3.11 Pesquisa e Levantamento

Os pesquisadores (alunos) levantaram com base na metodologia de
observacdo sistematica, dados sobre as vias publicas e a limpeza da
VNT; Hospitalidade e Receptividade; Estrutura de Lazer; Estrutura das

EdificacOes; Infraestrutura; Estabelecimentos Comerciais; Produtos
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Comercializaveis; Precos dos Produtos Comercializaveis; Passeio de

Barco e Artesanato.
a) Vias Publicas e Limpeza Piblica

O resultado dos dados coletados pelos alunos foi tabulado e

apresentaram a seguinte situagdo:

Sobre as vias publicas de VNT

¥ 530 adequadas

" ndo adeguadas

Créfico 001: Resultado da Pesquisa - Vias publicas de VNT.
Este resultado corrobora com o relatério anterior (RPA 002) de que o
produto local esta adequado com as necessidades basicas do

turista/visitante.

Sobre limpeza publica em VNT

¥ 530 adequadas

" ndo adequadas

Crafico 002: Resultado da Pesquisa - Limpeza publicas em VNT
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Para 21 pesquisadores que efetuaram a pesquisa, a limpeza das vias
publicas, bem como a limpeza em relacdo ao visual da VNT estdao
adequadas. Entretanto para 16% dos alunos que pesquisaram ainda
ha a necessidade de inserir latdes em pontos estratégicos da vila, e
ainda a insercdo de placas relacionada a questdbes de educacgdo

ambiental.

b) Hospitalidade e Receptividade

Sobre a Hospitalidade dos Moradores de VNT

®Boa
® Ruim
¥ Otima

Péssima

Créafico 003: Resultado da Pesquisa - Hospitalidade dos Moradores de
VNT.

Hospitalidade € um ponto que merece destaque no levantamento dos
dados dos 25 pesquisadores. De acordo com a metade deles esse
item encontra-se bom e para outra metade € 6timo. A proposta para
averiguacdo do referido quesito deu-se em detrimento do contato com

os moradores.

Na apresentacdo dos pesquisadores foram observadas as
recomendacdes para capacitagdo dos moradores quanto a melhoria

da hospitalidade e a receptividade junto aos turistas.
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Alguns relatos foram mencionados a respeito do sorriso, do
cumprimento nao percebido por parte dos pesquisadores por alguns
dos moradores da VNT. Para isso a J1, aliado a outras observacoes
realizadas, elaborou a oficina de QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO
TURISTA, que visa tdo somente melhorar cada vez mais a

receptividade e a hospitalidade do visitante junto a VNT.

c) Estrutura de Lazer

Também foi objeto de levantamento a atual estrutura de lazer da
VNT, foi analisado: o campo de futebol, a quadra de areia, o parque

infantil, e a trilha ecoldgica.

De acordo com o levantamento dos pesquisadores 100% (25)
consideraram que a quadra de areia e o campo de futebol estdo

adequados para a pratica de esporte.

Para o parquinho infantil localizado em frente da escola municipal, 21
dos pesquisados consideraram adequado para o lazer infantil, apenas
4 alunos ndo consideraram adequado em virtude do tipo de material
dos brinquedos (madeira), os mesmo consideram que as criangas

podem se machucar com o material utilizado.
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Sobre a Estrutura de Lazer - Parque Infantil

¥ 530 adequadas

" ndo adequadas

Créfico 004: Resultado da Pesquisa - Estrutura de Lazer Parque Infantil.
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Imagem 004: Parque Infantil da VNT
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A trilha ecolégica obteve a seguinte consideracdo dos pesquisadores:

Sobre a Estrutura de Lazer - Trilha Ecoldgica

¥ 530 adequadas

" ndo adequadas

Créfico 005: Resultado da Pesquisa - Trilha Ecolégica do Barroso.

Do total de 25 alunos, 20 destes consideraram a trilha Ecoldgica do
Barroso adequada, foi mencionado por parte dos demais que faltava
sinalizacdo em alguns pontos da trilha, essa medida foi corrigida apds

as referidas observacoes.

Vale salientar que no momento da visita, a trilha ainda estava em
fase de conclusdo, o caminho (picadas) estava todo aberto, faltando
alguns detalhes em relacdo a informagbes da vegetacdo, as quais ja

foram realizadas.

Sobre a trilha, a J1 promoveu sua construcdo, bem como o seu
portal que objetiva dar maior visibilidade a trilha. O portal foi
escolhido pela comunidade, que optou por um em madeira rdstica

(imagens a seguir).
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Imagem 005: Portal sendo entalhado; placa informativa; portal suspenso na entrada da trilha, tapiri
construido na trilha e placa educativa “jogue lixo no lixo”

A Trilha Ecolégica do Barroso possui tem um percurso de
1.130m e ndo ocupa mais do que 40 minutos de caminhada leve,
onde o praticante ira desfrutar de sensa¢des e paisagens diferentes

das quais esta acostumado no seu cotidiano urbano.

N

v

-
Retorno para trilha

£Entrada e saida dajtrilhe

:g(g«glc ar
’L—e_

Imagem 006: Roteiro da trilha visto de imagem de satélite: Google Earth.



A trilha Ecolégica do Barroso possui um abrigo composto por
madeiras in natura e palhas de palmaceas - comuns dos povos
amazobnicos (tapiri). O visitante também encontrarda na referida
estacdo, solucdes praticas utilizadas no ambiente de selva, para o
cozimento e preparo de alimentos (fogdo de barro) e um local
utilizado para a higienizacdo de seus utensilios domésticos (jirau)

(grupo de imagens 007).

Imagem 007: Placas informativas, fogdo de barro, tapiri e painel informativo da trilha.

Com 1.130 metros de extensdo, a Trilha do Barroso é considerada
uma trilha com baixo nivel de dificuldade, pois ndo possui grandes
aclives e declives que dificultam a caminhada, podendo ser percorrida
por visitantes de qualquer idade. A grande vantagem desta trilha é a
localizagdo - de rapido e facil acesso, permitindo aos visitantes, o
contato direto com a natureza, para o desfrute dos demais atrativos
que a area de uso publico oferece, como restaurantes, pier, campo de

futebol, praia, e quiosques na praia.
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B Moradia utilizada [
pelos povos
Amazénicos,

Imagem 008: Placas sinalizagdo da trilha Ecolégica do Barroso

A Trilha do Barroso pode ser desfrutada pelo visitante na presenca de
um guia local (trilha guiada) ou sozinho (trilha autoguiada),
orientando-se através das placas indicativas. As trilhas autoguiadas
oferecem maior liberdade aos visitantes, porém, podem ser um risco
tanto ao visitante, como ao ambiente, caso o mesmo ndo acredite ser
necessario atentar-se as comunicac¢des visuais. Ja as trilhas guiadas
sdo uma boa forma de garantir um contato positivo entre o visitante
e a comunidade local, além de oferecer oportunidades de renda a
comunidade receptora. O guia interpretara verbalmente os aspectos
mais importantes da trilha, ao mesmo tempo em que estimulara a

participacdo do grupo.
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A trilha Ecolégica do Barroso é sinalizada de forma que o turista ndo
se perca e possa desfrutar da observacdo de animais silvestres. Pelo
trajeto, a trilha possui cinco placas de sinalizagdo e trés de
mensagens relativas ao meio ambiente, sem, contudo, poluir

excessivamente o ambiente objeto da observacdo.

d) Estrutura das Edificagées

Sobre a estrutura das edificagdes os pesquisadores consideraram que
a escola municipal, o posto de salde e as demais edificacdes estdo
100% adequadas, o que reforca a ideia da VNT ser um local que
estruturalmente esta dotado com edificacbes que possam suprir as

minimas necessidades dos moradores e visitantes.

Imagem 009: Posto de salde, Associagdo de Moradores, Igreja Assembleia de Deus, Igreja Catdlica, Escola
Municipal e Associacdo dos Pescadores.
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e) Infraestrutura

A infraestrutura basica de agua tratada, energia elétrica e acesso a
internet, foi um ponto a ser considerado pelos pesquisadores, 100%
deles consideraram tais pressupostos adequados para o local, apesar
de alguns moradores relatarem que a energia elétrica sofre
inconstantes quedas em detrimento das chuvas, o que em alguns
casos ha uma demora no concerto por parte da concessionaria de
energia elétrica de Rondo6nia. A maior surpresa dos pesquisadores foi
o fato de haver sinal de celular e ainda conexdo de internet em VNT,
para muitos isso € uma grande vantagem haja vista que hoje as
pessoas desejam sempre se comunicar e estando em um local assim

dar maior seguranca ao visitante.

f) Estabelecimentos Comerciais

O estabelecimento comercial que analisado foi o restaurante
Damasceno, o qual serviu a refeicdo aos pesquisadores. O Restaurante
Kamata no dia da pesquisa estava fechado, o Sr. Anténio Carlos
proprietario do estabelecimento relatou que em virtude de ter havido
um destelhamento provocado por um forte vendaval o local onde era
servido os alimentos ficou impossibilitado de ser utilizado, o que para
0 comerciante ocasionou um grande prejuizo e como consequéncia
ndo pode ser analisado. A J1 esta programando uma nova visita ao
local para que os pesquisadores possam realizar os levantamentos
dos dados necessarios, os quais inicialmente ja foram levantados por

esta consultoria por meio de uma outra metodologia.
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Os pesquisadores analisaram:
e A Estrutura Fisica do Estabelecimento - Restaurante Damasceno:
o Cozinha;
o Banheiros;
o Local para alimentacdo;

o Estacionamento.

Sobre a Estrutura Fisica - Restaurante Damasceno

120%
100%
BO%
0% ®ndo
0% sim
20%
0% - . v

Cozinha Banheiros  Estaclonamento  Local para

alimentacdo
Grafico 006: Resultado da Pesquisa - Adequagdo da Estrutura Fisica do

Restaurante Damasceno.

O local para alimentacdo no referido restaurante é amplo, para os
pesquisadores o maior problema é a estrutura dos banheiros, 20
alunos consideraram que é inadequado, para eles, ha necessidade de
melhorar as loucas dos banheiros e as paredes, colocar ceramicas

que possam melhorar o visual higiénico.
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Imagem 010: Espaco para alimentagdo Restaurante Damasceno, pesquisadores fazendo planejamento da
coleta dos dados; saldo interno.

* Higiene do Restaurante Damasceno
o Cozinha;
o Banheiros;

o Local para alimentacdo.
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Sobre a Higiene e Seguranca Alimentar- Restaurante Damasceno

120%

100%

0% ®sim

20%

Cozinha Banheliros Local para
alimentacio

Grafico 007: Resultado da Pesquisa - Adequacdo aos preceitos de Higiene e
Seguranga Alimentar do Restaurante Damasceno.

Quanto a higiene, a maior preocupacdo é a cozinha, para 75% dos
pesquisadores a cozinha esta inadequada, necessitando de orienta¢des
quanto a higiene e seguranca alimentar, é preciso orientar quanto as
panelas de frituras de peixe, quanto a utilizagcdo de utensilios de
higiene na preparacao dos alimentos e demais orientagdes, as quais
serdo realizadas na oficina especifica de higiene e seguranca
alimentar, a ser ministrada por uma nutricionista.

O local de alimentagcdo apesar de ser amplo, foi mencionado pela
maioria que havia moscas e que o piso necessitava de ser limpo, tal
medida a nosso ver é passivel de ser ajustada, quando de
orientacbes ao comerciante, as quais irdo ser mencionadas e

orientadas nas capacitacdes a serem realizadas.

23



Imagem 011: Cozinha e banheiros do Restaurante Damasceno.

Sobre a identificagdo do restaurante foi detectado que o mesmo ndo
tem uma placa que possa identifica-lo, para 100% dos pesquisadores,
ha uma necessidade de se comunicar visualmente com visitante. Sobre
isso ja havia sido mencionado tanto ao comerciante do referido
restaurante como do outro, que ha necessidade de uma identificagdo

visual externa.

g) Produtos Comercializiveis

Foram levantados os dados quanto aos alimentos e bebidas (A&B) do

Restaurante Damasceno, o qual chegou-se ao seguinte resultado.
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Sobre Alimentos e Bebidas- Restaurante Damasceno

120%
100%
80%
60%
-
0% i
®sim
20%
0%
Produtos estio de Os alimentos 0Os alimentos Os al tos As bebidas sdo A temperatura das
acordo as possivels processados (peixe, apresentam boa servidos sdo adequadas para os  bebidas estio
necessidades dos  galinha caipira e  aparéncia ao serem saborosos turistas? adequadas?
turistas? outros) sdo servidos servidos (tempero)?
na temperatura
adequada?

Crafico 008: Resultado da Pesquisa - Adequacdo aos preceitos de Higiene e Seguranca Alimentar do
Restaurante Damasceno.

Os resultados sdo positivos conforme o grafico 008, ha uma
consideracdo a ser realizada quanto aos produtos servidos aos
turistas. Metade dos pesquisadores considera que os alimentos ndo
estdo de acordo. Para eles ha uma necessidade de se diversificar o
cardapio de alimentos tipicamente regionais. O restaurante Damasceno
em seu cardapio oferece apenas dois tipos de refeicoes: o peixe frito
ou a galinha caipira. Para a outra metade os produtos sao
condizentes com o publico, ndo havendo necessidade de diversificar o
cardapio. Nossa consideracdo € que no atual momento o restaurante
deve permanecer com o atual cardapio, havendo, contudo, no futuro,
uma necessidade de maior diversificacdo, tendo em vista o possivel
aumento da demanda e uma maior exigéncia por partes destes no

que tange a diversidade de oferta de refei¢oes.

h) Precos dos Produtos Comercializaveis

Foram também analisados os precos dos produtos comercializados. Os

pesquisadores chegaram a seguinte conclusdo:
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Sobre Precificacdo dos Produtos Comercializados- Rest. Damasceno
]

cervejas refrigerantes agua mineral salgadinhos  sucos enlatados
(ruffles)

Grafico 009: Resultado da Pesquisa - A Precificacdo dos Produtos Comercializados
pelo Restaurante Damasceno estd adequada com o praticado no mercado?

Os precos praticados pelo Restaurante Damasceno estdo em
conformidade com os praticados no mercado urbano, isso € um ponto
positivo, analisando pelo lado da demanda, mas um ponto negativo

pelo lado da oferta.

Os pesquisadores ficaram surpresos com o0s precos praticados,
consideraram que para o local as coisas teriam precos mais elevados.
Explica-se o fato em detrimento da lei de oferta/demanda. Em virtude
de haver ainda pouca demanda para os produtos do local, os
comerciantes praticam precos padrdo. De acordo com o relato do
comerciante Anténio Carlos (restaurante Kamata), “ndo podemos
afugentar as poucas pessoas que vem aqui, com precos altos”. Essa é
a situacdo, cré-se que a lei da oferta/demanda (lei de mercado)
comegara a agir em VNT, quando do aumento de frequentadores. Os
precos dos produtos tenderdo a se elevarem, essa é uma medida

natural em qualquer mercado com elevada procura.

26



i) Passeio de Barco

O item em questdo também foi analisado, por considerar que o
mesmo faz parte do grupo de produtos e servicos prestados pelo
Restaurante Damasceno. Desta feita, algumas variaveis foram
analisadas para que se possa efetuar qualquer tipo de recomendacdo

ao produto “passeio de barco”.

Sobre o Passeio de Barco no Lago do Teotbnio

100%
90%
BO%
705 -
0%
A ®ndo
A%
30% " sim
20%
10%
0%
Trajeto Tempodo  Informacdes do Preco do
adequado? passelo guia do passelo
adequado? passelio? adequado?

Créfico 010: Resultado da Pesquisa - O passeio de Barco.

O resultado foi positivo. Ressalta-se o trajeto e as informacdes do
guia, que receberam pequenas observagbes por parte dos
pesquisadores. Para eles ainda falta um pouco de capacitagdo ao guia

do passeio.
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Imagem 012: Alunos na praia aguardando a liberagdo para o passeio de barco.

O guia ndo encantou alguns dos pesquisadores, faltaram mais
explicagbes sobre a antiga cachoeira, atual formacdo do lago e outras
informagdes tais como “causos’ e estdrias de pescadores. Sobre isso,
as oficinas dardo maior base ao guia, quanto aos relatos a serem
contados no trajeto do passeio e demais pressupostos para encantar
o visitante. Sobre o trajeto, os pesquisadores consideram adequados,
ressalvando uns poucos que o acharam longo e até na linguagem
deles “meio chato”. Sobre isso consideramos que seja atribuido ao
motivo da falta de encantamento do guia quanto a maior

interatividade com os pesquisadores.

j) O Artesanato

O artesanato foi um item levantado na pesquisa. A proposta era

agregar o produto artesanato ao composto de produtos atrativos que
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o turista pode ter a seu dispor quando estiver na VNT. Foram

levantados os seguintes dados:

» Saber efetivamente se a comercializacdo do artesanato agrega

valor as praticas de turismo da vila;
* Qual a qualidade dos produtos comercializados pelas artesas;
 E se os precos praticados estdo de acordo com o mercado.

O resultado foi que das variaveis mencionadas anteriormente, 100%
dos pesquisadores consideraram que o artesanato contribui
efetivamente para agregacdo de valor ao turismo local; que os
produtos sao de o6tima qualidade em virtude dos trabalhos que vem
sendo realizadas pelo grupo: “mdos de Teotonio”, liderada pela
colaboradora Cristiane Aparecida Oliveira Nascimento que capacita as
moradoras na arte de desenvolver os produtos de qualidade; e ainda,
foi relatado pelos pesquisadores que ha uma necessidade de midia no
local. Muitos dos turistas podem ndo saber que em VNT ha
artesanato e onde encontrar para adquirir, pois 0 mesmo s6 €

comercializado no local conhecido como “Oficina de Biojoias”.

O trabalho de levantamento e analise dos pesquisadores, realizados
em novembro de 2012, além de corroborar com os primeiros
levantamentos e analises realizadas, previstas no relatério anterior
(RPA 002) trouxeram novas conclusées, das quais, foram apresentadas
em um seminario de cunho académico, onde ocorreram muitas
discussdes a respeito do que pode e deve ser realizado para tornar a

VNT um local atrativo e bastante visitado pelos turistas.
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3.1.2 Levantamento Economico e Financeiro dos
Estabelecimentos comerciais da VNT
Também foi analisado através da aplicabilidade de um formulario de
levantamento de dados do comércio da VNT os custos e receitas
provenientes da pratica de comercializacdo dos alimentos e bebidas
(A&B).
A aplicabilidade do formulario, objetiva conhecer os custos de
comercializacdo e da producdo de determinados produtos para assim
se determinar corretamente se a precificacdo vem dando o retorno
desejado aos comerciantes.
A proposta é aplicar o mesmo formulario um ano depois no més de
julho/agosto de 2013, para se comparar os resultados e saber se
ocorreram  evolucbes econdmicas em face das estratégias
implementadas durante o periodo.
Os locais escolhidos para o referido levantamento foram os
restaurantes: Damasceno e o Kamata. Os motivos para escolha destes
estabelecimentos se devem a fato de serem os que estdo mais
diretamente ligados a receptividade dos turistas.
No formulario foram previstos os seguintes levantamentos.
« Alimentos e Bebidas (industrializados)
o Quais marcas de alimentos e bebidas comercializam;

o Qual o portfélio de alimentos e das bebidas (tipo de
embalagem em ml e outros);

o Qual o preco de compra;
o Qual o preco de venda aos clientes finais;
o Quais os fornecedores;

o Quais os prazos de pagamento;
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o Quais as margens de lucro aplicadas aos alimentos e as
bebidas;

o Quais as quantidades vendidas por produto do portfélio
dia/semana/més;

* Alimentos (processados pelos restaurantes)

o Quais os pratos (alimentos) sdo servidos no restaurante;

o Quais as matérias primas utilizadas no processamento dos
alimentos;

o Quais os custos das matérias primas utilizadas no
processamento dos alimentos;

o Quais os custos com pessoal utilizado no processamento
dos alimentos;

o Quais os precos praticados pelos pratos (alimentos) aos

clientes finais.
Foi objeto de analise conhecer o faturamento dos produtos
comercializados durante um més (julho/agosto 2012). A escolha dos
referidos meses se devem ao aumento de visitantes em detrimento da

paralizacdo das chuvas amazénicas.

a) Analises dos Custos, receitas e lucratividade dos Alimentos e
Bebidas (A&B) comercializados nos restaurantes da VNT.

e Restaurante Damasceno
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Imagem 013: Restaurante Damasceno

o Bebidas (cervejas)

O referido restaurante comercializa 13 tipos de cervejas, das quais
variam em face aos tipos de embalagem, as marcas e o quantitativo
de mililitros. Sobre isso se considera que o restaurante Damasceno
poderia diminuir o quantitativo de cervejas em seu portfélio,
comercializar: a cerveja Crystal Pilsen de 600 ml; a Crystal em lata de
355 ml e uma cerveja alternativa, considerada mais barata que as
recomendadas, como exemplo a Kayser de 600 ml ou outra que tenha
precos mais baratos.

Os precos praticados condizem com o que € praticado no mercado
local, chegando a R$ 3,50 a cerveja Crystal de 600 ml e R$ 3,00 a
Crystal (lata) de 355 ml Considerando que o preco de compra
respectivamente é de R$ 2,41 e R$ 1,41, o que di& ao comerciante

um lucro médio das duas cervejas é de 79%. Salienta-se que a
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cerveja de 600 ml repassa um lucro menor do que a de lata chega a
dar ao comerciante um lucro de 112% contra do da cerveja de 600
ml de 45%. Desta feita recomendamos que seja induzido o visitante a
beber a cerveja de 355 ml, neste caso a Crystal, pois o retorno é
maior.

As demais bebidas que figuram no portfélio, as quais ja foram
recomendadas que o comerciante abandonasse sua comercializacdo,
ddo ao mesmo um lucro médio de menos de 60%, o que nao
representa lucro certo, considerando que ndo ha saida dos produtos.
Considera-se ainda nesse caso que o comerciante tem que efetuar os
pagamentos para o fornecedor a vista o que como foi observado
muitas das bebidas tém um giro lento, prejudica o capital de giro do
comerciante, com produtos sem giro.

Na analise de produtos do portfélio a cerveja Itaipava Premium teve
apenas duas saidas no més de estudo, um produto que tem seu
preco de custo em torno de R$ 3,00 e que é vendida a R$ 5,00,
dando ao comerciante um lucro médio de 67%; outro caso é o da
Cerveja Crystal Malzibier, durante o més de levantamento dos dados o
produto ndo foi vendido e constava em estoque 18 cervejas se
considerar que o preco pago ao fornecer foi de R$ 1,45, o
comerciante teve um custo de comprar de R$ 26,10 e ndo obteve o
retorno com a venda do produto no referido més, ou seja o dinheiro
ficou empatado, o qual poderia ter sido utilizado em um produto de
melhor saida. Por isso recomendamos (citado anteriormente) que o
comerciante abandone a comercializacdo de produto que apresentam
um lento giro, o que acarreta em custos de estocagem, podendo, até

vencer a validade do produto. Esta medida se faz necessario em
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épocas de poucas demandas de visitantes, € importante frisar que
quando houver uma demanda regular de visitantes e os mesmo
demonstrarem o desejo de maior variedade de bebidas é importante
que o comerciante faca uso da aquisicdo para diversificacdo do seu
portfolio, o que ndo € o caso nesse momento de demanda baixa.
Ainda sobre os precos praticados pelo comerciante consideramos que
o mesmo poderda praticar precos um pouco mais elevados, ndo
fugindo muito aos ja praticados por outros tipos de restaurantes
correlatos. O balneario Souza, situado no Km 36 da BR 364, pratica o
preco da cerveja Pilsen Crystal a R$ 4,00, este é um valor adequado
quando considerarmos que ha os custos logisticos e a agregacdo do
valor de lugar que é uma pratica desenvolvida pelos comerciantes que
estdo estabelecidos distantes dos centros distribuidores. E ainda
considerando que o balneédrio do Souza tem um elevado nimero de
visitantes no final de semana e um regular durante a semana o preco
da cerveja é de R$ 4,00.

Para se agregar valor de lugar aos produtos o comerciante deve
considerar os atrativos e os custos diretos e indiretos que estes
possam dar a ele caso o turista venha usufruir. Ex: no caso da VNT é
como se o restaurante Damasceno absorvesse o custo de manutencdo
da trilha e para isso agregasse este custo ao produto ao qual
comercializa. Ou ainda, ter um produto diferenciado dos seus demais
concorrentes, como é o caso do tdo famoso “peixe do Rai” que ¢é
comercializado na Vila da Candeldria em Porto Velho. O preco do
peixe produzido no restaurante do “Rai” é Premium, por qué? Isso se
deve a qualidade do produto e a outros tantos atrativos observados

pelos visitantes do restaurante, que ndo sao sensiveis a preco quando
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se trata de degustar um alimento tradicionalmente conhecido na
regido.

o Bebidas (refrigerantes, sucos e aguas)

O restaurante Damasceno comercializa 5 tipos de refrigerante dos
quais: Dydyo de 2 litros; Coca-Cola nas versdes 2 litros, 600 ml, em
lata zero 350 ml, em lata 350 ml, e a KS de 290 ml (embalagem em
vidro); Fanta Laranja nas versdes de 2 litros, 600 ml, lata 350 ml, Ks

de 290 ml (embalagem em vidro); Tuchaua de 2 litros.

Assim como as cervejas os refrigerantes ndo fogem a regra, ha uma
grande variedade no portfélio, o que acarreta em custos maiores

considerando que o giro de alguns dos produtos é lento.

Os precos praticados assim como os das cervejas condizem com o
que é praticado no mercado local. O refrigerante Dydyo de 2 litros
que € o mais consumido conforme relatos do comerciante e do

préprio formulario de levantamento dos dados.

Produto Preco de Compra Preco de Venda Lucro
Dydyo de 2 litros R$ 2,00 R$ 3,00 50%
Coca-Cola 2 litros
Fanta Laranja e Uva de 2 R$ 3,55 R$ 5,00 41%
litros
rCT,']cl))ca-Cola Zero (lata de 350 RS 2,30 RS 3,00 30%
Coca Cola, Fanta Laranja e o
Uva de 600 ml R$ 1,73 R$ 3,00 73%
Tuchaua de 2 litros R$ 1,89 R$ 3,00 59%
Coca-Cola lata 350 ml R$ 1,31 R$ 2,50 91%
Tabela 001 - Refrigerantes: precos de compra, venda e lucratividade do restaurante
Damasceno
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Recomenda-se manter os refrigerantes Dydyo de 2 litros, esse por
motivo de muita procura o que alavanca as vendas e aumenta a
participacdo no resultado final do faturamento.

A Coca-Cola de 2 litros também é um produto que vale a pena
comercializar, mesmo analisando que seu retorno ndao chega perto do
refrigerante Dydyo de 2 litros. Nesse caso recomenda-se comercializar
por questdes de marketing e de atuacdo no mercado. A lata de 350
ml e Coca Zero é a que repassa o menor percentual de retorno, mas
mesmo assim, considera-se a possibilidade de haverem visitantes que
ndo consomem os refrigerantes convencionais com acglcar, a Coca-
Cola Zero é um refrigerante que o comerciante deve ter em pouca
quantidade, visando atender principalmente visitantes no final de
semana e feriados.

A Coca-Cola de 600 ml assim como a Coca-Cola em lata de 350 ml
sdo os refrigerantes que devem ter maior inducdo do consumo, pois
trazem maior lucratividade ao comerciante, respectivamente a pet de
600 ml e a lata de 350ml representam juntas um lucro médio de
83%. Se houver uma correta indugdo para venda desses produtos em
maior escala que o habitual o comerciante tera maiores lucros se for
comercializar o proprio Dydyo, que perpasse um resultado médio de
lucro de 50%. Tudo nesse caso é questdo de volume em vendas de
cada produto em questdo. Um detalhe nesse caso é que todos os
produtos, tantos os fornecidos pela Dydyo como os pela Coca-Cola
sdo pagos a vista pelo comerciante, desta feita, € preciso comprar
produtos que efetivamente deem maior participacdo nos lucros, que
sejam aqueles mais demandados para gerar escala. Produtos com

baixa rotatividade devem ser abandonados pelo menos no momento
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em que a demanda de visitantes na VNT é pouca, o que quando do
aumento, o comerciante podera se valer de pesquisas junto aos
clientes para saber quais novos produtos devem ser acrescidos ao
portfolio de sua comercializacdo.

Os sucos comercializados pelo restaurante Damasceno sdo Del Valle
de 350 ml em lata e o Tampico de 250 ml. A &gua comercializada é

a Kaiary, que € vendida pelo mesmo distribuir do refrigerante Dydyo.

Produto Preco de Compra Preco de Venda Lucro
Sucos Del Valle 350 ml R$ 2,50 1,89 32%
lata
Sucos Tampico de 250 ml R$ 1,50 R$ 0,88 70%

Agua Mineral Kaiary de

0,
500 ml garrafa pet R$ 2,00 R$ 0,89 124%

Tabela 002 - Sucos, e agua mineral: precos de compra, venda e lucratividade do restaurante
Damasceno

Recomenda-se manter a comercializacdo dos referidos produtos acima,
considerando que muitos dos visitantes podem ndo desejar beber
refrigerante e tem a opcdo os sucos. Salienta-se ainda a necessidade
de no futuro o restaurante implementar a producdo de sucos naturais
(da fruta) isso se deve ao fato de muitos dos turistas poderem vir de
outras regides do pais e desejaram saborear sucos de frutas da
regido, como o cupuacl, acerola, camu-camu, acgai dentre outros.

O restaurante Damasceno cita que comercializa a bebida energética
TNT, entretanto disponibiliza apenas o preco de venda R$7,00, ndo
havendo a possibilidade de uma analise mais pormenorizada quanto
ao produto, entretanto, o produto fica naquela mesma linha de
pensamento, pode ser um produto que momentaneamente seja
ineficaz para venda. O visitante pode ndo desejar compra-lo tendo em

vista que o mesmo tem um apelo de venda diferente do qual se esta
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estimando para os restaurantes da VNT, especialmente o analisado
em questdo. Salienta-se que o referido produto poderd vir a ser
comercializado, desde que se tenha um aumento de demanda de
visitantes.

Os alimentos comercializados, que sdo os industrializados foram:

o Bolachas cream cracker
o Rosquinhas Mabel

o Skinny

o Bolacha de Maizena

o Biscoitos Wafer

o Milho verde (enlatado)
o Salsicha (enlatada)

o Pasta dental

o Escova de dente

o Sucos em pacotes (Tang)
o Molho de Pimenta

o Vela n. 02

o Bombom Garoto

o Palha de aco (Assolan)
o Pilhas

o Dentre outros

Conforme observado na relagdo dos produtos comercializados no
restaurante Damasceno o mesmo ndo condiz com a atividade do
estabelecimento “alimentos e bebidas”, no relatério anterior (RPA 002)
foi mencionado que havia falta de sinergia entre os produtos, o
restaurante misturava-se entre uma mercearia e um restaurante. No
nosso entendimento tal procedimento parece ser comum em boa
parte dos estabelecimentos do meio rural que comercializam bebidas
e alimentos, parece ser uma cultura. E necessario se assim desejar o
comerciante definir claramente sua linha de produtos, tendo em vista

que produtos fora de contexto comercial podem perpassar que estes
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estdo @ como um quebra galho comercial, isso ndo é errado sobre
esse aspecto cultural, mas se houver uma analise mais criteriosa dos
custos, as quais tais produtos incidem sobre o comércio um pode
estar travando a saida do produto principal, essa € uma visdo técnica
do marketing, uma prerrogativa social, em que ndo €& efetivamente um

axioma.

No caso do restaurante Damasceno, como o comerciante ja tem um
mercadinho que comercializa tais produtos o melhor €é separar
definitivamente o que sdao produtos do restaurante e os que sdo do
mercadinho. Deixando apenas os produtos correlatos, tipo: salgadinhos
industrializados (Skinny, Ruffles, Fandangos, Amedoins e outros que
possam gerar sinergias para vendas de outros produtos como os

refrigerantes e cervejas).

Recomenda-se ainda acrescentar ao portfélio de produtos sorvetes e
sobremesas de sabores regionais. Abandonar a comercializacdo de
biscoitos, bolachas, e todo e qualquer produto que ndo tenha relacao

com o tipo de atividade comercial do restaurante.

o Alimentos (processados na cozinha do restaurante)

O restaurante Damasceno prepara os seguintes pratos: peixe frito e
galinha picante, o preco médio cobrado pelo peixe frito, que pode ser
postas de tambaqui e filet de surubim, acompanhado de arroz branco,
feijdo, farofa e uma salada basica de tomate, pepino e alface é de R$

15,00, o qual pode ser perfeitamente alimentar até duas pessoas.

O feijao leva em média por dia 30 minutos de utilizagdo do gdas de
cozinha (GLP) e tem varios produtos acessérios como matéria prima

para sua producdo. Portanto para se produzir aproximadamente 1 Kg

39



de feijdo por dia o custo médio é de R$ 15,00, quando incluirmos a
producdo da semana, desconsiderando apenas um dia em que o
restaurante fecha suas atividades, somente com feijdo o restaurante
tem um custo de R$15,00 X 6 (dias) R$ 90,00.

Com o arroz o custo gira em torno de R$ 8,00 por quilograma
produzido, a cozinheira do restaurante relatou que prepara o produto
4 vezes na semana o que da um custo de R$ 800 X 4 (dias) R$
24,00.

O filet de peixe, produto mais comercializado no restaurante tem um
preco médio para produzir 1 Kg é de R$ 21,00 (j4 acrescidos os
produtos acessorios - temperos). Considerando que durante a semana
a producao meédia gira em torno de % Kg e no final de semana isso
pode chegar a 20 Kg (sabado + domingo) o preco total do custo do
peixe por semana fica em torno de R$ 472,50.

O custo da farofa fica em média, acrescentando os produtos
acessorios em torno de R$ 12,00 se for fazer 1 Kg, o que de acordo

com a cozinheira para a semana essa quantidade atende.

Produto Processado Custo Cus.to’ .de Custo .da rgfelgao
Unitario (peixe frito)
Peixe (surubim) 1I.<g~(1Kg de peixe RS 21.00 RS 5.25
representa 4 refeicdes)
Feijao 1Kg
(1Kg de Feijao representa R$ 15,00 R$ 1,88
aproximadamente 8 refeicoes)
Arroz 1Kg (1Kg de Arroz representa 10 RS 8,00 RS 0,80 R$9.28

refeicoes)

Salada (tomate, alface) (um mago de
alface serve 4 refeicoes) + (1 tomate R$ 3,00 R$ 0,75
serve duas refei¢oes)

Farofa (1Kg de farofa representa 20

o R$ 12,00 R$ 0,60
refeicoes)

Tabela 003 - Custos de producdo da refeicdo peixe frito e seus acessoérios - Restaurante
Damasceno

40



O salario da cozinheira de acordo com o comerciante é o piso
nacional, o que por dia representa aproximadamente R$ 21,00.

O gas de cozinha de acordo com o comerciante tem uma duracdo de
10 a 15 dias. Partindo de uma média, iremos considerar que sejam
12 dias, e ainda que durante o més o comerciante ndo abre o
restaurante, podemos considerar dois botijdes por més, o que
representa um custo de aproximadamente R$ 90,00, quando dividirmos

isso por 24 dias temos um custo médio/dia de R$ 3,75 do GLP.

A energia elétrica ndo foi informada pelo comerciante, nem o valor
exato, nem sequer uma média, mas para critério de alocacdo desta
nos custos do produto iremos considerar um valor médio/més de R$

400,00, o que representa um valor diario de R$ 13,33.

Custos Custo Total por Refeicdo
Producdo do Peixe frito R$ 9,28
Custo com cozinheira (dia) R$ 21,00
GLP (dia) R$ 3,75
Energia elétrica (média/dia) R$ 13,33
Total dos Custos (dia) R$ 47,36

Tabela 004 - Totalizagdo dos Custos do Restaurante Damasceno

Para o peixe frito comercializado no restaurante Damasceno o custo
médio por refeicdo produzida gira em torno de R$ 47,36 (quarenta e
sete reais e trinta e seis centavos). H4 de considerar que o custo da
energia foi projetado de maneira aleatéria, haveria a necessidade de
se projetar isso, nem que fosse como uma estimativa ndo levantada.

Salienta-se que o custo apenas da producdo do peixe é de R$
9,28/dia, os demais custos previstos como o da cozinheira, gas de
cozinha e energia elétrica sdo rateados na analise de custos de

outros produtos produzidos e comercializados.
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Considerando que o restaurante Damasceno entre os dias 9/07/2012
e 8/8/2012 comercializou 84 refeicbes de peixe frito, a um preco
médio ao consumidor de R$ 15,00, a receita do periodo foi de R$

15,00 X 84 refeicdes = R$ 1.260,00.

Se formos considerar apenas o custo direto de producdo do peixe
frito, sem alocar o custo da cozinheira, gas de cozinha e energia
elétrica os quais devem ser rateados com outros produtos, o custo de

produzir as 84 refeicdes foi de R$ 9,28 X 84 = R$ 779,52.

A diferenca entre os custos e as entradas no periodo analisado foi de

R$ 480,48.

Produto Custo de Produgdo Preco de Venda Lucro

Peixe frito R$ 9,28 R$ 15,00 62%

Tabela 005 - Lucro médio obtido com a venda do peixe frito no Restaurante Damasceno

Durante o periodo de estudo verificou-se que do total da receita
obtida apenas o sabado e o domingo foram dias que mais o

restaurante vendeu peixe frito.

Séabado Domingo
14/07 /2012 8 refeicdes 15/07/2012 14 refeigdes
21/07/2012 2 refeicdes 22/07/2012 20 refeicoes
28/07/2012 6 refeicoes 29/07/2012 5 refeicdes
4/08/2012 7 refeicoes 05/08/2012 9 refeicoes
Total 23 refeicoes Total 48 refeicoes

Tabela 006 - Finais de semana - venda de peixe frito no restaurante Damasceno

Totalizando as refeicbes processadas no sabado e no domingo temos
71 refeicoes de um total comercializadas no periodo de 84, ou seja,
apenas 18%, 13 refeicbes foram comercializadas nos 23 dias da

semana, uma média diaria de 0,6 refeicdes/dia, dado esse bastante
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insuficiente. Nos sabados e domingos a média de refeicdes gira em
torno de 18 refeicdes por final de semana.

A maior receita do restaurante Damasceno provém dos visitantes que
frequentam a VNT nos finais de semana, tal fendmeno ndo é de se
espantar, tendo em vista que a maioria das pessoas aproveita o final
de semana para ir aos balnearios e os locais mais proximos da
natureza. O que efetivamente deve ser realizado é um aumento das
pessoas no final de semana, projetando para o consumo apenas do
peixe frito uma demanda média de 60 refeicdes no final de semana, o
que daria uma receita média de apenas do peixe frito de R$ 900,00
por semana X 4 semanas R$ 3.600,00/més. Isso sem contar a
comercializacdo de outros produtos que nao foram analisados e que
na maioria dos casos € puxado pelo produto peixe frito. Ex: cervejas,
refrigerantes, picolés, sorvetes, doces, o jogo de sinuca e ainda o
passeio de barco, que pode perfeitamente ser embutido no preco das
refeicbes como um brinde para quem escolher pelo restaurante

Damasceno.
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 Restaurante Kamata

Imagem 014: Restaurante Kamata

b) Consideragdes Iniciais sobre o Restaurante Kamata

O restaurante Kamata é de propriedade do Sr. Antbnio Carlos, que
inicialmente teve certa dificuldade em entender o objetivo do

formulario proposto para levantamento dos dados.

A J1 inicialmente teve a impressdo de que o comerciante estava
temeroso em fornecer as informacdes para a analise de seu
estabelecimento, o mesmo ndo respondeu muitas das perguntas
elencadas no formulario, o que de certa forma compromete as
analises neste relatério. Ainda no periodo de levantamento dos dados
no formulario ocorreu um incidente com a estrutura fisica do
restaurante Kamata, destelhando parte do local onde o comerciante
serve o0s alimentos, o que segundo o comerciante inviabilizou o

atendimento aos visitantes e a insercdo dos dados no formulario,
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tendo em vista que os visitantes chegavam para fazer as refeicdes e
o restaurante ndo tinha como atender face ao referido problema.
Desta feita faremos consideracbes de maneira superficial, com base

nos dados insuficientes que o comerciante respondeu.

o Bebidas (refrigerantes, sucos e aguas)

O restaurante Kamata comercializa 9 tipos de refrigerante dos quais:
Dydyo de 2 litros; Coca-Cola nas versdes 2 litros, 600ml, em lata zero
350ml, em lata 350ml, Fanta Laranja e Uva, Sukita, Pepsi e Guarand

Antarctica (Diet e normal) de 350ml (lata).

O restaurante Kamata ndo comercializa bebidas alcodlicas, atitude

justificada pelo fato do comerciante e sua esposa serem evangélicos.

Produto Preco de Compra Preco de Venda Lucro

Dydyo de 2 litros R$ 2,20 R$ 3,00 36%

Coca-Cola 2 litros

Fanta Laranja e Uva de 2 R$ 3,80 R$ 5,00 32%
litros

Refrigerantes em lata
350ml (Pepsi, Sukita e R$ 1,10 R$ 2,50 127%
Guarana Antarctica)

Refrigerante Coca-Cola,

Fanta Laranja e Fanta R$ 1,45 R$ 2,50 72%
Uva

Tuchaua de 350ml (lata) R$ 1,20 R$ 2,50 108%
Agua Mineral Kaiary RS 0.80 R$ 2.00 150%
500ml

Agua Mineral Kaiary com

gas 500 ml R$ 0,90 R$ 2,00 122%
Sucos Del Valle 350 ml RS 2.30 R$ 3.50 529

(lata)

Tabela 007 - Refrigerantes: precos de compra, venda e lucratividade do restaurante Kamata

O restaurante Kamata, denota-se um tipo de estabelecimento mais

aconchegante que o seu concorrente Damasceno, a decoragdo do
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restaurante € rica em verde, ha muitas plantas no local onde é
servido as refeicSes. Por isso diferente do restaurante Damasceno ha
uma necessidade de haver uma maior diversidade de produtos,
podemos observar na imagem a seguir que o balcdo de bebidas é

diversificado.

Imagem 015: Balcdo de bebidas do restaurante Kamata

Salienta-se ainda que mesmo tendo um publico mais diferenciado o
restaurante Kamata precisa considerar o volume de demanda, o que
ao nosso entendimento, requer um estudo mais pormenorizado da
rotatividade dos referidos produtos, o que ndo foi informado pelo

comerciante no formulario.

De acordo com o comerciante todas as bebidas sdo pagas a vista
aos fornecedores, o que reforca a pratica de que os produtos

necessitam gerar maior rotatividade para assim ndo ficarem com os
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produtos empatados, causando assim desconforto nos retornos

financeiros.

o Alimentos (industrializados)

Assim como o restaurante Damasceno, o Kamata também comercializa
produtos relacionados a micro mercados. De acordo com o
comerciante, partes dos produtos comercializados sdo para consumo
préprio, e que ficam a vista caso algum cliente queira adquirir. O
comerciante utiliza uma pratica conhecida como custo/receita de

oportunidade.

Ao observarmos os produtos verificamos que ficam posicionados em
um local que ndo afeta diretamente a comercializacdo dos produtos
alimenticios processados. Mesmo assim o Sr. Anténio Carlos relatou

que ira abandonar a comercializacao dos produtos.

Recomendamos que foque suas atividades no processamento de
alimentos diferenciados, o que o proprio empresario ja realiza com
maestria, comprovado através dos dois festivais de peixe realizados na

VNT.

o Alimentos (processados na cozinha do restaurante)

O restaurante Kamata apresenta um diferencial competitivo, os
alimentos processados sdo de otima qualidade, comprovado por
pessoas que foram consultadas nos dois eventos gastrondmicos
realizados no ano de 2012. O Sr. Anténio Carlos é quem prepara 0s
alimentos e no seu portfélio tem uma grande variedade de pratos.
Entretanto o comerciante, cremos nods, com receio de fornecer

informacdes a cerca dos seus pratos ndo informou os dados de
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producdo, custos de matérias primas, dentre outros custos o que

compromete a analise do restaurante neste relatério.

De acordo com as poucas informac¢des apresentadas no formulario

pelo comerciante o mesmo tem no carddpio os seguintes pratos:

e Peixe frito;
* C(Caldeirada de peixe
e (Carne suina

* Galinha caipira

O comerciante relatou que prepara varios tipos de pratos, quando o
cliente chega ao seu estabelecimento o mesmo relata junto a este o
que pode ser produzido, a nosso ver isso representa um pouco de
amadorismo, apesar de haver ai nesse caso uma espécie de
customizagdo na producdo. Tal pratica requerera do restaurante maior
disponibilidade de matérias primas, se o comerciante tivesse um
cardapio definido poderia efetuar compras de matérias primas de

maneira planejada.

3.1.3 Oficinas e Cursos
As oficinas tem como objetivo dotar a comunidade residente em VNT
de conhecimentos sinérgicos da area do turismo de base comunitaria.
O conjunto das oficinas dard aos moradores maiores conhecimentos
para atendimento ao turista, com praticas de vendas e abordagens
adequadas, enfatizando a qualidade dos servicos e dos produtos
comercializados pelos pequenos comércios de VNT. Para convidar a
comunidade a J1 fixou no més de Dezembro varios cartazes nos

principais pontos de visibilidade da comunidade, sendo que foi
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solicitado do presidente da Associacdo de Moradores que efetuasse o

convite aos moradores.

Oficinas dy ¢
Pars 3 Programs de u—:: -

“12. 2011 Heas
{a Mmankg

Imagem 016: Imagens do cartaz de convite para as oficinas, fixados no bar e restaurante Damasceno, no
restaurante do Sr. Anténio Carlos, na Associagdo de Moradores, no mini box do Sr. Damasceno e na

Casa do Artesanato.
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Oficinas de Capacitagao
para o Programa de Turismo e Lazer

Realizago: ¢ j ) o

SantoAntonio

Figura 017: Cartaz fixado nos estabelecimentos da VNT, conforme
programacgdo das oficinas.

A proposta inicial € uma palestra que tem como objetivo orientar os
moradores para as boas praticas, enfatizando a motivacdo para o
desenvolvimento sustentavel do turismo através de todo o conjunto
que perfaz a qualidade do atendimento ao visitante. A palestra foi
realizada na Associacdo dos Moradores da Vila Nova do Teotdnio no

horério das 19:00h do dia 16/01/2013.

No dia 17/01/2013 seria iniciado a oficina de Técnicas de Vendas e
Qualidade no Atendimento para Pequenos Negdcios, em virtude de um

problema na energia elétrica a data foi transferida para o dia

21/01/2013 &s 19:00h.

3.2 Distrito de Jaci Parana

Apés diagnosticar que Jaci Parand tem uma vocagdo para area de

balneéarios (relatério RPA 002) e ainda para eventos esportivos, os quais
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fortalecem a economia local e a dindmica da cidade, sem contar com a
integracdo social que existe quando ha a promocdo de eventos dessa
ordem. A J1 em parceria com a SEMES (secretaria de esportes do municipio
de Porto Velho) ira desenvolver um evento intitulado “Vida Saudavel”. A J1
no intuito de proporcionar ao evento maior grandiosidade contribuiu com o
fornecimento de 50 camisetas ao pessoal de apoio da SEMES, mais as
faixas de divulgacdo e ainda 30 coletes esportivos, os quais serdo doados a

escolinha de futebol de criancas.

O evento inicialmente seria realizado no dia 27/01/2013, no parque
municipal de Jaci Parana, entretanto a secretaria da SEMES considerou que
seria melhor realizar o evento em outra data marcando para o dia
23/02/2013, a mesma justifica que durante a semana do evento o parque
estaria muito alagado em detrimento das fortes chuvas que cairam durante
a semana, o que em tese prejudicaria o evento (ver anexo do oficio

encaminhado a J1).

O objetivo da J1 com a promocdo do evento é fazer com que o Parque da
Municipal seja utilizado pela comunidade, com a promocdo de eventos
constantes no parque as familias poderdo se apropriarem de algo que é
para ser utilizado por eles, e ndo por vandalos e usuarios de drogas como
vem acontecendo nos ultimos tempos, conforme relato do administrador do

local Nilton Barbosa Rosa.

o Agdes a serem desenvolvidas em Jaci-Parana para

promover o Lazer

1) Evento esportivo - criancas data 23/02/2013 (ver detalhes no projeto
anexo |lI).

O material para o evento foi adquirido, tendo como base a data

agendada pela SEMES no dia 27/01/2013, o qual como ja frisado foi
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alterada por razdes elencadas no oficio da SEMES a J1, anexo Il deste

relatorio.

Imagem 018: Imagens - Material para atividades de pintura, dindmicas e brincadeiras infantis - 30
coletes em 3 cores a ser doada a escolinha de futebol infantil - 50 camisetas para o evento Vida
Sauddvel doadas a SEMES.

2) Evento esportivo - adultos e criangas periodo da realizagéo:
Abril/2013 - local praia artificial de Jaci-Parana;

3) Evento dia de lazer - praca do prédio da Administragdo do Distrito -

Agosto/2013.

Com base na proposta de efetuar tais eventos, a secretdria da SEMES se
mostrou disposta a realizar parcerias para efetivamente fazer algo no
sentido. Ainda sobre isso, a J1 esta intermediando novas parcerias com a
SEMDESTUR/CMTUR e Fundagdo Cultural laripuna para realizagdo de outros

eventos, voltados a area do turismo local.
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T

PARQUE MUNICIPAL DO JACY-PARANA

Imagem 019: Parque Municipal de Jaci Parana - campo de futebol com arquibancada..

A atual estrutura do Parque Municipal do Jaci Parana é de étima qualidade,
a escolinha de futebol infantil orientada pelo Sr. Macedo vem utilizando com
frequéncia o campo de futebol durante o dia, entretanto a noite pela falta
de utilizacdo do parque por parte da comunidade, toda a fiacdo foi furtada,
atualmente o parque encontrasse as escuras. Em face da necessidade de
melhorias do local a J1 junto aos secretarios de esportes e SEMDESTUR
para que estes possam intermediar junto a EMDUR uma nova instalagdo no
parque, e com isso ainda alertar para que haja vigilancia no local para ndo
acontecer o que aconteceu anteriormente. Nossas acdes partirdo de
conversas com o poder publico para que assim possamos fazer com que o

parque seja efetivamente apropriado pela comunidade.
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4. Consideragdes Finais

O referido relatério considerou atividades de diagnéstico e
recomendacdes, definicdo de objetivos e estratégias e de alinhamento
das a¢des de lazer e turismo reaalizadas na VNT e DJP. Em VNT Em
VNT os trabalhos caminharam nas analises dos dados econdmicos e
financeiros dos estabelecimentos comerciais de A&B, ainda foi
definidos algumas estratégias para capacitacdo dos atores, ajustando
o observado no levantamento inicial e no que foi realizado pelos 25
alunos pesquisadores, os quais puderam tecer muitos comentarios e
orientagbes sobre o que os comerciantes devem desenvolver.

Em DJP as estratégias foram guiadas para realizacdo de eventos
esportivos, os quais intencionam a apropriacdo do acervo estrutural
de lazer do Distrito por parte da comunidade. Desta forma projeta-se

realizar trés eventos ja mencionados neste relatério.

Em VNT os trabalhos de levantamento foram os seguintes:

» Sensibilizacdo da Comunidade, através de intervencoes diretas
junto aos comerciantes;

* Coletou-se juntos dos principais comércios dados sobre os
custos dos produtos comercializados e sobre gastos com a
compra e venda.

* Viabilizou-se a construcdo da trilha ecoldgica, que atualmente
esta em fase de entrega a associacdo dos moradores;

e Levantou-se dados referentes ao acervo turistico, e a cadeia
produtiva em VNT, os quais analisou-se todo o composto de
produto, seus pontos fortes, e fracos, recomendando estratégias

para minizacao dos referidos fatores considerados fracos.
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Os passos seguintes ainda serdo as capacitagbes dos comerciantes
em VNT, os quais posteriormente estardo realizando atividades
comerciais nos atuais quiosques situados na praia artificial. Em DJP as
atividades terdo foco na realizacdo de eventos sociais, promovendo o

lazer através do desporto e da cultura.
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5. Equipe Técnica

Organograma Programa de Apoio ao Turismo e Lazer -
AHE - Santo Antonio

Marcelo A. M. Barbosa
Consultor J1
Administrador

Martina Dalmolini
Consultora J1
Tec. Hotelaria

Claudia Bogo
Gerente Ceral J1
Turismologa
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Anexo |
Material das Oficinas
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Capacitagab — Programa de Lazer e
Turismo na Vila Nova de TeotéOnio
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ENERGIA
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Capacitacdo - Programa de Lazer e Turismo di) b&
na Vila Nova de Teotdnio # " oantoAntonio

Técnica de Vendas para Pequenogg' \
Negocios & Qualidade no —Q

Atendimento ao Turista da Vilig\

'“Q,
Nova de Teotodnio

By

Facilitador: Marcelo Barbosa
Administrador de Empresas
Mestre em Desenvolvimento Regional e Meio Ambiente
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Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bé
& Qualidade no Atendimento el

Objetivo da Oficina:

Proporcionar aos seus
participantes (moradores da

Vila Nova de Teoto6nio)
conhecimentos nas prdticas de
venda, e qualidade no
atendimento, apresentando
técnicas, dicas e abordagen§
para comercializar de manei
correta seus produtos aos
visitantes (turistas) da Vila

Nova do Teoténio.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
& Qualidade no Atendimento SantoAntonio

Varejo de Produtos e o Varejo de Servicos

e Varejo é a Ultima parte da cadeia de um
produto até o consumidor final.

Produto: é aquilo que o consumidor consegue
pegar, se apropriar e dizer de fato que é dele
e ndo é mais do outro que o vendeu. Ex. Um
turista foi no Bar do Carldo e comprou uma
cerveja, ele pagou pelo produto e pronto é dele
agora. Isso funciona para tudo aquilo que tem

um preco/valor e que esta disponivel para ser

vendido.
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& Qualidade no Atendimento

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
= SanloA'nlOnIo

Servicos: é algo qué o consumidor ndo
pega e ndo leva com ele, ele na
verdade compra algo que ele ndo
consegue fazer, mas que o outro
consegue fazer melhor que ele.

Aquele que presta o servico tem
hecessariamente que ter experiéncia

para fazer o servigo: médico,
advogado, condutor de turismo, o
bandeirinha que leva o turista para um

passeio de barco, o guia da trilha..

& Qualidade no Atendimento

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
= SanloA'nlOnIo

Produto + Servico é aquilo que o

consumidor consegue pegar, se apropriar
e dizer de fato que é dele e ndo é mais
do outro que o vendeu, mas que para
isso esse produto sofra uma mudanca

fisica de seu estado natural.

Ex. 0 Antonio Carlos prepara um peixe
que é dele e vende para um visitante, o

visitante paga pelo produto (peixe) e
pelo servico de preparacdo do peixe do
Anténio Carlos.
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Técnica de Vendas em Pequenos Negbcios ‘J. D&
S S

& Qualidade no Atendimento antoAntonio

) .

0 Que precisamos saber sobre das vendas?

1) Nosso consumidor ndo é nosso inimigo, nem tampouco nosso
concorrente, temos que tratar bem dele como a um amigo.

2) Nosso produto por mais que seja igudl ao do nosso
concorrente ele pode se quisermos, ser diferente em um
pequeno detalhe: QUALIDADE NO ATENDIMENTO.

3) Ndo somos os Unicos, se pensarmos dssim, por mais que
sejamos bons naquilo que fazemos devemos sempre APRIMORAR
0 que jd sabemos e APRENDER aquilo que ndo sabemos. Assim
estaremos sempre prontos para perpetuar o negbécio e fazer

com que ele sé cresca com base em principios de APRIMORAR
E APRENDER

s

T et are—to Oy P T 2 LA
Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh D&
& Qualidade no Atendimento 7 o irtonio

) .

SO quero ser
Ja que falamos sobre bem atendida!

Qualidade no Atendimento,
o que é isso? ﬁ'. :

Vamos ler a Histéria Mury
Calcados (CABNT Qualidade |
de Atendimento — SEBRAE) \

e seus clientes

Cuide bem
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Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bé
& Qualidade no Atendimento 87 o irtonio

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bé
& Qualidade no Atendimento 4 antoAntonio
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Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
& Qualidade no Atendimento &7 o ohtoAntonio

E 06 NEGOCIOS, X TA N
COMO VAO?  TUDO PARADO!

p—— e

Ol, seu OLA, SOFIA! QUE
MURILO! BOM TE REVER!
HA QUANTO . -

TEMPO...

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
& Qualidade no Atendimento &7 o ohtoAntonio

— e P N TN o W

56R0? WS 0 QUE ' £ VERDADE, SOFIA " &
ACONTECEL? PARECIA | 7o v NUNCA IMAGINE]

CONTECELT PARCCIA ) ' EU INVESTI TANTO DINHEIRO, GUE 1560 FOSSE.

DEDIQUEI TANTO TEMPO E
TRABALHO NESSE NEGOCIO...

ACONTECER! /‘f
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Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
& Qualidade no Atendimento 87 o ioirtonio

.

v

O QUE E 1550, LOGO O SENHOR
PODE ACREDITAR... SE AS
SEU MURILO? DESANIMADO DESSE COISAS CONTINUAREM DESSE
Jermo?! JEITO, SEI NZO...

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
& Qualidade no Atendimento 87 o ioirtonio

» R .

' .

—

SEU MURILO,‘ ' JA COLOQUEI umA l

SERA QUE O CLARO! CABEGA DE ALHO NO SAL

SENMOR JA FEZ GROSS0, PLANTE| UM PE DE
TUDO O QUE PIMENTA, COLOQUEI UmMA

PODIA? MOEDINHA NO FUNDO

DA GAVETA. ..




Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
& Qualidade no Atendimento &7 o ohtoAntonio

= B
NAO! ACHO QUE ME r

EXPRESSE| MAL... POR EXEMPLO, O Y ora eu TRATO Tovo

SENHOR JA DEDICOU UMA ATENGAO [ e

ESPECIAL A QUALIPADE DO SEU MINHA LOJA!

ATENDIMENTO?

MAS QUALIDADE

BEM O CLIENTE!

Y ENG

NAO E 66 TRATAR |

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
& Qualidade no Atendimento &7 o ohtoAntonio

P?u?n%ﬂfno ; E EXISTEM DIVERSAS
CONSLIMIDOR ENTRA MANEIRAS DE FAZER 650!
NA SUA LOJA, ELE SE A SUA LOJA CONSEGUIR
TEM MUITAS ATENDER A ESSAS
EXPECTATIVAS...

EXPECTATIVAS!

E NAO ESTOU FALANDO
APENAS DE COMPRAR,
E MAIS DO QUEE 1SS0...
ELE ESPERA TER UMA
EXPERIENCIA
POSITIVA!

... VOCE CONQUISTA
O CLIENTE E ELE
VOLTA! E AINDA TE
INDICA PARA MAIS
PESSOAS!
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Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
& Qualidade no Atendimento A" antoantonio

e = > _\\\

PRA COMECAR, ME
RESPONDA RAPIDAMENTE:
QUANDO O SENHOR SE
SENTE BEM ATENDIDO?

mas serA |} cLARO GQUE SIM! |
QUE E ASSIM | | SE QUISER, EL POSSO )
. MESMO? \ LHE MOSTRAR!
D >

N

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
& Qualidade no Atendimento & " antoantonio

HUMM...
BOM, EU ME
SINTO BEM ATENDIDO
\  QUANDO SOU BEM
” o RECEBUO... 40N

>

~ ..QUANDO
— | NAO EMPURRA

...QUANDO O > |
VENDEDOR E CAPAZ DE \ Mi‘;%“?f&'ﬁi
ESCLARECER AS DUVIDAS  \ ~ coicps!  /
SOBRE O PRODUTO e
QUE EU ESTOU ———

COMPRANDO...
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Técnica de Vendas em Pequenos Negbcios
& Qualidade no Atendimento

EXATAMENTE! &
UM ATENDIMENTO DE QUALIDADE
ESTA RELACIONADO DIRETAMENTE
AO QUE REPRESENTA VALOR
PARA O CLIENTE!

pr—

5.

—

antoAntonio
R
o

AO QUE O CLIENTE VALORIZA
COMO MAIS IMPORTANTE! ESSES
‘ PONTOS DEVEM SER REFORCADOS,
\ PARA QUE O CLIENTE SINTA-SE
SATISFEITO! o

(N

“»

Técnica de Vendas em Pequenos Negbcios
& Qualidade no Atendimento

S

—

antoAntonio
S
o

(N

P £ VERDADE! MAS CADA UMA FORMA
PESSOA E DIFERENTE! O QUE AS VEZES Voce DE ATENDER QUE
AGRADA UMA PESSOA, DESAGRADA OUTRA... |/  PRECISA CRIAR DESPERTE CONFIANGA
 COMO E QUE EL vou DEIXAR Topo || UM PADRAO DE E CREDIBILIDADE NO
e MUNDO SATISFEITO? |\ QUALIDADE NO SEU CLIENTE!

ATENDIMENTO!

/

01/02/13
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Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
& Qualidade no Atendimento ¥ o arta

Il POR EXEMPLO,
SE ALGUEM ENTRASSE

NA LOJA AGORA, O SEU
PESSOAL SABERIA COMO
RECEBE-LO?

BEM... TALVEZ NAO...

-

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
= Sanlo‘A'ntOnlo

& Qualidade no Atendimento

vesTou ioAlLsAflorgszguaA%mLo ' o2 O SENHOR FRECIon
] CRIAR UMA /DENTIDADE
NAO IMPORTA A IDADE OU PARA O SEU ATENDIMENTO! E

OuU UMA TROCA...
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Mas, antes vamos falar sobre
expectativa, percepgao e

) qualidade /

Comunicagdo Externa

Comunicagdo Direta _ ————__
com o Cliente

Preco do Produto/
Servico

\ pe
“ Expectativas Anteriores
.

de cada cliente

1 Necessidades Pessoais
de cada Cliente

Utilizagdo do Produto pelo Cliente

Turista S £

3 P Recepgdo do Servico Prestado ao Cliente

01/02/13
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CORTESIA

CREDIBILIDADE

nGONFIANCA

V4
& COMUNICACAO

CAPACIDADE DE RESPOSTA ‘

8 Requisitos Importantes
para técnica de vendas -
atendimento ao turista

SEGURANCA

COMPREENSAO DO CLIENTE

ACESSIBILIDADE
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1.1 CORTESIA

POR QUE E IMPORTANTE?

Imagine-se entrando para comprar em um
pequeno comércio. Vocé cumprimenta, mas
ndo ouve resposta, vocé pede informacéo,
mas o atendente esta de ma vontade.

Agora imagine se ao entrar em uma loja, o
atendente agitado se aproxima e faz pergun-
tas sem parar sobre o que vocé deseja e insis-
te para que vocé leve produtos.

Essas duas situagdes néo sao favoraveis para
a imagem do seu comércio ou para a venda
de seus produtos.

Cortesia € um dos fatores mais importantes
para a qualidade de servicos. Para que um
cliente compre um produto ele tem confiar
no estabelecimento e na pessoa com quem
esta em contato.

Para conquistar essa confianga é necessario
que a pessoa demonstre ao cliente conside-
racao, respeito e amabilidade.

A falta da cortesia é imperdoavel por muitos
clientes, mas o exagero ou excesso de corte-
sia no tratamento do cliente também pode
gerar desconforto.
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PARA REFLETIR

1. Vocé sabe dizer como o cliente é
recebido em sua loja?

2. Seu estabelecimento possui uma forma
especifica de atendimento?

3. Seus colaboradores sabem como
agir com o cliente nas mais diversas
situagdes? Por exemplo nos casos de
reclamagbes ou insatisfacao do cliente?

4. Sao realizadas reuniées periédicas com
a sua equipe para discutir a respeito do
atendimento no seu estabelecimento?

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
& Qualidade no Atendimento 87 o irtonio

(OMO IMPLEMENTAR? Contesial

A. Defina padroes de comportamento para os seus colaboradores. Faga um documento
interno estabelecendo expressdes verbais para dirigir-se ao cliente em diferentes etapas
do atendimento e para outras possiveis situagoes.

14
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EXPRESSOES VERBAIS PARA DIFERENTES ETAPAS DO ATENDIMENTO

Bom dia! Posso ajudar?

Bom dia! Se precisar de ajuda estou & disposicao?
CHEGADA DO CLIENTE Bom dia! Fique a vontade e logo te atendo.

Bom dia! Ja conhece nossos produtos?

Bom dia! Esta buscando algo em especial?

Bom dial Tratar pelo primeiro nome. (Utiizar Sr. Ou Sra)
PARA CLIENTES HABITUAIS

Fique a vontade e se precisar é s6 chamar.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
= Sanlo‘A’nt‘omc‘:

& Qualidade no Atendimento

Dinheiro ou cartao?

PARA CONFIRMAR 0 PAGAMENTO
Acima de XX valor posso te dar um desconto.
Obrigado e tenha um bom dia
AGRADECER PELA COMPRA
Sua amiga vai gostar do presente. Bom dia
PARA ATENDER AO TELEFONE Nome da empresa. Boa Tarde!

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bd
= Sanlo‘A’nt‘omc‘:
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B. Conscientize seus colaboradores sobre a importéncia da cortesia durante o relaciona-
mento com o cliente, utilizando argumentos como:

+ A necessidade da cortesia para que o cliente fique satisfeito e retorne ao
estabelecimento.

+ Trate seu cliente de forma cortés mesmo em caso de reclamagées e troca de produtos,
isto permite que ele retorne.

« Trate seu cliente de forma tranquila e amavel para que ele se sinta a vontade no
estabelecimento e possa comprar a vontade também.

+ O excesso de cortesia pode soar falso e/ou fazer com que seu cliente se sinta afobado
e prefira se dirigir a outro estabelecimento.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
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C. Formalize para seus colaboradores quais as atitudes corretas para com o cliente:

cumprimenta-los na recepcao;

sorrir;

cumprir para que todas as pessoas sejam tratadas com respeito;

abrir a porta para o cliente;

agradecer a compra realizada;

dar prioridade ao cliente presente do que ao atendimento telefénico;

desculpar-se com o cliente para isentar-se ou atender o telefone;

manter-se calmo e solicito em situagdes conflitantes;

ser discreto em casos de solicitagdes de cartao de crédito que forem negadas e
comprovagao da autenticidade de notas, evitando demonstrar qualquer tipo de
desconfianca.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
= Sanlo‘A'nto
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D. Prepare seus colaboradores para situagdes conflitantes, como por exemplo, reclamagoes,
acidentes, erros de servico, entre outros.

E. O empreendedor e/ou gerente responsavel pelo negécio tem que estar sempre atento ao
comportamento dos seus colaboradores para que possa identificar qualquer deficiéncia no
atendimento e propor melhorias. Para isso é importante deixar claro aos seus colaboradores,
através de reunides ou documentos, atitudes e comportamentos que ndo séo aceitaveis pelo
estabelecimento. Como por exemplo:
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Nao utilizar tons agressivos.

Né&o tratar clientes com desprezo.

N&o entrar nos provadores sem antes pedir permissao.

Demonstrar antipatia pelo cliente.

Olhar demais para o cliente.

Ficar de cara feia.

Gritar para chamar alguém.

Comer, beber ou fumar no horério de atendimento.

Pré-julgar o cliente.

Ficar apoiado em méveis durante o atendimento.

nio
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1.2 CREDIBILIDADE

POR QUE E IMPORTANTE?

Credibilidade é uma caracteristica que pode
ser divulgada, mas s6 é adquirida através da
atuacdo da empresa em um longo periodo
de tempo.

E necessario cuidar dos pequenos detalhes
para reforcar a confianca do cliente, demons-
trando sinceridade, honra e transparéncia
através dos colaboradores e das acées da

empresa.

& Qualidade no Atendimento

OMO IMPLEMENTAR?  Craclibiliclacde

A. Defina os valores que deseja transmitir, por exemplo, demonstrando confianga através
dos anuncios, propaganda e campanhas promocionais da sua empresa, isto é:

+ Nao faga propaganda enganosa ou de duplo sentido dos seus produtos e servigos.

« Priorize a satisfagao do seu cliente.

+ Seja claro nas informagées transmitidas ao cliente.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
= Sanlo‘A'ntOnlc’x
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B. Estabeleca regras relacionadas aos servicos da empresa e passe a informagao aos seus
colaboradores para que sejam seguidas de forma a garantir maior credibilidade, como por
exemplo:

» Se néo ficar satisfeito com o produto, fazemos a devolugao do seu dinheiro.
» Para compras superiores a R$ 300,00 fazemos a entrega na sua casa.
+ Garantimos 5% de desconto no valor do produto em casos de atraso na entrega.

+ Somente serdao admitidas devolugées que forem comunicadas dentro de um periodo
de 15 dias apds a data da compra.

+ Nao serao permitidas devolugées de artigos feitos sob medida.

Aproveite situagdes “negativas” para conquistar a confianga do seu cliente:
+ Assuma a responsabilidade por erros cometidos.

» Quando néo for possivel cumprir com um compromisso, dé satisfacdo e explicagbes
ao seu cliente. Por exemplo, se a empresa sabe que vai haver atraso em uma entrega é

importante que entre em contato com o cliente para avisa-lo com a maior antecedéncia
possivel.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
& Qualidade no Atendimento ¥ o arta
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E.Veja a seguir outras a¢des que podem ser seguidas pela sua empresa para conquistar maior
credibilidade do seu cliente:

» Analise e cumpra toda a legislacdo referente aos servicos e produtos oferecidos pela
sua empresa, como por exemplo, disponibilizar o cédigo de defesa do consumidor no
estabelecimento.

» Filie-se as associagbes e/ou organizagdes que oferegam apoio institucional.
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1.3 CAPACIDADE bE RESPOSTA
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POR QUE E IMPORTANTE?

Toda empresa tem que estar preparada para
atender seus clientes da melhor maneira
possivel, isto inclui responder a perguntas
sobre servigos, produtos, localizagao, dados
do estabelecimento e outras informagoes
pertinentes ao setor, além de estar prepara-
do para atender ao cliente.

E importante também estar preparado para
atender a eventuais problemas e estar pron-
to para agir diante imprevistos.

Um ércio com capacidade de

resposta oferece aos seus clientes os produ-
tos e/ou inf¢ ¢oes que eles desejam, no

momento, no lugar e da maneira que dese-

Jjam, probl ou anp
com rapidez e eficdcia.

PARA REFLETIR

1. Seu estabelecimento corre o risco de
nao ter determinado produto para
oferecer ao cliente?

2. E possivel identificar com antecedéncia
quando existe maior demanda em
determinado produto?

3. Existem agbes determinadas para a
prevencgiao de problemas ou orientagao
ao colaborador de como agir em caso
de imprevistos?

4. Na ocorréncia de problemas e/ou
imprevistos sao identificadas as causas
que levaram a gerar esta situagao?

5. Sao propostas melhorias para as causas
identificadas?

6. Osclientesrecebem retorno quanto as suas
reclamacgoes e sao propostas melhorias
para que esta situagao nao se repita ?

01/02/13
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COMO IMPLEMENTAR?  Caoriciclacle el Respesiz)

A. Para ter capacidade de resposta é necessario conhecer a empresa e seu funcionamento,
portanto é fundamental que sejam feitos registros referente as informagdes pertinentes
ao seu hegocio:

+ Analise suas vendas ao longo do ano e faga a comparacéo entre os trés tltimos anos
identificando a demanda de cada produto e os periodos que foram mais vendidos e
menos vendidos, assim é possivel identificar suas necessidades de compra.

« Existem sistemas eletrénicos com ferramentas que podem auxiliar nos registros e
analises do seu negécio.

+ Se a sua empresa nao dispde de meios eletrénicos, é possivel realizar um registro manual
para analise e controle que permita atender adequadamente as demandas de seus clientes.

+ Garantaqueemépocasde altatemporadasuaempresatenhaprodutos e colaboradores
suficientes para atender aos seus clientes.

—

n
-
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& Qualidade no Atendimento

C. Registre as informacées referentes aos seus fornecedores e pedidos. Esta acao é funda-
mental para identificar possiveis incidentes e assim estar pronto para agir em situagdes de
emergéncia possibilitando capacidade de reposta aos seus clientes.

» Utilize uma planilha para registrar suas informagdes de pedidos.

» Faca uma lista de fornecedores e identifique aqueles capazes de atender aos pedidos
emergenciais e que oferegam promogdes ou descontos em ocasides especiais.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
= SanloA'nlOnIo
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D. Identifique possiveis situagdes para prevenir-se de incidentes e prepare seu estabeleci-
mento e colaboradores para atender a estes casos como veremos a seguir:

SITUACAO ATUACAO

Tenha fichas analiticas, catdlogo de produtos e outras fontes de

informacgao que p serc Itadas no beleciment:

Nao foi possivel identificar as informagdes

A - Néo se preocupe, vou verificar e lhe informo imediatamente.
técnicas de um produto

- Esta é uma informagao bem técnica, vou perguntar ao fabricante e
amanha entro em contato.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
& Qualidade no Atendimento ¥ o arta

lique a existéncia da falha no siste e tenha di: is reci-

P P

bos e notas manuais

Ocorreu uma falha de sistema
- Ocorreu uma falha no sistema, mas nao se preocupe, pois emitirei

uma nota manualmente.

Emergéncias graves: falta de energia, um
vazamento ou solicitagdes de clientes,
como por exemplo, taxi para alcoolizados
em casos de restaurantes e bares ou mal
estar geral de um cliente que necessite
socorro no local

Tenha em local de fdcil acesso uma lista com os telefones dos
servigos de emergéncia locais, panhias de ab i e
servigos voltados para o cliente.

- Avise os turistas para que compreendam a situagao do atendimento
Chegada de um grupo de turistas - Adie tarefas que ndo sao necessarias para aquele momento

- Seja répido e &gil para organizagao do atendimento
Aglomeragéo préximo ao horério - Revise os horarios de funcionamento
de fechamento - Disponibilize um sistema de atendimento telefonico ou de mensagem

Alta demanda de produto especifico - Utilize a lista de fornecedores ja elaborada no item anterior

01/02/13

22



T et ara—t~ O P T

& Qualidade no Atendimento

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
= SanloAfno

nio
-t
e

E. Analise as sugestoes, reclamagoes e devolugdes de seus clientes e implemente agées de
melhoria para prevenir e evitar que esses ocorridos se repitam:

+ Utilize uma planilha pararregistar as sugestées, reclamagdes e devolugdes que contenha: data,
produto, motivo da sugestao, reclamagéo ou devolugéo, cliente afetado e solugao proposta.

+ Use ferramentas informatizadas, quando disponiveis, para manter uma base de dados a
fim de utiliza-las para analise futura.

F.Veja a seguir outras agdes que podem trazer capacidade de resposta para o seu negécio:

+ Oriente seus colaboradores que anotem todos os produtos solicitados pelo cliente que
nao estdo disponiveis no seu estabelecimento. Verifique a demanda de seus produtos
semanalmente para detectar mudangas de comportamento do consumidor.

+ Mantenha suas informagdes financeiras atualizadas para que seja possivel realizar
previsées rapidas e realistas.

+ Verifique periodicamente a competéncia oferecida pelo seu estabelecimento referente &
capacidade de resposta aos clientes.

o eg————
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1.4 COMPREENSAO DO CLIENTE

POR QUE E IMPORTANTE?

Conhecer com exatiddo as necessidades
do cliente e entender qual a importancia
do produto que ele busca é fundamental
para identificar as condi¢bes adequadas
para oferecer seus produtos e servicos e

realizar a venda de forma satisfatéria para
o estabelecimento e para o cliente.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
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(OMO IMPLEMENTAR? (Coimprecnsse com @ Clicnte

A. A compresséo do cliente é a capacidade de identificar as caracteristicas, expectativas e
necessidades dos seus consumidores. Transmita aos seus colaboradores a importancia de
captar as necessidades dos clientes com precisao. Oriente-os como colocar em prética o
processo de compreensao do cliente:

Escutando atentamente

Deixando-o falar sem interrupgées

Reformulando os argumentos dados pelo cliente quando houver qualquer duvida

» Memorizando os aspectos solicitados pelo cliente

Ajudando a expor as necessidades do cliente quando este for timido, inseguro ou
tenha dificuldades de expressao.

Confirmando se compreendeu a solicitagao do cliente

Levando em conta a expresséo corporal do cliente

" o sty | T e
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B. Estabeleca uma série de servicos adicionais como complementos para a venda de acor-
do com as necessidades dos seus clientes. Para isso é necessario estar atento as demandas.
A seguir estdo alguns servicos que séao usualmente oferecidos em pequenos comércios:

+ Vendas a crédito

+ Entrega em domicilio

» Adicionais ao produto (embrulho para presente)
« Instalagao de produtos em domicilio

+ Pedidos por telefone

+ Precos especiais para cliente fidelizados

« Estacionamento

01/02/13
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+ Armarios para guardar pertences

C. Veja a seguir outras acdes importantes que podem ser utilizadas pelo seu negdcio para
entender melhor os seus clientes:

« Esteja atento aos comentérios de seus clientes quanto ao horario de funcionamento do
seu estabelecimento e analise os momentos de maior movimento para estabelecer seus
horarios, sempre de acordo com a legislacdo vigente.

+ Descubra as necessidades de pagamento do seu cliente buscando atendé-las na medida
do possivel.

& Qualidade no Atendimento
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+ Determine as condi¢des de financiamento dos seus produtos de acordo com a quantia,
tipo de produto e de cliente. E importante que seus colaboradores tenham conhecimento
dessas condi¢bes para poder utiliza-las. Uma opgao é entrar em contato comuma entidade
bancéria para utilizar um acordo de financiamento para os clientes, simplificando assim
os tramites de pagamento.

Esteja sempre atento ao comportamento de seus colaboradores para advertir qualquer
erro referente 4 compreensio do cliente. E importante que os colaboradores sejam
comunicados de seus erros, para isso tenha uma conversa construtiva privada e explique

os erros de seu comportamento sempre propondo uma solugéo.

01/02/13
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D. A tabela a seguir apresenta diferentes tipos de clientes com perfis especificos e é utilizada
para melhoria no atendimento e na compressao dos clientes, mesmo que as pessoas nao
se ajustem completamente a cada um destes perfis, esta tabela pode ajudar a conhecé-los
melhor através de uma classificagéo cléssica:

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
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TIPODE CLIENTE ~ CARACTERISTICAS TIPICAS (OMO ATUAR
- Gosta de discussoes e de ter razao .
- Deixe-o falar
; - Eterno descontente e
Dominante - Escute com paciéncia
-Falaalto

- ] - Mantenha a calma e 0 bom humor
- Brusco, sarcéstico e agressivo

-Eausente :
L . : - Tente chamar sua atengao
Distraido - Perde facilmente a aten¢do S s
5 - Seja rapido e agil
- Parece néo escutar

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dé
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Reservado

Falante

- Apenas responde a perguntas
-Etimido e desconfiado
-Nao demostra expressoes

-Nao para de falar
- Fala de assuntos pessoais
- Se dispersa na conversa

- Sejaamavel

- Demonstre interesse

- Faga perguntas fechadas

- Faga diferentes perguntas para confirmar
suas necessidades

- Escutar com simpatia
- Direcionar a conversa para os produtos
€ 5ervios
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TIPO DE CLIENTE

Indeciso

Vaidoso

CARACTERISTICAS TIPICAS

- Incapaz de tomar uma deciséao

- Se interessa simultaneamente por varios
produtos e/ou servigos

- Pede a opinido do vendedor e/ou do
acompanhante

- Quer demonstrar suas competéncias

- Contradiz o vendedor

- Coloca em duvida as informagoes dada
pelo vendedor

COMO ATUAR

- Dé conselhos Uteis

- Descubra qual o seu interesse

- Ofereca poucas opgoes para que ele
escolha

- Acolha com interesse suas opinides e
ideias

- Seja paciente

- Escute-o

") j b Dé
= Sanlof\p»tohlc’x
. e,

01/02/13

27



& Qualidade no Atendimento

nio
. ..r
ek
- Ofereca poucos produtos
. - Impaciente e agitado - Seja rapido em suas explicagoes
Instavel o i o
- Olha ao relégio com frequéncia - Mostre-se decidido em seus gestos e
palavras
- Trate-o com calma
[ts - Quer tempo para pensar - Seja paciente
- Tranquilo em seus gestos e palavras - Repita seus argumentos quantas vezes

forem necessarias

- Utilize termos conhecidos

- Dé bastante informagao

- Crie um ambiente agradavel
- Demonstre confianga

- O ambiente do estabelecimento nao é
Desambientado familiar
- Nao conhece a cidade

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
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1.5 CONFIANCA

POR QUE E IMPORTANTE?

As vendas incluem pessoas e recursos ma-
teriais, portanto, é inevitavel que ocorram
erros humanos e técnicos, porém é neces-
sério considera-los para que néo se repi-
tam.

A capacidade de um servico prestado nos
pequenos comércios se manifesta pela
capacidade de fazer as coisas bem feitas
desde o primeiro momento e reduzir ao
minimo o numero de falhas.
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COMO IMPLEMENTAR? Calnfianca

A. Revise todos os anuncios e propagandas antes do langamento ao publico para detectar
possiveis erros na informacao oferecida sobre os produtos, servicos e o préprio estabele-
cimento.

B. Veja algumas agbes para conscientizar seus colaboradores da importancia de ser meté-

dico e cuidadoso, para que o mesmo ndo cometa falhas no momento da venda, na loja e
também em entregas.

—

(N

& Qualidade no Atendimento

Manter o posto de trabalho organizado

Concentrar-se na tarefa que esta sendo realizada

Aprender a consultar dividas dos produtos nas fichas técnicas e nos catélogos
enviados pelos fabricantes

Aprender a utilizar diferentes equipamentos (balancas, computadores, etc)

Padronize as praticas funcionais

Confirme as informagdes sobre produtos e servicos dados aos clientes

Anote e confirme todos os dados necessarios do cliente

Revise os produtos antes de fazer qualquer entrega

Revise as faturas, notas e recibos antes de entregé-las ao cliente
+ Conte o dinheiro recebido e o troco em frente ao cliente

+ Pergunte a Diregdo qualquer duvida que tenha

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
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C. O estabelecimento tem que estar pronto e preparado pelos colaboradores antes da sua
abertura. A seguir estdo algumas agdes que o seu negdcio pode utilizar:

» Ligar e conferir o funcionamento das instalagées e equipamentos

Organizar e conferir o estoque

Organizar os produtos na loja em seus respectivos lugares

Conferir a ordem de catélogos, publicacdes, etc. sobre os produtos

Arrumar a vitrine e mostradores

Conferir moedas e notas na registradora

Conferir se os pregos marcados nos produtos correspondem aos registrados no sistema
e valores de fatura

Conferir se dispde de troco suficiente para a demanda prevista

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
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D. Explique aos seus colaboradores como agir diante de falhas detectadas pelo cliente, recla-
magoes e devolugoes:

» Evitar conflito e propagagao para outros clientes presentes na loja.
+ Reconhecer a falha e dar razao ao cliente, quando este estiver correto.
+ Pedir desculpas aos transtornos causados.

« Explicar a razéo do problema, sem culpar a ninguém.

» Resolver o problema o mais rapido possivel.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
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1.6 COMUNICACAO

POR QUE E IMPORTANTE?

A comunicagéo é essencial para apresen-
tagdo de seus produtos, para os servicos
e principalmente para a venda. A comuni-
cacao inclui aspectos relacionados com as
atividades de venda, produtos oferecidos,
as informagdes apresentadas ao cliente e o
proprio estabelecimento comercial.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
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COMO IMPLEMENTAR?  Cornunicaciio

A. Exponha o horério de funcionamento do estabelecimento em local visivel inclusive do
exterior da loja:

Utilize diferentes formatos para cada temporada ou por ano, em um formato que
possa atualizar os horarios quando necessério.

Coloque os horarios de funcionamento na porta e/ou vitrine e em outros locais
pertinentes como website e andincios.

» Utilize uma letra em tamanho suficiente para que se possa enxergar em destaque.

Pode-se utilizar o mesmo espago para anunciar os feriados em que estardo em
funcionamento.

Néo se esqueca de atualizar os horarios de acordo com as temporadas.

Tenha cuidado para que os raios de sol ou o tempo ndo deteriorem o material do
horario de funcionamento exposto.

Utilize um formato de acordo com aimagem do seu estabelecimento.
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B.Exponha os compromissos do seu estabelecimento com o cliente (Veja o item 1.2 deste guia):

Pode-se utilizar um Unico documento para listar todos os compromissos.

Outra opgao é utilizar diferentes placas informativas ou cartazes fixados nas partes
adequadas aos compromissos e atividades em diversas areas do estabelecimento.

Utilize um tamanho de letra grande o suficiente para que facilite a viséo e a leitura
pelos clientes.

Todos os informativos devem conter a assinatura da diretoria.

N&o deixe que os informativos se acumulem e renove-os com frequéncia de forma que
os compromissos se mantenham.

Exponha de forma visivel aos seus clientes os limites dos espagos definidos para cada
tipo de produto. Pode-se utilizar esses mesmos espagos para expor seus compromissos
com os clientes.

Independente do formato escolhido para os informativos, ndo permita que estes
destoem do estilo da sua loja.

o eg————
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C. Sempre coloque pre¢os nos produtos:
Na vitrine:

» Utilize etiquetas ou dispositivos de pre¢o individuais para cada produto exposto, ou
somente um dispositivo para grupos de produtos que tenham o mesmo preco.

» Utilize um tamanho de letra adequado para que os precos possam ser facilmente
identificados. Verifique se os pregos podem ser vistos facilmente através da vitrine ou do
exterior da loja.

» Utilize diferentes formas e desenhos para os dispositivos de precos de acordo com as
temporadas e promogdes.

s RN
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No interior do estabelecimento:

« Utilize etiquetas ou dispositivos de precos que sejam diferenciados daqueles que
apresentam informagdes técnicas dos produtos.

« Verifique o material utilizado para fixar pregos nos produtos para nao os danifique.

+ Coloque os pregos no mesmo espago/local em cada produto. Isto facilitara a consulta de
precos pelos clientes.

« Quando os pregos forem colocados em dispositivos para um grupo de produtos,
certifique-se que estao em um espago delimitado para que nao ocorra confusédo entre
diferentes precos e produtos.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh Dﬂ
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D. Explique aos seus colaboradores como apresentar seus produtos e servigos:
« Apresente as informagdes de forma breve e com precisao.
« Fale sempre utilizando termos positivos.
« Exponha argumentos ordenadamente e pausadamente.

« Relacione os aspectos favoraveis dos produtos em relagao as necessidades apresentadas
pelos clientes.

+ Adapte-se a linguagem do cliente.

+ Quando utilizar termos técnicos verifique a compreensao do cliente.

« Limite a quantidade de informagbes a ser passada para o cliente de acordo com as suas
necessidades.
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G. Explique aos seus colaboradores como se portar diante uma reclamacéo ou devolugao:

« Escutar atentamente a reclamagéo do cliente.

Fazer as perguntas que forem necessarias para esclarecer o problema.

Dar explicagées necessérias quando a reclamagao ou devolugédo néo se justifiquem, e se
o erro for do cliente ou de outras partes.

Dizer que toma a responsabilidade quando a reclamagédo e/ou devolugéo sao
fundamentadas.

Explicar as op¢des disponiveis para solucionar o problema.

Escutar a opinido do cliente a respeito das solugées apresentadas.

Chegara um acordo com o cliente para definir a solugao a ser tomada. Procure dar sempre
uma resposta satisfatéria ao cliente ainda que este ndo tenha razdo, especialmente
quando se trata de um cliente importante para o seu estabelecimento.

Explicar com detalhes como o problema sera solucionado.

« Explicar o que deve ser feito para evitar que o problema volte a acontecer.

e ——— g W L Yk S e
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H. Treine seus colaboradores para reconhecer as sugestdes dadas pelos clientes. Eles devem
estar atentos as conversas e aprender a detectar expressdes que indiquem sugestées, como
por exemplo:

«+ “Em outras lojas eu vi..”
+ “Aloja de tal pessoa faz assim..”

“Seria melhor se fosse assim..”

“Se fizessem assim..”

.

“Preferia que..”

01/02/13
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l. Adote as sugestdes dos seus clientes:

» Tenha um espaco para que seus colaboradores possam fazer anotacées de sugestdes dos
clientes.

+ Tenha um espaco disponivel para que os clientes possam deixar sugestdes.

+ Tenha neste espaco de sugestdes formuléarios e uma caneta para facilitar que os clientes
sugiram e deem sua opinido sobre produtos e servigos. Convém que os formulérios sejam
anénimos.

+ Analise as sugestdes diariamente.

» Incentive seus clientes para que deixem sugestées e agrade¢a quando o fizerem. Veja um
modelo de formulario que pode ser utilizado pelo seu negécio:

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
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L L
NOME DO ESTABELECIMENTO
N
E-mail
Telefone

SUGESTOES

Agradecemos a sua visita em nossa loja. Nosso objetivo é conseguir que nossos clientes fiquem satisfeitos
com dy servigos. Pa objetivo, pinio é muito i i gratos
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J.Tenha um sistema para avaliacdo da satisfacao do cliente:

« Esteja atento aos comentarios de seus clientes habituais e descubra as razées pela qual
eles sempre voltam ao seu estabelecimento

» Pergunte aos clientes habituais que deixam de aparecer em sua loja por determinado
periodo de tempo porque estiveram ausentes, para verificar se os motivos os levaram a
algum concorrente. Faga isso com muita discricao.

« Elabore um formulario para avaliar a satisfagao do cliente e deixe a disposigédo ou envie
aos seus clientes pelo menos uma vez ao ano.

& Qualidade no Atendimento

« O formulario deve ser:
v" Anénimo, para garantir a imparcialidade dos resultados.

v" Sucinto e direto, pois os clientes ndo dispéem de muito tempo e é importante que
possam preencher o formulario no periodo em que aguardam para fazer o pagamento.

v Facil de preencher.
v Utilize uma cor opaca de urna para garantir o anonimato.

v" Estabeleca algum tipo de sorteio, prémio, vale desconto, etc. para incentivar o
preenchimento

v" Explique a seus clientes aimportancia de preenchimento do formulario para melhoria
dos seus servigos

v" Veja um modelo:
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SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE PARA MELHORIA DOS NOSSOS PRODUTOS E SERVICOS!

Avalie os sequintes aspectos sobre a nossa loja:
(Coloque um X" na opgéo que indique o seu grau de satisfagao)

i QO O O 6 1

Atitude de nossos colaboradores

Competéncia dos nossos funciondrios

Recok o

Nossas instalagdes

Nossos equipamentos

Nossos servigos

COMENTARIOS:
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L.Veja outras ideias que podem ser utilizadas pelo seu estabelecimento:

» Esteja sempre atento ao comportamento de seus colaboradores para advertir qualquer
erro referente & compreensio do cliente. E importante que os colaboradores sejam
comunicados de seus erros, para isso tenha uma conversa construtiva e privada para
explicar os erros de seu comportamento sempre propondo uma solugao.

« Utilize etiquetas ou dispositivos de precos e documentos com a imagem coorporativa do
seu estabelecimento.

+ Elabore um meio para informar o cliente sobre a utilizagdo basica de seus produtos:
v" Simbolos para o tratamento da roupa

v" Simbolos para o uso de aparatos eletrénicos

v" Sugestdes para cozinhar a carne
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1.7 SEGURANCA

POR QUE E IMPORTANTE?

“A seguranca é como asatide: s6 nos damos
conta de que a temos quando a perdemos.”

A seguranca é um atributo de qualidade ne-
cesséria para a prestagao de qualquer servi-
¢o. Podemos ir a uma loja e notar servicos de
melhor ou pior qualidade, mas nao é de se
esperar que nos aconteca algum dano fisico
pelas instalages do estabelecimento, que
nos roubem e nem que utilizem nosso cartao
de crédito de forma fraudulenta. Contamos
com a seguranga em todos os sentidos: na
integridade fisica e sobre nossos bens.
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A. Identifique os possiveis riscos tanto para os clientes como para seus colaboradores e
estabeleca medidas para prevenir os riscos identificados. Veja a seguir alguns riscos detec-
tados em pequenos comércios:

» Queda de pessoas por piso desnivelado
+ Queda de pessoas em piso nivelado/escorregadio
+ Choque contra objetos ou méveis

» Pisar sobre ou tropecar em objetos

Sobrecarga de peso

» Cortes ou contusdes por objetos ou instalagoes

« Descarga elétrica por contatos diretos ou indiretos
+ Incéndio

» Situagdes de stress
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B. Abaixo estdo algumas medidas de prevencdo que podem ser utilizadas pelo seu negécio:
+ Ordem e limpeza
v" Mantenha os caminhos e as saidas livres de obstaculos.
v" Limpe de imediato qualquer liquido derramado que possa causar acidentes.

v Apbs a limpeza do piso, verifique se ndo existe qualquer risco de escorregamento
para clientes e colaboradores.

v' Mantenha o ambiente limpo e organizado e lembre-se que cada coisa tem o
seu lugar correto.

v" Guarde, empilhe e/ou posicione produtos de maneira que sejaimpossivel que caiam.

v" Sinalize qualquer risco possivel do estabelecimento para alertar clientes e
colaboradores e prevenir que qualquer acidente acontega.

R T e O N TS =
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C. Permita, sempre que possivel, que seus clientes entrem no seu estabelecimento com to-
dos os pertences que tiverem com eles, especialmente produtos de grande valor, os quais os
clientes nao gostam de se desprender:

+ Em casos de estabelecimentos que n&o permitam que os clientes levem seus pertences para
o interior, tenha um sistema seguro para guardar os objetos, identificando-os com niimeros e
evitando que fique a vista de outros clientes, para evitar risco de furto. Veja algumas ideias:

v" Se o estabelecimento néo é grande e ndo tem um fluxo de clientes muito grande,
guarde vocé mesmo os pertences em um local que ndo seja visivel, comunicando
ao restante dos colaboradores para que ndo existam riscos de confuséo entre os
pertences entregues a sua responsabilidade.

v Se houverem muitos clientes ao mesmo tempo, que habitualmente carregam
pertences com os quais nao podem entrar no estabelecimento, guarde os produtos
em local adequado e fora da viséo de todos, entregue uma ficha identificativa com a
mesma identificagao fixada no pertence.

01/02/13
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D. Veja a seguir outras agbes que podem ser utilizadas pelo seu estabelecimento:

+ Realize os pagamentos rapidamente e ndo armazene cartdes de crédito evitando que
passem pelas méos de mais de um colaborador.

« Sempre que houver pagamento com cartdo de crédito solicite a identidade para
conferéncia de dados. Se clientes se sentirem constrangidos pela solicitagéo, explique
as razbes e circunstancias pela qual cumprem com esta medida. Lembre-se que esta
medida nao é necessaria para clientes habituais.

« Corrija o mais rapido possivel qualquer incidéncia que possa causar perigo a seguranca
fisica de pessoas em seu estabelecimento

+ Em caso de acidentes graves, analise as causas e tome imediatamente agdes para evitar que
se repitam. Aprenda com seus erros e saiba que erros de seguranga podem custar muito caro.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh b&
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1.8 ACESSIBILIDADE

POR QUE E IMPORTANTE?

A acessibilidade é essencial para propor-
cionar acesso ao:

« estabelecimento nos horéarios mais
convenientes para os clientes;

» produtos oferecidos pela loja;

» colaboradores do negécio.
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COMO IMPLEMENTAR? Acessibilidade!

A. Garanta que seus colaboradores deem assisténcia para os clientes a medida que neces-
sitem e transmita que esta a disposi¢do para qualquer necessidade.

B. Estabeleca horarios adequados a tipologia do estabelecimento e aos habitos de compra
dos seus clientes. Veja algumas sugestdes:

« Identifique o publico alvo: pessoas para qual vocé abriu sua loja. Em funcdo dos
produtos comercializados tera um publico com determinado perfil: idade, sexo, pode
aquisitivo, etc.

+ Conheca os habitos de compra dos seus clientes: dias que realizam compras, horarios
habituais, quantidade de compras, produtos de maior consumo, etc.

& Qualidade no Atendimento

.

C. Esteja atento para que o mobiliario ndo se torne uma barreira no acesso aos produtos e
na locomogao dos clientes:

+ Sempre que a natureza dos produtos permitir, evite a existéncia de mostruarios ou
barreiras que impecam que os clientes se aproximem dos produtos para avalia-los.

» Tenha mdveis bem localizados e/ou com rodas para que a movimentagido seja
facilitada, assim haverd mais comodidade no ambiente, possibilidade de alterar o
ambiente quando necessario e adaptagdo as necessidades do comércio.

D. Exponha os produtos no estabelecimento de forma que os clientes possam vé-los e
avalia-los, considerando a natureza do produto comercializado.

E. Os colaboradores devem mostrar-se satisfeitos em atender os clientes. Quando houver
aglomeragdes, devem demonstrar ao cliente através de algum gesto que logo irdo atendé-
-los e que fique a vontade para olhar os produtos.

Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bé
= SanloAf\lOnIo

01/02/13

41



Técnica de Vendas em Pequenos Neg6cios dh bé
= Sanlo‘A’ntOnit‘x

& Qualidade no Atendimento

Voltando a nossa “estorinha”

g

/ ALGUNS MESES SE ( ... E DEPOIS DE MUITO

k PASSARAM...
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(... TREINAMENTO E MELHORIAS, MELHORES '\
‘ A LOJA VOLTA A RECEBER UMA

\ CLIENTE MUITO ESPECIAL!

SEU MURILO!
PELO VISTO 0S5
NEGOCIOS VAO
MUITO BEM!

DO QUE NUNC4, )
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Fonte utilizada:

Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - Guia de
implementacdo: Qualidade de servico para pequeno
comércio [recurso eletronico] / Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas, Servico Brasileiro de Apoio ds
Micro e Pequenas Empresas. — Rio de Janeiro: ABNT;
SEBRAE, 2012. 57 p.: il.color.
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Anexo ||
Oficio encaminhado pela SEMES a J1 - remarcando
a data do Evento Esportivo
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PREFEITURA DO MUNICIiPIO DE PORTO VELHO
SECRETARIA MUNICIPAL DE ESPORTES E LAZER

Oficio n°. 26 GAB/SEMES Porto Velho 22 de janeiro de 2013.

Sr 2 Claudia Bago
Gerente Geral J1 Planejamento, Pesquisa e Qualificagéo

Senhora Gerente,

Informamos por meio deste, que esta Secretaria verificou varios pontos que impedem a
realizacéio a contento do Langamento do Programa “Vida Saudavel”, através do Projeto
“Brincando nos Distritos”, a ser realizado no dia 27 de janeiro de 2013 no Parque
Municipal do Distrito de Jaci-Parand, tais como: a 4rea destinada para o local do evento
estd comprometida devido ao alto indice pluviométrico resultando num solo encharcado,
com isso inviabilizando o trabalho de carpina e limpeza geral e o curto espago de tempo
para a divulgag¢do nos meios de comunicacdo. Devido a todos estes motivos pedimos que 0
evento seja adiado para o dia 23 de fevereiro proximo.

Comunicamos ainda que esta Secretaria encontra-se inteiramente a disposi¢do para
realiza¢des de futuros eventos em parceria com esta empresa e contamos com a sud
participagdo, pois ela € de fundamental importancia para nos.

Certos de contarmos com 0 Seu apoio € compreensao, desde ja agradecemos.

< p L“ g 5/
. 21 Plangjai<niv PBsquisa éy ualificagao Ltda
Atenciosamente, Rua Dom Pedro II, 637 Sala 1009

Centro Empresarial Porto Vetho - 10° Andar
Porto Velho - RO / Fone (69) 3223-0304

CNPJ: 09.661.717/0001-59
ﬂf&%&%
Roselane Rivero Abcfelnour

Insr Munic 14228772
Secretaria Municipal de Esporte e Lazer — SEMES

Rua Quintino Bocaiuva, n°® 2660 (entre Elias Gorayeb e Rafael Vaz e Silva) — Bairro S&o
Cristovao -CEP: 76.900-000 Fone: (69) 3901-3201/ 3901-3202 / 3901-3203



Anexo I
Projeto Dia de Lazer no Parque Municipal de Jaci
Parana - Submetido a SEMES e SAE para Execucdo
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J1 Planejamento, Pesquisa e Qualifica¢io

Breve relato das atividades

AJ1, é uma empresa que atua em consultoria com pesquisa e qualificagdo na drea
de turismo para desenvolvimento regional da Amazonia, em especial atuando em

Rondénia, na capital Porto Velho.

A J1 desenvolve atualmente trabalhos em localidades com potencial para a
pritica do turismo em Porto Velho. Destacam-se os trabalhos desenvolvidos para a
empresa Santo Anténio Energia, nas localidades de Jaci Parand, na Vila Nova do
Teotonio (antiga cachoeira do Teotonio) e na comunidade onde situa-se a igreja de

Santo Anténio, no futuro CTSA (Complexo Turistico de Santo Antonio).

Os referidos trabalhos sao desenvolvidos com as associagdes das comunidades
visando o desenvolvimento socioecondmico das familias residentes nas referidas
localidades e vem acontecendo desde o més de janeiro de 2012, onde inicialmente a
empresa efetuou um levantamento dos atrativos turisticos e demais pontos fortes para a

geragio de turismo de base comunitirio (TBC).

Os trabalhos nas referidas localidades vem obtendo bons resultados, em Vila
Nova de Teoténio a J1 projetou e construiu uma trilha ecolégica, que visa receber
estudantes e demais pesquisadores da fauna e flora amazonica, bem como turistas que
apreciem a natureza amazonica. Na trilha é possivel observar uma grande diversidade de
orquideas, um grande nimero de pés de tucuma e outros tipos de palmeiras nativas, o
que como consequéncia atrai bandos de macacos e outros animais que facilmente podem

ser vistos a olhos nus.

Além da trilha ecolégica hd um trabalho bastante drduo para capacitagio e
monitoramento de boas priticas de gestdo comercial com os restaurantes e demais
estabelecimentos comerciais que formam a pequena cadeia produtiva do turismo em

Vila Nova do Teoténio.



Em Jaci Parand os trabalhos, iniciaram com os empreendedores da drea de
alimentos e bebidas e ainda com os de hospedagem. Muitas reunides foram realizadas
para se determinar pontos fortes a serem visitados pelos turistas e ainda se definir a
vocagdo de Jaci Parand para o turismo, a qual pautou-se na formagio de balnedrios e da
pesca esportiva, além disso em Jaci Parand as atividades da J1 irdo se concentrar nesse
momento (2013) em priticas de lazer e recrea¢io, aproveitando a atual estrutura do
Parque da Cidade de Jaci Parand e da praia e outros pontos a serem apropriados pela

comunidade.

Os trabalhos no Complexo Turistico de Santo Antonio - CTSA (Igrejinha de
Santo Antdnio) estio sendo voltados a capacitagio dos membros da associa¢io de
moradores, que em breve serdo contemplados com modernas estruturas para a visitagao

dos turistas.

Diante do exposto a empresa J1 ¢ uma empresa que preza pelo desenvolvimento de
atividades que deem as pessoas o conhecimento adequado para que haja o
autodesenvolvimento pessoal, com base na formagio de conceitos de sustentabilidade,
preservacdo do patriménio publico e principalmente do desenvolvimento individual e

coletivos das comunidades mais necessitadas.

A proposta do projeto a seguir visa desenvolver atividades no Distrito de Jaci
Parand com criangas, aproveitando o periodo de férias e integrando-as nas praticas
esportivas e de recreacdo, em uma localidade que realmente necessita de ajuda de quem

se pronunciar.

A seguir segue o detalhamento da proposta.



PROJETO “DIA DE LAZER”
PARQUE DA CIDADE DE JACI PARANA

DATA: 27 de Janeiro de 2013.

LOCAL: Porque da Cidade / Distrito de Jaci Parand

PUBLICO ALVO: criancas de 05 a 14 anos

PROMOGCAO: J1 Planejamento, Pesquisa e Qualificagio LTDA.

APOIO: SEMES, Administra¢io e Associagio dos Moradores de Jaci Parand
SANTO ANTONIO ENERGIA - SAE

1. APRESENTACAO

Este projeto apresentard uma proposta para a realizagio de um Dia de Lazer a
ser realizado no dia 27 de Janeiro de 2013, o qual faz parte do programa de Lazer e
Turismo, subsidiado pelo Projeto Bédsico Ambiental AHE Santo Anténio, a ser
planejado e executado pela empresa J1 Planejamento, Pesquisa e Qualificagio e
parceiros.

Com o intuito de minimizar as consequéncias dos problemas sociais ja ocorridos
anteriormente no Distrito de Jaci Parand, a empresa J1 busca representar atividades que
tendem a levar o individuo a um conhecimento mais profundo de si mesmo e de suas
limitagdes, favorecendo o controle que terd sobre seu préprio corpo e no reconhecimento
das dificuldades e limitagbes das pessoas com as quais se relaciona. Também colabora no
desenvolvimento do autocontrole emocional, limitando a a¢io violenta e desnecessaria,
ampliando a capacidade de controlar o nervosismo e a ansiedade como também a

atividade fisica do corpo e da mente.



2. OBJETIVO

Proporcionar lazer a criangas de 05 a 14 anos, oportunizando-as a pratica de
atividades de lazer, esportivas, de recreagio e cultural, como forma de ocupagio sadia do
tempo livre, visando o desenvolvimento saudavel do corpo e da mente e propiciando o

crescimento da personalidade individual.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Combater a ociosidade de criangas e adolescentes no municipio de Jaci
Parana no periodo das férias escolares através de atividades esportivas;

* Promover atividades recreativas, proporcionando as criangas oficinas de
atividades esportivas, recreativas, musica e artes como forma de resgate
das culturas populares e fomento do lazer.

* Fomentar e desenvolver a personalidade, as aptidoes e a capacidade

mental e fisica das criancas;

4. JUSTIFICATIVA

O presente projeto apresenta-se como um programa ao acesso a atividades
educativas, de esporte, lazer e cultura. O projeto “Dia de Lazer”, busca propiciar um
espaco lidico diferenciado, preocupado nio apenas com a oportunizagio de atividades
fisicas, mas também com o aspecto de formagio de valores de nossas criangas,
principalmente aquelas criangas que nio tem acesso a tais atividades, em decorréncia da

situagdo social familiar.

O projeto serd oferecido no periodo das férias escolares, e serd desenvolvido
atividades de lazer e entretenimento para criangas de Jaci Parana devido aos problemas

sociais encontrados na maior parte da cidade.



O projeto inicialmente visa oportunizar atividades socioculturais a criangas
durante um dnico dia do més de janeiro para combater os problemas sociais devido a
ociosidade das criangas e dos adolescentes causados pela vacancia ocupacional que o
periodo de férias escolares provoca necessariamente, combatendo-a com arte, cultura,

esporte, lazer, entre outros atrativos.

5. ATIVIDADES PROPOSTAS

-

E evidente a necessidade e associar aprendizado e motivagio como forma de
garantir a concentracio, a atividade intelectual, o desenvolvimento e o interesse pelo
esporte e pela cultura. E importante manter a crianga em constante movimento, e a
melhor forma ¢é através de brincadeiras e atividades ladicas que permitem a crianca
experimentar e conhecer novas coisas, resolver problemas, armazenar memdria, construir
e ampliar seu vocabulario, controlar emogdes, adaptar seu comportamento e integrar-se

socialmente.

As atividades ladicas serdo realizadas em forma de oficinas, oportunizando
atividades diversificadas a todos os participantes, levando ao encontro do
desenvolvimento da condi¢do fisica, dos ensinamentos da pratica esportiva e cultural,
social e afetiva:

1. Oficina de Esportes: Atividades recreativas com bola, futebol, vodlei, jogos,

revezamento, corrida de saco, queimada, recreativos e desportivos;

2. Oficina de Danga: atividades de recreagio, concurso de danga, aquecimento

corporal, capoeira, resgate de dangas e brincadeiras, tais como danca da cadeira;

3. Oficina de Teatro: atividades com fantoches, trabalho com histérias infantis,

pecas de teatro.

4. Oficina de Artes: pintura e dobradura de papel.




6. CUSTOS DO PROJETO

- CUSTO CUSTO RESPONSAVEL
ESPECIE QUANTIDADE UNITARIO TOTAL
Material para oficina de arte (tinta,
pincel, papel, lipis de cor, giz de -- -- R$ 500,00 J1 Planejamento
cera, etc).
Materiais para atividades de
recreagio (corda, saco de juta, etc) o o R$ 300,00 J1 Plancjamento
Geleira+gelo 2 R$ 100,00 R$ 200,00 Santo Anténio Energia
Refrigerante (garrafinha Dydyo) 300 R$ 0,80 R$ 240,00 Santo Anténio Energia
Agua Mineral 300 R$ 0,75 R$ 225,00 Santo Anténio Energia
Sonorizagdo (carro de som) J1 Planejamento
01 R$ 200,00 R$ 200,00
(Dinheiro)
F.aixa, bainnelt, material de 02 R$ 105,00 R$ 210,00 J1 Planejamento
divulgagio (vinil)
Almogo dos monitores 25 R$ 20,00 R$ 500,00 Santo Anténio Energia
Lanche para todos os participantes Santo Anténio Energia
(cachorro quente, ou pio com 220 R$ 5,00 R$ 1.100,00
queijo e presunto)
Banheiro quimico (locagio) R$ 100,00 J1 Planejamento
2 R$ 700,00
+ transfer
Brindes para as Criangas — Coletes J1 Planejamento
com numeros 30 R$ 12,00 R$ 300,00
(pago no cartio de crédito) 2x
Camisetas J1 Planejamento
50 R$ 20,00 R$ 1.000,00
(pago no cartio de credito) 1x
CUSTO TOTAL JLui oottt eees R$ 3.210,00
CUSTO TOTAL DO EVENTO....ciiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e R$ 5.475,00

7. CONCLUSAO

O Projeto Dia de Lazer serd avaliado, quanto as atividades propiciadas e
desenvolvidas pelos monitores voluntirios da SEMES pela Associagio dos Moradores.
Ao final das atividades, o Projeto serd avaliado:
a) Pelos participantes, em avaliagio informal e registrada pelos voluntérios;

b) Pelos parceiros que promovem o Projeto em reunido de avaliagio.

MSc. Marcelo A. M. Barbosa Martina Dalmolini

Consultor Consultora



Anexo IV
Mini guia Turistico de Porto Velho
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