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IDENTIFICACAO DO PRODUTO

Titulo: B [S] Qualidade no Turismo - Implantagao de procedimentos

APLICACAO DO PRODUTO

Quantidade de Encontros

> 5 Observacao Quantidade de Encontros: 05 (cinco) visitas presenciais.

Presenciais:

Publico Alvo: ME - Microempresa
Porte: Microempresa, Empresa de Pequeno Porte e Produtor Rural.

Complemento Publico Setor: Turismo.

Alvo:
Segmento: Alimentos e Bebidas - Gastronomia de Interesse Turistico; Agenciamento receptivo; Espagos para Eventos;
Meios de Hospedagem; Organizadora de Eventos; Transportadora Turistica; Locadora de veiculos.

Objetivo: A consultoria objetiva melhorar o processo de customizagdo e personalizagdo do servigo para ampliagdao da experiéncia

do turista na empresa.
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ETAPA 01 | FASE INICIAL SEBRAE E EMPRESA DEMANDANTE
a) Atendimento inicial para alinhamento da descrigao da demanda (motivacdo para o processo de implantacdo dos
procedimentos de qualidade, identificacdao do setor e perfil do cliente).

b) Construcao da descri¢do da demanda (objeto de contratacdo, responsabilidades, cronograma);
c) Validagao da descrigao da demanda e da proposta final pelo cliente e contratacdo do servigo.

ETAPA 02 | CONSULTORIA
Atribuir conceitos de qualidade voltados para o setor de turismo baseados a partir das seguintes referéncias, quando
aplicaveis:

* ABNT NBR ISO 21401:2020 (Turismo e servigos relacionados — Sistema de gestdo da sustentabilidade para meios de
hospedagem — Requisitos);

* Selo Turismo Responsavel do Ministério do Turismo (MTur).

Com base na avaliacao dos aspectos acima descritos, realizar aplicacao de diagndstico com base em lista de verificagdo
de melhores praticas do setor ou roteiro de Anélise e MEG (100 pontos). Um plano de agdes corretivas deve ser descrito
para cada item considerado nao conforme na lista de verificacdo e MEG aplicados.

Além disso, deve ser realizado um diagnostico que devera analisar 07 eixos:

1. Aspectos iniciais: busca a compreensao qualitativa do negdcio, privilegiando a aproximagdo com o entrevistado a
partir de um processo de escuta sobre a sua histdria, situagao atual e perspectiva futura. Neste eixo, serdo analisadas as
motivagées do empresario na criagdo e manutengdo da empresa e o que ele almeja com a consultoria.

2. Estratégia comercial do negocio: tem como objetivo avaliar a existéncia de estratégias de distribuicao do produto
turistico, captagao de clientes e venda, relagao comercial com agentes intermediarios ou parceiros e adogdo de
tarifa/precificagdo variavel. Também serdo avaliados aspectos relacionados ao atendimento da empresa ao cliente.

3. Praticas de gestao: neste eixo, se avalia a existéncia de processos e ferramentas internas de gestdo do negdcio,
como o monitoramento do faturamento, controle de custos e estratégias de gestdo de pessoal e envolvimento de equipe.
Ainda, serdo avaliados aspectos relacionados aos processos de inovacdo da empresa.

4. Comunicacao: procura identificar a existéncia de logomarca/identidade visual do estabelecimento, presenca em
plataformas e redes sociais, acoes comerciais, como a participagao em FAMtours (abreviacao de Familiarization Tour,
uma pratica comum na industria do turismo para conhecer e literalmente se familiarizar com os destinos turisticos) e
Press trips (é um evento organizado pelas empresas para oferecer uma experiéncia relacionada a marca a jornalistas e
formadores de opinido). Neste eixo, também é realizada uma analise sobre o posicionamento online do empreendimento.

5. Praticas sustentaveis: devera analisar a adogdo de medidas voltadas a conservagao do meio ambiente e
valorizagdo/respeito sociocultural. Exemplo de praticas analisadas: separagdo do lixo, reaproveitamento de agua e
adogao de medidas para reducao do consumo de energia, priorizagao de compras de estabelecimentos locais, dentre
outras. No caso de meios de hospedagem, também sera avaliado o interesse do estabelecimento em se certificar na
norma ABNT NBR ISO 21401:2020 (Turismo e servigos relacionados — Sistema de gestdo da sustentabilidade para
meios de hospedagem — Requisitos). Em caso afirmativo, a empresa demandante sera encaminhada para novo
atendimento Sebrae, que podera oferecer a solugdo de preparo e certificagao na referida norma.

6. Seguranca e acessibilidade: avalia a estrutura do estabelecimento para pessoas com deficiéncia fisica e aspectos
atrelados a operagao de atividades turisticas (exclusivo para operadores turisticos). A empresa demandante podera ser
encaminhada para novo atendimento Sebrae que podera oferecer solugoes especificas para atividades de turismo de
aventura e para adequacao da infraestrutura aos quesitos de acessibilidade.

7. Integracao e governanca: busca identificar a existéncia de parcerias e relacionamento do empresario com o poder
publico e estruturas de governanga do turismo, como por exemplo o Conselho Municipal de Turismo. Avalia também a
integracdo entre empresarios/empresas ligados ao turismo do municipio e da regido, seja por meio de ag6es pontuais,
parcerias estruturadas ou criacao de produtos e roteiros.

No Diagndstico, também serdo coletados os indicadores para o estabelecimento da linha de base do empreendimento,
tais como: faturamento, nivel de satisfagdo do cliente, nimero de seguidores nas redes sociais, avaliagdo em sites
como TripAdvisor e/ou Google Meu Negocio, numero de visitantes no site. Verifica-se também se a empresa é
cadastrada no CADASTUR.

O documento final do Diagnoéstico sera apresentado para a empresa demandante e devera ser validado para a
continuidade da consultoria. E a partir dele que, de forma participativa, devera ser construido o Plano de Ac¢do que
apresentara de forma sistematizada a lista de ag0es a serem executadas em um tempo determinado, visando a melhoria
na prestagdo dos servigos e/ou gestao do empreendimento. Ressalta-se que o Plano de Agdo devera ser entregue ao
empresario de maneira a permitir que seja feito o monitoramento sisteméatico da execugao.

ENTREGA DA ETAPA 02
Relatério de Avaliacdo contendo o diagndstico da empresa e o plano de agdo.

CONTINUA...
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(CONTINUACAO DA DESCRICAO DE SERVICOS)

ETAPA 03 | IMPLEMENTACAO

Compreendendo Que, entre os objetivos, esta possibilitar a melhor experiéncia possivel do cliente facilita na fidelizagao,
aumento de tempo de permanéncia, possibilita um gasto maior per capita e a distribuigdo com engajamento positivo, o
processo de avaliacdo da consultoria deve implementar, quando aplicaveis, as seguintes dimensdes:

* Requisitos: A empresa deve respeitar a legislacio vigente que compreende a empresa e seu segmento. E um requisito
basico da qualidade em qualquer empresa. Além disso, quando aplicavel, adequar a empresa demandante aos itens
abaixo:

ALIMENTOS E BEBIDAS - GASTRONOMIA DE INTERESSE TURISTICO
¢ Apresentacgdo de certificado atualizado de exterminacao, dedetizagao ou desintetizagdo de pragas valido;
¢ Apresentagdo de Alvara de Funcionamento valido;
* Apresentacdo de comprovacéo de vistoria do Corpo de Bombeiros véalido;
¢ Apresenttagao de Licenga Sanitaria valida;
* Possuir um exemplar do Codigo de Defesa do Consumidor de facil acesso ao publico.

MEIOS DE HOSPEDAGEM
¢ Apresentacdo de certificado atualizado de exterminacao, dedetizagdo ou desinsetizacdo de pragas valido;
e Apresentagdo de Alvara de Funcionamento valido;
* Apresentacdo de comprovacéo de vistoria do Corpo de Bombeiros vélido;
¢ Apresentagdo de licenca sanitéria vélida;
¢ Possuir um exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor de facil acesso ao publico;
¢ Apresentagdo de comprovacao de inscrigao atualizada no Ministério do Turismo - CADASTUR;
e Utilizar o formulario modelo da FNRH - Ficha Nacional de Registro de Hospedes, ou modelo proprio contendo
todas as informagoes obrigatdrias previstas na FNRH.
Conteudo programatico:
ORGANIZADORA DE EVENTOS
* Apresentagao de comprovacgdo de inscrigdo atualizada no Ministério do Turismo - CADASTUR;
¢ Apresentagao de Alvara de licenga municipal;
¢ Possuir um exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor de facil acesso ao publico.

TRANSPORTADORA TURISTICA
¢ Apresentacao de comprovacdo de inscri¢do atualizada no Ministério do Turismo - CADASTUR;
¢ Inscricdo na ANTT;
¢ Apresentacdo de CNPJ atualizado e vigente no minimo a 02 anos;
¢ Apresentacao de Alvaré de Funcionamento valido;
¢ Possuir um exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor de facil acesso ao publico.

¢ Adequacao aos requisitos de protocolos da Selo Turismo Responsavel:
¢ Protocolo Bésico
¢ Protocolos Especificos
¢ Protocolos Essenciais e Transversais
¢ Protocolos Especificos no Caso de Confirmacdo de Covid-19
* Protocolos Meios de Hospedagem por Setores

O fornecedor também devera monitorar a execucao do Plano de Agdo desenvolvido na etapa anterior, fornecendo
orientacdo técnica para as agoes a serem implementadas, acompanhando o cronograma de execucao e registrando o
status de cada atividade.

ENTREGA DA ETAPA 03:

Relatorio final detalhando as ag6es implementadas com a sistematizacéo dos resultados alcangados pelo
empreendimento, registros do antes e depois, recomendagoes para certificagcdes ou avaliagoes de conformidade
aplicaveis no mercado, validado pela empresa demandante.

Sao potenciais beneficios da Consultoria:

* Incrementar a Qualidade: atender o padréo exigido pela legislagédo vigente e reconhecer as melhores praticas com
base em critérios preestabelecidos;

» Agregar valor: diversificar servicos, otimizar processos e melhorar a qualidade destes;

* Melhorar processos de customizacdo e personalizacdo do servigo para ampliacdo da experiéncia do turista;
* Promover a cultura da inovacao na empresa;

* Profissionalizacao e sustentabilidade da empresa;

* Adequacao da empresa as normas vigentes no seu setor;

* Reducao de custos e perdas;

* Melhoria da rentabilidade;

* Promover o engajamento da equipe;

* Gerar visibilidade, credibilidade e vantagem competitiva a empresa.

Beneficios:
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RESPONSABILIDADE DA EMPRESA DEMANDANTE

1. Aprovar a proposta.

2. Participar da reunido de alinhamento do trabalho.

3. Fornecer as informacdes necessarias para a entidade executora desenvolver o trabalho.
4. Aceitar as visitas do consultor.

5. Participar da reunido de entrega dos resultados.

6. Validar os Relatorios Finais.

7. Disponibilizar um responsavel para acompanhamento de todo o servigo.

Nota: E obrigatério & empresa demandante responder as pesquisas do SEBRAE.

RESPONSABILIDADE DA PRESTADORA DE SERVICO

1. Realizar reuniao para colher informacoes e apresentar os detalhes da execucdo do trabalho previsto.

2. Apresentar ao empresario um relatorio com a situagao encontrada, incluindo as evidéncias e recomendagoes para
melhoria, junto com um Plano de Acao.

3. Realizar visitas de monitoramento da execugao do Plano de Agao da empresa.

4. Entregar os documentos nas versoes impressa e digital ao Sebrae e a empresa cliente no formato exigido pelo
Sebrae.

6. Cumprir todos os prazos e agendas estabelecidos.

PERFIL DESEJADO DA PRESTADORA DE SERVICO

Informacoes Corpo técnico com atuagdo comprovada em:
Complementares: ¢ Selo Turismo Sustentavel (MTur);

¢ Desenvolvimento Setorial (Turismo);
¢ Desejavel atuacao em Gestao da Producao e Qualidade.

OBSERVACOES

1. Os valores dos honorarios apresentados devem incluir todas as despesas com impostos e encargos sociais, conforme
legislacgdo tributdria em vigor, que possa incidir sobre o objeto da proposta;

2. Despesas adicionais com terceiros (direitos autorais, fotografias, hospedagem, imagens, registro de dominio, revisées,
textos, contetido dindmico, entre outros) ficam a cargo exclusivo do cliente e devem ser previamente autorizadas por ele
durante a validagao da proposta de trabalho;

3. E de responsabilidade do prestador de servico todo o projeto, da concepcéo & aprovagéo do cliente;

4. O prestador de servico nao pode ser responsabilizado por erros de terceiros contratados pelo cliente.

5. Na impossibilidade de as entregas serem assinadas fisicamente pela empresa demandante, elas poderdo ser validadas
via assinatura digital, aceite eletronico ou e-mail, em que a empresa demandante devera manifestar o aceite e
encaminhar para a prestadora de servigo tecnoldgico, e esta devera incluir o comprovante de validagao da empresa
demandante nas entregas para o registro do atendimento.

6. Na impossibilidade desta ficha técnica ser aplicada presencialmente, ela podera ser aplicada de forma remota
(ferramentas de videoconferéncia, ligagdes telefonicas, aplicativos de mensagens e/ou e-mails). No momento da
contratagdo a empresa demandante devera ser comunicada que parte do servigo ou a integralidade dele, quando
aplicavel, acontecera de forma remota. Além disso, o alinhamento do formato do atendimento deve ser feito na Etapa 01
entre a empresa demandante e a prestadora de servigo tecnoldgico.

0la, somos o Sebrae e queremos apresentar nossa mais recente iniciativa: Consultoria de Qualidade no Turismo -
Implantagdo de Procedimentos.

Nos entendemos que, no mundo do turismo, a qualidade do servigo é o diferencial que destaca sua empresa no mercado.
E por isso que estamos dedicados a ajuda-lo a elevar o padrao de qualidade do seu negécio através da otimizagao e
implementacdo de procedimentos eficientes.

Nossa equipe de especialistas avaliara e reestruturara seus processos internos, desde o atendimento ao cliente até as
operacoes diarias, para garantir que vocé atenda e supere as expectativas dos turistas. Temos um histérico comprovado

Descricao Comercial: de sucesso, ajudando desde pequenas empresas locais a grandes operadoras de turismo a aumentar a satisfacdo dos
clientes, fortalecer a lealdade a marca e expandir a receita.

No Sebrae, também nos preocupamos em garantir que seu negocio esteja em conformidade com todas as normas
regulatorias de turismo, permitindo que vocé se concentre no que realmente importa: proporcionar experiéncias
memoraveis para seus clientes.

Investir em qualidade nao é um custo, é um investimento estratégico. Junte-se ao Sebrae e vamos levar seu negdcio de
turismo para o proximo nivel. Entre em contato conosco hoje para agendar uma avaliagao gratuita e descubra como
nossa consultoria pode ajuda-lo a se destacar no mercado competitivo do turismo.

ENTREGAS DO PRODUTO

ENTREGAS DOCUMENTO(S) - EVIDENCIA(S) Percentual
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Documento contendo os responsaveis pela prestagdo do servigo, o escopo do servi¢o, o plano de agdo
ENTREGA |  COm O cronograma das atividades e outros aspectos acordados entre as partes, assinado pela 30,00
empresa demandante.
Relatério de Avaliacdo contendo o diagndstico da empresa e o plano de agao.
Print de tela do sistema SAS que evidencia o registro do atendimento.
ENTREGA 2  Relatdrio final detalhando as ages implementadas com a sistematizagao dos resultados alcangados 70,00

pelo empreendimento, registros do antes e depois, recomendacodes para certificagoes ou avaliacoes
de conformidade aplicdveis no mercado, validado pela empresa demandante.

DIMENSIONAMENTO DA DEMANDA

Codigo Dimensionamento (Respondido pelo Cliente) Unidade

00. O Cliente tem conhecimento absoluto do conteudo da Ficha Técnica do Produto e esta
00. UGEP-00210-2019  de acordo com as Condigdes descritas no Documento? Se a resposta for NAO, o produto Sim ou Nao
NAO podera ser contratado.

UGEP-2023-0030 Deseja se adequar aos requisitos dos protocolos do selo Turismo Responsavel? Sim ou Nao



