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Apresentacao

Nesse Ebook, vocé tera
condicoes de entender
um pouco mais sobre o
processo de
transformacao de uma
cervejaria (fabrica de
produtos) em um
produtos turistico
(servigo).

Além das mudancas
estruturais necessarias,
os funcionarios da
cervejaria deverao
entender as mudancas
NOS pProcessos e na
cultura.

Esse livro, busca facilitar
esse processo com
algumas dicas de como
essa transformacao pode
ser feita de maneira
eficaz e simplificada.

O Turismo Cervejeiro € uma
tendéncia no Brasil e as
Cervejarias podem se tornar
mais competitivas no
mercado, oferecendo o
servico de visitacao,
fortalecendo sua marca e se
diferenciando das demais.

Esse ebook é resultado de
um projeto de pesquisa,
apoiado pelo Instituto
Federal de Santa Catarina e
financiado pela Fundacao
de Amparo a Pesquisa de
Santa Catarina - FAPESC.

Esperamos auxiliar as
cervejarias nesse processo
de transformacao.

Prof. Dr. Tiago Savi Mondo
(coordenador do projeto)
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Capitulo 1

Da producao de
cerveja a oferta de
servicos turisticos
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Da producao de
cerveja a oferta de
servicos turisticos

Neste capitulo,
apresentaremos as
caracteristicas
fundamentais dos
servicos, que o diferencia
dos bens fisicos.

Entender que um servico
é intangivel, perecivel,
heterogéneo e
simultaneo proporciona
ao gestor uma visao mais
profissional, detalhada e
didatica para
implementacao de
acoes voltadas ao
desenvolvimento do
servigo.

Ao entender que a
Cervejaria € uma
industria que produz
bens fisicos (cerveja ou
chopp)

em garrafas ou barris e
gue a organizacgao tera
gue modificar, pelo
menos minimamente, sua
visao de producao, gestao
e mercado para comecgar
a oferecer o servico
turistico, o gestor podera
utilizar-se desses quatro
fundamentos dos servicos
para desenvolver acoes,
analisar mercados e
conceber produtos.

O grande desafio esta em
alinhar as acdes gestoras
com as caracteristicas
fundamentais dos
servicos concebidos por
cada uma das cervejarias
que optam por-abrir suas
portas para turistas.



Transformando Cervejarias

em Produtos Turisticos

T.S. Mondo.

Intangibilidade

Os servicos sao
intangiveis, o que
significa que eles nao
podem ser tocados,
vistos, cheirados,
provados ou ouvidos
antes da compra. Os
servicos sao experiéncias
e nao bens tangiveis. Isso
pode tornar dificil para
os clientes avaliarem a
qualidade dos servigos.

Dessa forma é
importante que o
empreendimento
cervejeiro busque
tangibilizar o servico,
tentando torna-lo mais
objetivo.

A criatividade deve ser
trabalhar para responder
as seguintes perguntas:

De que maneira posso
trabalhar os 5 sentidos do
cliente que visita a minha
cervejaria?

Como posso tracar planos
para mensurar de
Mmaneira mais objetiva
determinados
indicadores?

Como o atendimento dos
funcionarios da cervejaria
pode afetar
positivamente a
percepcao
subjetiva/intangivel do
servigco?
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Perecibilidade

Os servigcos sao
pereciveis, o que
significa que eles nao
podem ser armazenados
ou mantidos em
estoque. Os servicos
devem ser fornecidos no
momento em que sao
solicitados. Isso pode
tornar dificil para as
empresas prever e
gerenciar a demanda
por servigcos. Além disso,
a capacidade ociosa nao
pode ser armazenada
para uso futuro.

Diferentemente das
cervejas produzidas que
podem ficar estocadas,
OS servigcos nao. Se a
cervejaria tem uma
capacidade de atender
30 clientes por
degustacao e somente
conseguiu vender 15
tickets.

Na proxima degustacao
nao sera possivel utilizar-
se dos 15 nao vendidos na
anterior.

Dessa forma, é
importante entender o
fluxo dinamico de
demanda que frequenta
o local, sendo uma
possibilidade a
implementacao de
promocao de vendas para
periodos mais ociosos, ou
até mesmo, como as
companhias aéreas e os
hoteéis, trabalhar com
tarifas flutuantes.



Transformando Cervejarias

em Produtos Turisticos

T.S. Mondo.

Heterogeneidade

Os servi¢cos podem variar
em qualidade de acordo
com quem os presta,
guando sao prestados e
onde sao prestados. Isso
ocorre porque 0s Servigos
sao produzidos por
pessoas, que podem ter
diferentes niveis de
habilidade e motivacao,
e podem ser afetadas
por fatores externos,
como o ambiente de
trabalho e o clima. Isso
torna o controle de
qualidade dos servicos
uma questao critica.

Entender que cada
prestacao de servico sera
diferente uma da outra &
importante para a
criacao de
procedimentos
operacionais padrao,
roteiros de atendimento
e qualquer forma que
minimize essa potencial
variabilidade.

Por exemplo, no servigco
de visita guiada é
importante que se tenha
um roteiro, com as fases
da visitacao, as falas que o
guia fara em cada fase.

Além de tornar a visita
didatica para o cliente, a
cervejaria tem uma
facilidade maior de
treinar novos funcionarios
de guiamento e também
de controlar a qualidade
de itens como
atendimento e
aprendizado



Transformando Cervejarias

em Produtos Turisticos

T.S. Mondo.

Simultaneidade

Os servicos sao
produzidos e
consumidos
simultaneamente. Isso
significa que o cliente
esta presente durante a
prestacao do servico,
diferentemente dos bens
tangiveis que sao
produzidos antes da
venda e posteriormente
consumidos.

Isso torna a experiéncia
do cliente durante a
prestacao do servico
critica para a percepc¢ao
da qualidade do servico.

Entender que o cliente
pode perceber falhas no
momento do consumo &
importante para a
empresa tentar
recuperar sua satisfagao.

Além disso, € importante
gue a cervejaria busque
tornar a experiéncia
memoravel,
transformando o mero
servico em um momento
de imersao,
entretenimento, atividade
e sentimentos heddnicos
(prazerosos.
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10 Servicos que
podem ser criados
em uma Cervejaria
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1.VISITAS GUIADAS

Oferecer visitas guiadas pela
cervejaria pode ser uma
oportunidade para que os turistas
conhecam o processo de producao
da cerveja e aprendam sobre a
historia da cervejaria.
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2. DEGUSTACOES

A maioria dos visitantes de
cervejarias esta interessada em
experimentar as cervejas produzidas
no local. Oferecer degustacdes de
diferentes tipos de cerveja pode ser
uma oportunidade para os visitantes
conhecerem e experimentarem uma
variedade de cervejas.
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3. EVENTOS

As cervejarias podem organizar
eventos, como festivais de cerveja ou
festas tematicas, que atraem turistas
interessados em experimentar novas
cervejas e conhecer pessoas com
interesses semelhantes.
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4 HARMONIZACOES

Uma forma de oferecer uma
experiéncia unica aos turistas é
oferecer harmonizacoes de cerveja
com diferentes tipos de alimentos,
como queijos, chocolates ou carnes.
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5. LOJA DE PRODUTOS

Uma loja de souvenirs pode ser uma
oportunidade para os turistas
comprarem lembrancas da sua visita,
CoOmo camisetas, copos
personalizados e outros itens
relacionados a cervejaria.
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6. ESPACO PARA
EVENTOS

As cervejarias podem oferecer
espacos para eventos privados, como
festas de aniversario, casamentos e
eventos corporativos.
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7. OFICINAS E
CURSOS

Oferecer oficinas e cursos sobre
producao de cerveja caseira pode ser
uma oportunidade para os turistas
aprenderem mais sobre o processo
de producao de cerveja e levarem
para casa suas proprias cervejas.
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3. PROGRAMAS DE
FIDELIDADE

Oferecer programas de fidelidade
para turistas frequentes pode ser
uma forma de incentivar os visitantes
a retornarem e também de
recompensa-los por sua lealdade.
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9. EXPOSICOES

Exposicdes sobre a histdria da cerveja
e sua evolucao ao longo dos anos
podem ser uma oportunidade para
os turistas aprenderem mais sobre a
cerveja e sua importancia cultural.
Ou exposicdes de cultura local e
regional.
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10. CICLOTURISMO

Oferecer tours de bicicleta que
incluem visitas a cervejarias locais
pode ser uma oportunidade para os
turistas experimentarem a cerveja
local e se exercitarem ao mesmo

tempo.
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Concepcgao do
Produto Turistico
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A parte mais teodrica desse
livro busca apresentar os
fundamentos essenciais
para a construcao de uma
experiéncia turistica.

Inicia-se a apresentacao
com a demanda, tendo o
consumo da experiéncia
como elemento central.
Salientam-se as fases do
consumo (pré-consumo,
compra, consumo e pos-
consumo) que podem ter
variagcdes de outros itens.
Os dominios de Pine Il e
Gilmore sao a base do
esquema. Assim, temos no
guadrante que envolve o
consumo da experiéncia a
participacao do turista
(ativa ou passiva) e o modo
como ele consome
(absorcao ou imersao),
formando as quatro
categorias de experiéncia
(entretenimento,
contemplacao (estetic),
fuga da rotina(escapism) e
aprendizado (education).

T.S. Mondo.

A teatralizacdao € uma
tendéncia nos servicos
turisticos e pode ser
utilizada no tour de
cervejarias de diferentes
formas, a criatividade da
equipe é livre.

No quadrante do
aprendizado, a questao
do patriménio
histérico/natural local e a
maneira como pode se
envolver a questao da
educacao e do
conhecimento no
consumo da experiéncia
turistica, devem ser
levados em conta.

No quadrante de fuga da
rotina, &€ importante
trabalhar as surpresas,
novidades e fantasias,
tornando o consumo algo
diferente e inédito para o
turista e, por ultimo, no
guadrante da
contemplacao, a questao
da observacao (pouco
relacionada ao servico de
Cervejarias).



Transformando Cervejarias
em Produtos Turisticos

Sentidos e sensacoes:
Trabalhar e aflorar o tato,
audicao, olfato, paladar e
visdo no consumo da
experiéncia pelo turista
pode ser trabalhada de
diversas maneiras.

Sonhos: Buscar se
diferenciar no servico,
tornando aquela
experiéncia altamente
memoravel.

Interacao Social: buscar
explorar as relagdes turista-
turista, turista-locais ou
internamente entre os
turistas (mesma familia,
mesmo grupo).

T.S. Mondo.

A sustentabilidade
desponta como outra
variavel importante
dentro do contexto de
consumo de experiéncias.
Experiéncias sustentaveis,
de valorizagcao do
historico-cultural e
ambiental.

Novas tecnologias:
realidade aumentada,
metaverso, entre outras.
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Atributos do Servico
Turistico e
Elaboracao do Tour
na Cervejaria
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AcCesso

A categoria de acesso
leva em conta as
facilidades de acesso
gue o visitante do Tour
na cervejaria pode ter.
Dessa forma, é
importante que o gestor
do servicos de visitacao
da cervejaria esteja
atento a alguns itens:

1.Estacionamento:
importante ter
espaco de
estacionamento,
fazer um calculo
minimo de vagas
conforme demanda e
capacidade de
atendimento da
cervejaria.

2.Google Meu Negdcio:
a localizagao,
horarios, formas de se
chegar deverao estar
dispostas no Google
Meu Negocio para
auxiliar a chegada do
cliente.

£ ATS I\_/AlondoA

3. Sinalizacao Externa:
placas indicativas de
distancia e localizacao
podem ser instaladas ao
longo das principais vias
gue o cliente devera
percorrer para chegar na
Cervejaria.
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Espera pelo Servico

Essa categoria diz respeito 2. Tempo de espera no

a um elemento relevante atendimento inicial: é
dentro do contexto da Importante que existe um
qualidade de servicos que servico de recepgao do

cliente, acomodando ele no
pré tour, dando
informacdes e direcionando

Fa;er © cllentg Qspgrgr O mesmo para o consumao
muitas vezes € inevitavel. A do servigo.

gestao do tempo da

é o tempo.

jornada de servico é 3. Tempo do Tour: o
importante para, em caso passeio pela cervejaria nao
de espera, esse tempo pode ser simples demals
esteja ocupado com nem demorado demais.
alguma atividade na Indlca—se,~com o tempo de
o degustacao, um tempo
cervejaria. 2 .
maximo de 1 hora e minimo
) o de 30 minutos.
Assim, e importante que ©  Opviamente que isso é uma
gestor, ao decidir média geral, em excegoes
transformar sua cervejaria pode ser mais ou menos.
em um produto turistico se
atente a: 4. Tempo de espera para a

degustacao: a degustacao
1.Reservas antecipadas:  Poderaser realizada
dessa forma se evitam duranteoTo_ur Ou ao final
filas na bilheteria em c;le[e, caso seja reallzada por
, ultimo, é importante criar
caso de muitas pessoas processos para que o
chegarem ao mesmo servigo seja realizado de
tempo. maneira rapida, sem deixar
o cliente esperando por
muito tempo. Indica-se o
maximo de 5 minutos entre
o término do tour e o inicio
da degustacao.
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Facilidade de Compra

A categoria de
Facilidade de Compra
leva em conta a
facilidade que o cliente
tem em comprar os
tickets do Tour.

Dessa maneira, o gestor
gue deseja implementar
O servico de visitacao
deve:

1.Criar um site com
informacdes sobre a
cervejaria e o tour e
fazer venda de tickets
online. E possivel
desenvolver um
atendimento
multiplataforma
(redes sociais,
whatsapp) para
facilitar o processo de
compra.

2. Bilheteria: aceitar
cartdes, pix, e outras
formas de pagamento faz
com que o
empreendimento facilite a
compra. Tenha disponivel
ao cliente o maior numero
de opcdes de pagamento.
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Horarios

A categoria de Horarios
leva em conta os dias e
horarios disponiveis para
fazer o tour.

Assim, a cervejaria deve
decidir se tera
funcionario especifico
para fazer o guiamento e
a degustacao ou
contratard empresa
terceirizada para o
servigo.

De todo modo,
indicamos também
analisar a demanda em
destinos com alta e
baixa temporada.

O ideal, € sempre
possibilitar a visita em
dias de semana e fins de
semana,com3ab
horarios por dia.

T.S. Mondo.

1.Inicie com abertura
de Tour permanente
com 1 horario por dia
de fim de semana
(Sabado e Domingo)

2.Conforme a

demanda for
aumentando,
aumente os horarios
de fim de semana e
crie horarios
especificos em dias
de semana.

3.Apds o periodo de

implementacao do
servico, finalize o
qguadro de horarios e
comece a divulga-lo
de maneira ampla.
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Conforto

A categoria de conforto

esta relacionada ao bem
estar do cliente durante
O consumo do servico.

Assim, € importante ao
transformar a fabrica de
cerveja em um local para
visitagao que o gestor
saiba que algumas
alteragdes serao
necessarias.

A

1. Temperatura:
instalacao de ar
condicionados para o
calor e aguecedores
para o frio.

2.Acustica: som
ambiente, musica em
volume adequado.
Ruidos indesejaveis
controlados.

3.Locais para descanso
na cervejaria:
poltronas, puffs, e
outras estruturas
propicias para o
cliente relaxar e
descansar.

CTS Mondo‘\
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Elemento Humano

A categoria de Elemento
Humano leva em conta
as pessoas relacionadas
a prestacao de servicos.

Desse modo,
treinamento, motivacao,
trabalho em equipe e
procedimentos bem
definidos sao a base para
um bom desempenho
nesse quesito do servico.

Ao gestor, indicamos:

1.Apresentacao do
Servico ao Cliente:
logo no inicio do
Tour, apresente como
sera, quanto tempo
ira durar e como
acontecera a
degustacao. Isso faz
com que a
expectativa do
cliente seja mediada
de tal forma a
facilitar a avaliacao
do servigo.

2. Atencao e
Atendimento: desenvolva
procedimentos
operacionais e roteiros de
atendimento. Treine a
equipe de modo que
sejam atenciosos e
atendam muito bem os
clientes.

3. Conhecimento Técnico:
treine perfeitamente bem
sobre os processos de
explicacao no tour. Faca
reciclagens
constantemente.

4. Postura e Uniforme:
mantenha sempre os
funcionarios
uniformizados (mesmo
gue nao seja padrao),
com cracha de
identificacdao e uma
postura condizente a
cultura da cervejaria.
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Experiéncia

A economia da experiéncia,

difundida por Pine e
Gilmore em 1999 chegou
no turismo com uma
aderéncia gigantesca.

Ultrapassar o degrau da
oferta de um servico e
chegar em um patamar de
oferta da experiéncia € um
desafio que os gestores
passaram a ter.

Em cervejarias, € algo mais
palpavel, pois trabalhamos
com os 5 sentidos,
integracao social,
entretenimento e outras
variaveis que auxiliam no
projeto de criagcao da
experiéncia.

Assim, busque trabalhar:

1.Estética: tenha um
decoracao interessante,
um cuidado com o
estético, mobiliario e
equipamentos. Tenha
locais intangramaveis.

T.S. Mondo.

2. Entretenimento: por di
s6 o Tour ja é diversao.
Mas tente extrapolar o
tour oferecendo outras
atividades acessorias que
divirtam o cliente.

3. Aprendizado: o turista
atual busca aprender algo
sobre o destino ou o que
esta visitando. Busque
ensinar o cliente sobre o
processo produtivo, a
historia da cervejaria ou
alguma curiosidade que
possa marcar ele.

4. Fuga da Rotina: crie
uma historia que prenda
O visitante. Faca com que
ele figue imerso no
passeio, esquecendo de
seu cotidiano..
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Seguranca

A seguranca € a
liberdade do perigo,
risco ou duvida. Ela inclui
a seguranca fisica,
mental e seguranca
financeira. Em atrativos
turisticos considera-se
importante a seguranca
pois mostra zelo e
cuidado por parte do
destino para com seu
turista.

A seguranca faz com
gue o turista se sinta livre
de qualquer perigo para
consumir o atrativo.

Além de ter todos os
alvaras em dia, é
necessario que a
Cervejaria comunique
sobre seu sistema de
prevencao e seguranca

T.S. Mondo.

Aviso do sistema de
emergéncia: Nos atrativos
gue possuem sistema de
emergéncia, essas
informacdes devem ser
passadas ao turista, caso
existam. Considera-se que
o aviso do sistema de
emergéncia faz parte dos
procedimentos de
seguranca do atrativo e
podem influenciar na
qualidade de servicos
percebida pelo turista
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Infraestrutura

Este indicador diz
respeito a infraestrutura,
manutencao dos
equipamentos, materiais
e ferramentas dispostos
na Cervejaria.

A qualidade de servicos
€ mensurada aqui a
partir da disponibilidade
de servicos de
manutengao no atrativo
e de como estao no
momento do consumo.

Dessa forma, o gestor
devera pensar nos
seguintes itens para
iniciar o servico de
visitacao.

CTS Mondo‘\
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1.Mobiliario da recepgao

2.Mobiliario de descanso

3.Itens para degustacao

4.Manutencao dos
banheiros

5.Utensilios para
harmonizacdes

-

-
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Sinalizacao Interna

A sinalizacao interna faz
com que o cliente
consiga se movimentar
melhor dentro da
Cervejaria. Assim é
importante que o gestor
pense:

1.Placas de sinalizagao
de locais dentro da
cervejaria Inclusive
para auxiliar o
processo de
aprendizado,
indicando os
processos produtivos

2. Identificacao de salas,
locais, banheiros e
outros. Fazendo com
gue o cliente esteja
seguro e informado de
onde esta.
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Tecnologia

Os dispositivos
tecnoldgicos podem
auxiliar na criagcao da
experiéncia na cervejaria.
Assim, busque
desenvolver:

1.Site e redes sociais:
com informacgoes
sobre o Tour, horarios,
valores e compra
online.

2. Wifi free: disponibilize
internet sem fio para os
clientes de maneira
gratuita fazendo com
gue 0s Mesmos se
conectem facilmente e
facam marketing ativo
nas redes sociais.

’ 'rA»
~ A

3. Outras ecnhologias:
realidade virtual,
realidade aumentada,
audio guias, projecdes e
ou9tras tecnologias
podem ser utilizadas para
diferenciar o tour da
cervejaria, imergir de
melhor maneira o cliente
e tornar o passeio mais
competitivo.

) et
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Limpeza

A limpeza € uma
guestao primordial para
um passeio dentro de
um parque fabril
alimenticio.

Assim, além da
preocupacao normal
com as normas sanitarias
, 0 gestor devera se
preocupar com todo o
processo de visitagcao e a
segurang¢a da producao.

Além disso, deve se
atentar para:

1.Limpeza do saldao de
degustacao

2.Limpeza dos
banheiros

3.Limpreza geral dos
espacos
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Degustacao

A degustacao € um dos
pontos chave do servico
de visitacao da cervejaria

Leve em conta alguns
pontos para desenvolver
O seu projeto de
visitacao.

1.Explore os 5 sentidos.
Pense em como
exploracao além do
sentido gustativo, o
olfato, a visao, o tato
e a audicao. Busque
apresentar o lUpulo e
o malte de forma
criativa.

2.Nao economize na
variedade. Quanto
mais variedades
comportar na
degustag¢ao, melhor.
O custo deve ser
absorvido no ticket
de entrada.

3. Inclusive uma estratégia
de viabilizar uma ampla
degustacao é transformar
um ticket mais "caro" em
creditos totais ou parciais
na loja de projetos.

4. Se atente para os
utensilios: copos, tagas,
réguas, e outras
ferramentas. Devem estar
limpos e em bom estado
de conservacgao.

¢ (‘l ~TS. Mondo,.
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Variedade de Atividades

O gestor deve pensar
sempre em incluir mais
atividades dentro do
escopo de oferta da
cervejaria.

O que oferecer,
dependera de uma série
de fatores, como locais e
espacos disponiveis,
recursos para investir,
entre outros.

Seguem algumas ideias:

1.Brinquedoteca ou
Playground infantil.
Para maes e pais que
desejam fazer o tour
e deixar os filhos se
divertindo.

2.Musica ao vivo no bar
pos degustacao

3.Karaoke

4.Bistro ou restaurante
ligado a cervejaria
para ofercer esse tipo
de servico

5. Exposicoes periodicas
de arte e cultura

6. Feiras de artesanato,
produtos organicos entre
outros.

N f b SIS
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Loja de Produtos

Nao esqueca que a ideia
de oferecer o servigo de
visitacao, além de
atender a um desejo de
turistas e moradores da
cidade é o de fortalecer
a marca da cerveja.

Dessa forma, ter uma
loja de produtos no final
do Tour proporciona a
oportunidade de clientes
comprarem rotulos,
souveniers e outros
produtos com a marca
da cervejaria.

Uma boa estratégia é
colocar o espaco da loja
pos degustacao,
aproveitando um
momento de felicidade
para oferecer os
produtos.

o -
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O Projeto

Esse ebook é fruto do Projeto de Pesquisa:
Desenvolvendo o Turismo Cervejeiro na Grande
Floriandpolis - adaptacao dos indicadores do
Tourqual para a melhoria dos servicos das
cervejarias da regiao.

O projeto finalizou em Marco de 2023 e produziu
além desse ebook:

1.Ebook de Receitas de Harmonizacao com
estilos produzidos pelas Cervejarias da regiao

2.TCC de Giovane Castro avaliando os indicadores
de servicos turisticos em 8 Cervejarias (5 na
Grande Florianopolis e 3 em Gramado - RS)

3.TCC de Maria Camila Upegui avaliado o servico
de 7 bares de cervejarias artesanais da regiao e
propondo a Rota Turistica Bar to Bar do Bairro
Santa Mdnica em Floriandpolis

4.Criacao da identidade visual do Projeto

5.Criagcao de um site informativo sobre as
cervejarias da regiao

6.Testes gastrondmicos e evento realizado com
auxilio dos alunos do Curso Superior de
Gastronomia, Técnico de Cozinha e Técnico de
Servico de Restaurante e Bar.
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