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RESUMO

As agéncias de viagens tém papel importante no mercado turistico como intermediadoras
dos servicos e facilitadoras para o cliente final. Os profissionais atuantes nestas empresas
chamados agentes de viagens planejam e organizam as viagens para os clientes. Podem
atuar nestas empresas bacharéis em turismo, profissionais que tem contato com conheci-
mentos adquiridos durante sua formagao, conforme as Diretrizes Curriculares do Curso
Superior em Turismo. Assim o objetivo desta pesquisa foi analisar a inser¢ado do bacharel
de turismo no quadro funcional do mercado de agéncias de viagens em Curitiba como pro-
fissional qualificado. Diante disto esta pesquisa € de cunho qualitativo e exploratéria, por
meio de técnicas de pesquisa bibliografica, documental e campo, em que constatou-se
que o turismologo, esta presente nas agéncias de viagens em Curitiba e que outros profis-
sionais formados em outras areas também estdo. A pesquisa também revelou que para o
turismologo e os agentes de viagens atingirem o sucesso profissional é necessario estar
sempre em busca de novos conhecimentos para se aperfeicoarem. Visando contribuir pa-
ra o aperfeicoamento destes profissionais, apresenta-se um projeto de criagdo de um ma-
nual que resume informagdes sobre o turismo, as agéncias de viagens, a formagao do ba-
charel em turismo e cursos complementares para o turismélogo, com a realizagdo de um
evento na Universidade Federal do Parana para a divulgagao do manual e a realizacéo de
palestras.

Palavras-chave: Agéncias de Viagens; Turismologo; Agente de viagens; Competéncias;
Turismo.
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1 INTRODUCAO

As agéncias de viagens sdo intermediadoras dos servigos e bens que serao
consumidos em uma viagem. As agéncias de viagens, “entre outras atribuigdes [...]
vendem pacotes de viagens” (LOHMANN; NETTO, 2008, p. 293) e tem “a funcao de
facilitar e resolver todos os problemas dos turistas a fim de que possam realizar suas
viagens da maneira mais satisfatéria possivel” (BENI, 1998, p.183). A agéncia é a
ponte entre a operadora e o cliente em potencial, ela proporciona facilidades na co-
mercializagcao do produto para a operadora e facilidades ao cliente.

Para que tudo ocorra bem e o cliente tenha uma boa experiéncia, o profissio-
nal que o atende numa agéncia de viagens tem uma parcela de significativa respon-
sabilidade, a exemplo da criagcdo do roteiro e a orientacdo para a viagem. E impor-
tante que este profissional, o agente de viagens, domine determinadas informacdes
e atenda a competéncias especificas, para proporcionar a melhor experiéncia para
seus clientes.

Salienta-se que a competéncia € “como um conjunto de conhecimentos, ha-
bilidades e atitudes que justificam um alto desempenho. [...] Considera-se a compe-
téncia, portanto, como um estoque de recursos que o individuo detém.” (FLEURY;
FLEURY, 2004, p. 45) Assim, as competéncias dos profissionais sdo um ponto de
atencdo para as empresas que buscam expandir seu quadro de funcionarios, pois a
prestacao de servigos caracteriza a atividade e diferencia o consumo.

O profissional formado em turismo segundo as Diretrizes Curriculares Nacio-
nais do Curso de Graduagao em Turismo, deve dominar a classificacao de estabele-
cimentos prestadores de servigos turisticos como “meios de hospedagens, transpor-
tadoras, agéncias de turismo, empresas promotoras de eventos e outras areas”
(BRASIL, 2006, p. 2) e nestes estabelecimentos pode atuar.

As instituicdes que oferecem os cursos de turismo cadastram estes no Minis-
tério da Educacgéao (MEC) e segue determinadas diretrizes em seus projetos pedago-
gicos, que segundo o 6rgéo, o curso deve “ensejar, como perfil desejado do graduan-
do, capacitado e apto para compreender as questdes cientificas, técnicas, sociais,
econdmicas e culturais, relacionadas com o mercado turistico, sua expanséo e seu
gerenciamento” (BRASIL, 2006, p. 2). Em se tratando do bacharel em turismo, sua
formacao agrega ao profissional uma visdo ampla da atividade, voltada para ciéncia

e a pratica humanizada.
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Diante da variedade de empresas que atuam como agéncias de viagens se

questionar se os profissionais que atuam na area sao bacharéis em turismo ou se pro-

fissionais de outras areas de atuacao estdo atuando como agente. Além disso, quais

s&o as competéncias e habilidades exigidas para atuarem como agentes de viagens.

As habilidades e competéncias necessarias para a pratica profissional neste

mercado, foram questdes cruciais para o estudo, vinculadas com a graduagao em tu-

rismo, bacharelado.

Assim, o objeto de estudo desta pesquisa é o mercado de agéncia de viagens

em Curitiba e a inser¢ao do bacharel em turismo

As suposicoes que orientaram o olhar da pesquisa estdo descritas abaixo:

O mercado de trabalho para agentes de viagens em Curitiba - PR, exige
outras habilidades dos profissionais, nao relacionadas a formagao superi-
or em turismo.

Profissionais de outras areas, muitas vezes nao relacionadas ao turismo,
atuam neste mercado.

Os conteudos do curso superior em turismo s&o importantes para a atua-
céo do agente de viagens.

A formacgao superior € um diferencial para o profissional, que tem visao
critica sobre a atividade e pode, além de almejar o lucro para a empresa,
oferecer a melhor experiéncia para seus clientes e a boa pratica da ativi-

dade, almejando a sua perpetuagéao.

Assim, o objetivo geral desta pesquisa, foi analisar a inser¢gao do bacharel de

turismo no quadro funcional do mercado de agéncias de viagens em Curitiba como

profissional qualificado.

Os objetivos especificos, que contribuiram para o entendimento do objetivo

geral foram:

1.

Discutir sobre o turismo e a economia, o mercado de turismo, a legisla-
¢ao das agéncias de viagens, as agéncias de viagens, o agente de via-
gens, competéncias e habilidades, a base curricular dos cursos de turis-
mo de acordo com o ministério da educacgao e a formacao superior em tu-
rismo.

Entender quais sdo as habilidades e competéncias necessarias para um

agente de viagens.
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3. Discorrer sobre a formacgao superior em turismo e a inser¢ao do turismo-
logo nas agéncias de viagens.

4. Identificar o perfil profissional dos agentes de viagens, que atuam em Cu-
ritiba - PR.

5. Propor um manual voltado para agentes de viagens, bacharéis em turis-
mo e discentes de turismo para o aprimoramento profissional, cuja ferra-
menta sera um evento para divulgagéo.

Com relag&o aos profissionais bacharéis em Turismo e que atuam no merca-
do de agéncias de viagens, observa-se que as pesquisas sao incipientes no Brasil e
em especial na cidade de Curitiba, onde se encontra o segundo Curso de Turismo
mais antigo do Brasil - Universidade Federal do Parana. Por outro lado, de acordo
com o levantamento realizado pelo portal do Cadastro de Prestadores de Servigos
Turisticos (Cadastur, 20) em 2023, Curitiba conta com 985 agéncias de viagens.

A pesquisa utilizada foi de abordagem qualitativa e exploratéria, com técni-
cas de pesquisa bibliografica, documental e campo. Para isto foi utilizado as técnicas
de pesquisa bibliografica e documental em que buscou-se tratar temas como: Os
aspectos do turismo e economia, o mercado turistico, legislagao aplicada as agén-
cias de viagens, agéncia de viagens, o profissional agente de viagens, habilidades e
competéncias e a formagao superior em turismo. Na pesquisa de campo, foram utili-
zados dois instrumentos de pesquisa: questionario e roteiro de entrevista respectiva-
mente para o levantamento do perfil dos agentes de viagens e opinido dos gerentes
de agéncias de viagens.

Por meio dos dados coletados pode-se identificar a necessidade de um pro-
jeto em turismo, em que foi proposto a criagdo de um manual de orientagdo para
agentes de viagens e bacharéis de turismo ja atuantes no mercado e futuros agentes
que buscam cursos de aprimoramento profissional. Para apresentacdo deste,
propde-se a realizagdo de um evento na Universidade Federal do Parana visando a
divulgacao e apresentagcédo de temas relacionados a esta pesquisa no formato de pa-
lestras.

A estrutura deste trabalho esta dividida em introduc&o, marco tedrico, proce-
dimentos metodologicos, em que caracterizou-se a pesquisa com vistas a atingir
seus objetivos, analise dos resultados da pesquisa e o projeto de turismo, seguido

pelas consideragdes do estudo, referéncias, apéndices e anexos.
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2 MARCO TEORICO

Visando embasar este estudo nesta se¢ao sera discutido: o turismo, sua im-
portancia econdbmica, o mercado turistico, a legislagdo aplicada as agéncias, as
agéncias de viagens, o profissional agente de viagens, competéncia para atuar, com-
peténcias, habilidades e o curso de graduagado em turismo, para em seguida ocorrer

a apresentacao dos procedimentos metodologicos.

2.1 ASPECTOS DO TURISMO E ECONOMIA

O turismo tem uma “multiplicidade de abordagens que vao desde, entre ou-
tras, a antropologia, a sociologia, a geografia, a economia, a psicologia e a histéria”
(MARUJO, 2020, p. 619). Isso mostra a vastiddo de conhecimentos que esta area
engloba e que o turismo precisa ser cada vez mais pensado, frente a amplitude de
ideias que o permeia e aos impactos que ele pode causar. As criticas, reflexdes, des-
cobertas e pontos de melhoria oriundos destes estudos somam e objetivam o cresci-
mento saudavel da atividade e sua evolugéo.

O turismo pode ser entendido como o “deslocamento de pessoas de seu lo-
cal de residéncia habitual por periodos determinados e ndo motivados por razées de
exercicios profissional constante.” (IGNARRA, 1999, p. 16) Ele é “fundamentalmente
um conjunto de técnicas baseadas em principios cientificos que tém por finalidade
prestar uma série de servigos a pessoa que dedica seu tempo livre para viajar”
(MONTEJANO, 2001, p. 1), sob a ética econdmica ele “é a soma total dos gastos tu-
risticos dentro de um pais, subdivisdo politica ou regido econémica” (IGNARRA,
2003, p. 14). Para além da ideia mercadoldgica da atividade, que evidencia a presta-
cao de servicos e o resultado financeiro, o turismo também tem outras linhas de

analise, a exemplo, uma das mais completas o define como;

[...] um fendbmeno que se refere ao movimento de pessoas dentro do seu
préprio pais (turismo doméstico) ou cruzando as fronteiras nacionais (turis-
mo internacional). Este movimento revela elementos tais como interagdes e
relacionamentos individuais e grupais, compreensao humana, sentimentos,
percepgdes, motivagdes, pressoes, satisfagdo, a nogao de prazer, etc. (WA-
HAB, 1977, p. 3)
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O estudo sobre o turismo se dedica a entender tudo que o envolve, o afeta,
como ele é afetado, o que faz esta “industria de deslocamento de pessoas” funcionar
€ que gera valores econOmicos.

O turismo causa impactos positivos e negativos onde ele é realizado e por

consequéncia eles tém recebido a atencao de estudiosos.

Varios autores provenientes da geografia e das ciéncias da terra advertiram
sobre os chamados “impactos” negativos do turismo e demonstraram, com
suas pesquisas, que seu crescimento desordenado aliado a falta de conhe-
cimento sobre os problemas que poderiam advir num futuro préximo ou dis-
tante, acabou provocando danos muitas vezes irreversiveis no ambiente na-
tural e nas culturas. (BARRETTO, 2007, p. 30)

O conhecimento sobre os problemas que o turismo pode causar € um fator
de grande importancia e também uma forma de instrumentos serem pensados para
evitar que o turismo cause impactos negativos e irreversiveis na natureza e na cultu-
ra local. Ele afeta também os individuos que moram no destino, pois tende a reduzir
“as populagdes e as culturas a objetos de consumo, o que ocasiona desajustes na
sociedade receptora” (JAFARI, 1994, p. 12). Com o olhar voltado para a harmoniza-
¢ao e perpetuacao da atividade, a sustentabilidade no turismo recebe atencao.

Voltando o olhar para a economia, segundo dados do documento de Desta-
ques do Turismo Internacional da Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) em 2019,
ultima edigao lancada até o ano de 2023, cerca de 1,4 bilhdo de pessoas viajaram in-
ternacionalmente o que ainda segundo o documento, gerou a movimentagéo de valo-
res do turismo mundial de aproximadamente US$ 1,7 trilhdo. A visdo de Zurab Polo-
likashvili, apresentada no documento supracitado, Secretario Geral da OMT naquele
ano, sobre estes numeros e sobre os demais avangos do turismo no mundo em

2019, foi que houve o

[...] crescimento na chegada de turistas internacionais e das receitas supe-
rando a economia mundial [...] isso torna o setor uma verdadeira forga glo-
bal para o crescimento econdmico e o desenvolvimento, impulsionando a
criacdo de mais e melhores empregos e servindo como catalisador para a
inovagdo e o empreendedorismo. Em suma, o turismo esta ajudando a
construir vidas melhores para milhdes de pessoas e transformando comuni-
dades inteiras. (OMT, 2019, p. 2, tradugéo do autor).

Com sua parcela de importancia para a economia, as viagens causam im-
pactos econbmicos positivos em ambito mundial, alguns destes impactos sao: “incre-

mentar a renda, incrementar o Produto Nacional Bruto, proporcionar empregos a ar-
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tistas, musicos e outros [...], contribuir para a diversificagdo da economia [...]" e “au-
mentar a arrecadacgao de imposto” (IGNARRA, 2003, p. 78-79).
A relacao entre a geracédo de empregos e o turismo € préxima e € um dos

principais efeitos positivos dela, pois

[...] a interligag&o do setor turistico com outros setores de atividade (alimen-
tos, vestuario, transporte, construcao civil etc.) leva a criagéo de oportunida-
des de emprego, tanto para trabalhadores especializados como semi-espe-
cializados.

O turismo é um grande gerador de empregos, visto que a tendéncia a auto-
macao € menor nesse setor, quando comparado com o setor industrial.
(ARENDIT, 2000, p.94).

A presenca de pessoas marca a atividade turistica na sua pratica e na oferta
dos servicos. Frente a amplitude de areas de atuagdo, e mesmo com 0s avancgos
tecnolégicos, o turismo é uma atividade que deve continuar a ser ofertada em sua
grande maioria por pessoas, 0 que aumenta cada vez mais a importancia do capital

humano para a atividade.

2. 2 MERCADO TURISTICO

O mercado turistico é “um local onde existe oferta e procura para as trocas
comerciais.” (SANTOS, 2010, p. 17) E no mercado turistico que ocorrem as trocas
monetarias para ter acesso aos servigos e trocas de experiéncias antes, durante e
depois da realizagédo da atividade. Este mercado € o responsavel, neste cenario, por
unir “a oferta de produtos e servicos turisticos e a demanda que esta interessada e
motivada em consumir esses produtos e servigos turisticos." (MONTEJANO, 2001,
p. 11). Nele diversas empresas atuam, com o foco em prestar servigcos e comerciali-
zar produtos especificos que tornam possivel a realizagao da atividade.

Para expandir o entendimento sobre o funcionamento deste mercado, € ne-
cessario conceituar alguns termos a iniciar pela oferta, ela é entendida como “tudo
que faz parte do consumo turistico, incluindo bens, servigos, publicos e privados
prestados ao turista, recursos naturais e culturais, eventos, atividades recreativas
etc.” (DIAS; PIMENTA, 2005, p. 45) A exemplo, a oferta turistica € formada por,

[...] equipamentos, bens e servigos de alojamento, de alimentagao, de recre-
acao e lazer, de carater artistico, cultural, social ou de outros tipos, capaz de
atrair e assentar numa determinada regido, durante um periodo determina-
do de tempo um publico visitante. (BENI, 1998, p. 158)
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Fazem parte da oferta, produtos e servicos que sdo consumidos pela deman-
da durante as viagens. A demanda, por sua vez, € formada pelos “individuos cujas
necessidades incluem o “consumo” e a experiéncia de lugares” (LOHMANN; NETTO,
2008, p. 237), ou seja, sao os turistas, os que irdo consumir a oferta turistica e que
irdo se deslocar até o destino de interesse.

Nesta unido, as empresas veem oportunidades para comercializar bens e
servigcos e “é necessario um canal de distribuicado que ofereca esse produto turistico
a demanda, que precisa ser abordada de forma adequada para se tornar consumidor
efetivo” (BRAGA, 2007, p. 19). As empresas responsaveis por desempenhar este pa-
pel sdo as chamadas agéncias de turismo, “representantes dos produtos que os tu-
ristas querem comprar”, possuindo um enorme poder de convencimento para clien-
tes indecisos.” (LOHMANN, 2007, p.30) Justamente por isso, estas empresas séo
procuradas, a fim de dar seguranga na contratagao dos servigos e também por faze-
rem indicagdes de locais, passeios e demais atividades.

As agéncias de viagens, “entre outras atribuigdes [...] vendem pacotes de vi-
agens” (LOHMANN; NETTO, 2008, p. 293) e tem “a fungao de facilitar e resolver to-
dos os problemas dos turistas a fim de que possam realizar suas viagens da maneira
mais satisfatoria possivel” (BENI, 1998, p. 183). Ela é vista como “um canal indireto
de distribuicdo, uma vez que funciona como um intermediario” (LOHMANN; NETTO,
2008, loc. cit.). A agéncia é a ponte entre a operadora e o cliente em potencial, ela
proporciona facilidades na comercializagdo do produto para a operadora e também
facilidades ao cliente.

Considerando a importancia que tem esse setor na distribuicdo dos servigos
turisticos nas préximas sec¢des apresenta-se a legislacéo aplicada as agéncias de vi-

agens no Brasil.

2. 3 LEGISLAGCAO APLICADA AS AGENCIAS DE VIAGENS.

Segundo a Lei n® 11.771, de 17 de setembro de 2008, que estabelece a Po-
litica Nacional de Turismo, define as atribuicdes do Governo Federal no planejamen-
to, desenvolvimento e estimulo ao setor turistico (BRASIL, 2008). A Lei Geral do Tu-
rismo em seu Artigo 21, define como “atividades econémicas relacionadas a cadeia

produtiva do turismo: | - meios de hospedagem; Il - agéncias de turismo; Il - trans-
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portadoras turisticas; IV - organizadoras de eventos; V - parques tematicos; e VI -
acampamentos turisticos.” (BRASIL, 2008)

Dentre as atividades econdmicas relacionadas a cadeia produtiva do turis-
mo, as agéncias de turismo, segundo a Lei n® 12.974 de 2014 (BRASIL, 2014), que
“dispde sobre as atividades das Agéncias de Turismo” (BRASIL, 2014) em seu artigo
5°, define que elas se classificam em duas categorias: “I - Agéncias de Viagens; e |l -
Agéncias de Viagens e Turismo.” (BRASIL, 2014). A Lei define como “privativa das
Agéncias de Viagens e Turismo a execugao das atividades referidas nos incisos I,
[, IV e V do caput do art. 3°” (BRASIL, 2014).

Os incisos do caput do art. 3°, dizem respeito a:

[...] | - venda comissionada ou intermediagdo remunerada na comercializa-
¢ao de passagens, passeios, viagens e excursdes, nas modalidades aérea,
aquaviaria, terrestre, ferroviaria e conjugadas; Il - assessoramento, planeja-
mento e organizagao de atividades associadas a execug¢do de viagens tu-
risticas ou excursoes; (...) IV - organizagao de programas, servigos, roteiros
e itinerarios de viagens, individuais ou em grupo, e intermediagdo remunera-
da na sua execugdo e comercializagédo; e V - organizagdo de programas e
servicos relativos a viagens educacionais ou culturais e intermediagdo remu-
nerada na sua execugao e comercializagado. (BRASIL, 2014)

Além disso, a Lei define que “A Agéncia de Viagens e Turismo podera utili-
zar-se da denominagao de Operadora Turistica.” (BRASIL, 2014). Em suma, enten-
de-se que as agéncias de turismo se dividem em agéncias de viagens e agéncias de
viagens e turismo ou operadoras. Compete de forma privativa as agéncias de via-
gens e turismo determinadas atividades, entre elas a organizagao de roteiros e itine-
rarios de viagens.

As agéncias de turismo sdo entendidas como “a pessoa juridica que exerce
a atividade econdmica de intermediacdo remunerada entre fornecedores e consumi-
dores de servigos turisticos ou os fornece diretamente” (BRASIL, 2008). Ou seja, séo
intermediadoras dos servigcos que podem comercializar servigcos dos fornecedores
para o cliente final ou seus préprios servigos para o cliente final.

No mercado atuam também empresas chamadas consolidadoras de turismo,

elas

[...] repassam e revendem o transporte aéreo para as agéncias de turismo
que nado possuem o credenciamento necessario para esta operagido no
SNEA (Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias) ou IATA (International
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Air Transport Association, Associacdo Internacional de Transporte Aéreo),
dependendo se for voo nacional ou internacional, respectivamente. (LOPES;
SANTQOS, 2018, p. 8)

As agéncias de viagens fazem o repasse dos servigos oferecidos pelos for-
necedores, dentre eles as consolidadoras, e desta forma sdo remuneradas.

Para atuar no mercado, uma empresa precisa fazer o registro das atividades
econdmicas que ira realizar na Classificagcdo Nacional de Atividades Econdmicas
(CNAE), e estas atividades s&o definidas como uma sendo a principal e as demais
as secundarias. Ou seja, para executar as atividades de ambas as categorias de
agéncias de turismo, realizando todas as atividades competentes de ambas as em-
presas, é possivel registrar as duas ocupagdes, “agéncias de viagens” e “agéncias
de viagens e turismo” no CNAE, incluindo uma delas como secundaria.

O Cadastur € um programa “executado pelo Ministério do Turismo em parce-
ria com os 6rgaos oficiais de turismo nos 26 estados e no Distrito Federal.” (CADAS-
TUR, 2023) Ele reune o “cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor
de turismo.” (CADASTUR, 2023) E uma ferramenta que

[...] garante diversas vantagens e oportunidades aos seus cadastrados e é
também uma importante fonte de consulta para o turista. Também visa pro-
mover o ordenamento, a formalizagdo e a legalizagdo dos prestadores de
servigos turisticos no Brasil, por meio do cadastro de empresas e profissio-
nais do setor. (Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos,
2021)

Segundo a Lei Geral do Turismo, estao obrigados ao cadastro no Ministério
do Turismo os prestadores de servigos “| - meios de hospedagem; Il - agéncias de
turismo; Il - transportadoras turisticas; IV - organizadoras de eventos; V - parques
tematicos; e VI - acampamentos turisticos.” (BRASIL, 2008) Sendo assim, as agén-

cias de turismo tém como dever se cadastrar.

2. 4 AGENCIA DE VIAGENS

As agéncias de viagens desempenham um importante papel na cadeia pro-
dutiva do turismo, “a maior parte das grandes operadoras possui uma enorme rede
de vendedores, que sao as agéncias de viagens e turismo” (TOMELIN, 2001, p. 30).
Isso demonstra o significativo servigo destas empresas, além disso, elas “orientam

as pessoas que desejam viajar, estudam as melhores condi¢des tanto em nivel ope-
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racional quanto financeiro, e assessoram os clientes acerca da definicao dos itinera-
rios.” (PETROCCHI e BONA, 2003, p. 11). Elas auxiliam seus clientes no planeja-
mento e definicdo da viagem.

A segmentacédo de mercado € “uma estratégia que busca encontrar, através
de recursos de marketing, uma maior otimizagdo do setor; seja pelo lado das empre-
sas turisticas na tentativa de maximizar seus lucros, seja pelo lado dos turistas na
tentativa de maximizar sua satisfacdo.” (LAGE, 1992, p. 63) Ao segmentar a area
que vai atuar, uma agéncia de viagens se especializa no produto ou produtos, que
vai comercializar.

No mercado turistico n&do é diferente, para atender as vontades dos clientes

[...} o mercado turistico vem se segmentando cada vez mais, formatando
novos tipos de turismo, criando roteiros tematicos, adaptando produtos e
servigos de acordo com as especificidades, desejos, limitagdes e necessida-
des dos clientes turistas. (SILVA; KUSHANO; AVILA, 2008, p. 106)

A segmentacéo agrega valor as agéncias pois “0s mercados consistem de
compradores que diferem entre si em termos de desejos, poder de compra, localiza-
¢ao geogréafica, atitudes e praticas de compra. Quaisquer destas variaveis podem ser
usadas para segmentar um mercado.” (BRAGA, 1999, p. 3) Ao segmentar sua area
de atuacao a agéncia escolhe uma destas variaveis para atuar de forma exclusiva. A
segmentagao aparece como ferramenta para as empresas se preparem melhor para
o cliente que desejam atingir.

Como dito, a empresa pode optar por atuar com um desejo especifico do seu
publico-alvo, um publico com poder aquisitivo especifico, com determinadas atitudes

ou que esta em uma localizagao especifica, nestas empresas

[...] o nivel de conhecimento técnico dos produtos € muito maior, sem contar
a experiéncia para o atendimento e a indicagado de destinos e opgdes de via-
gem adequados a necessidade e ao perfil do cliente. Por outro lado, a agén-
cia fica mais vulneravel, caso seu mercado seja comprometido por fatores

externos (politica cambial, atentados terroristas etc.). (PAZINI, 2014, p. 53).

A outra opgao da agéncia, € nao fazer a segmentagdo. Nomeadas como ge-

neralistas elas

[...] tem a vantagem de poder fidelizar mais o cliente, ja que em cada via-
gem ou férias sdo normalmente escolhidos destinos diferentes, o que exige
uma flexibilidade maior para atendé-lo. Em contrapartida este quadro de-
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manda um dominio maior dos produtos disponiveis no mercado, de modo a
auxiliar e dar sugestdes eficientes de viagens para o cliente, que pode esco-
Iher como destino qualquer lugar no Brasil € no mundo. (PAZINI, 2014, p.
54).

Os principais aspectos da atuacgéo, ou seja, da parte pratica do trabalho reali-
zado pelas agéncias de viagens especializadas ou generalistas, podem ser resumi-

dos da seguinte maneira:

Assessoramento: [...] ela informa, assessora e orienta o cliente [...], levando
em consideragao: destino, duracdo, época da viagem, meios de transporte a
serem utilizados [...].

Organizagéao de viagens: deve estar de acordo com o desejo do cliente, seja
individualmente ou em grupo.

Promocéo: Como a agéncia de viagens objetiva satisfazer o cliente na bus-
ca de lazer, ela deve promover as localidades e demais insumos que
compdem o pacote turistico. [...] A agéncia de viagens podera orientar a me-
lhor maneira de se visitar a regido. (BENI, 1998, p. 183)

Entdo identifica-se que a agéncia tem esse perfil de organizar, assessorar e
fazer a promocao de viagens e para isso € necessario que os agentes estejam pre-

parados para atuar dentro das especificidades do agenciamento.

2.5 O PROFISSIONAL AGENTE DE VIAGENS: HABILIDADES E COMPETENCIAS

Os profissionais responsaveis por praticar estas atividades s&o os agentes
de viagens. A profissdo do agente de viagens, em 2023, ano em que este projeto de
pesquisa € desenvolvido, ndo € regulamentada a nivel federal.

A regulamentacao de uma profissao € a criacdo de uma lei que vai definir

[...] deveres e garantias para os profissionais, bem como a fiscalizagdo de
suas atividades. Sao definidos requisitos, competéncias e habilidades que o
profissional deve ter para exercer aquela atividade. [...] A regulamentacgao,
ainda, delimita os ramos daquela atividade especifica e os niveis de desem-
penho, seja de técnico, tecndlogo ou bacharel, por exemplo. E necessario o
minimo de regras para que sejam garantidos os direitos de todos: profissio-
nal, empregador e da prépria sociedade. (PORTELA ,2022).

Isso significa que ndo ha uma exigéncia legal de licenga ou certificagdo para
atuar como agente de viagens no Brasil. Um dos projetos de lei que buscaram regu-
lamentar a profissao, foi o Projeto de Lei 4078/08, do deputado Vital do Régo Filho
(PMDB-PB), que “regulamenta o exercicio da profissdo de agente de turismo.” (PI-

NHEIRO, 2008) Entretanto o projeto de lei ndo foi aprovado e acabou arquivado.
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Ainda existem algumas associagdes, entidades e até mesmo leais que mar-
cam diretrizes para a atuagao dos agentes de viagens no Brasil. Uma das principais
entidades do setor € a Associacao Brasileira de Agéncias de Viagens (ABAV), a mai-
or entidade representativa dos interesses das agéncias de viagem no Brasil. Sua
principal missdo é fomentar o desenvolvimento do Turismo nacional e defender os le-
gitimos interesses da industria do Turismo como um todo (ABAV, 2023).

Criada “em 28 de dezembro de 1953 [...] desde a sua constituicdo, a ABAV
norteou e liderou agdes que contribuem com o desenvolvimento do turismo nacional"
(ABAV, 2016). Um exemplo significativo do empenho da associagdo para a constru-
¢ao de melhorias ao setor é o Instituto de Capacitagao e Certificagcdo da ABAV (IC-
CABAV), “um dos mais importantes e influentes programas de qualificacao profissio-
nal no trade turistico.” (ABAV, 2016) O programa é um importante instrumento que
dentre outras realizagbes e abordagens, atualiza os profissionais acerca das tendén-
cias do mercado, por meio de cursos feitos em Educacéao a Distancia (EAD).

A Associacao Brasileira das Operadoras de Turismo (BRAZTOA) também é
uma entidade de grande relevancia que “reune as mais diversas empresas de opera-
¢ao, agenciamento de viagens e representagao de servigos turisticos, sendo, desde
1989, uma das mais representativas entidades do setor de turismo no Brasil.”
(BRAZTOA, 2023) Ela disponibiliza para todos em seu site, seus anuarios e pesqui-
sas com dados sobre o turismo nacional e € definida como uma “associag¢ao privada,
sem fins lucrativos, focada em valorizar a atuagdo de [...] associados em regime de
mercado organizado, liberdade de iniciativa e lealdade de concorréncia.” (BRAZTOA,
2023) Ela da suporte ndo somente as operadoras mas também as agéncias.

A Agéncia Brasileira de Promocgéo Internacional do Turismo (EMBRATUR), é
a “responsavel pela promogao, marketing e apoio a comercializagdo dos produtos,
servigos e destinos brasileiros em todo mundo.” (EMBRATUR, 2021) Ela tem sua re-
levancia para o agenciamento pois trabalha para divulgar o Brasil no exterior e con-
sequentemente faz trocas com empresas internacionais de diversos ramos, a exem-
plo em margo de 2023, ela fez “parcerias com a TAP e agéncias de viagem de Portu-
gal” (MELIM, 2023). Isto € muito vantajoso para as agéncias de viagens pois a divul-
gacao e o marketing dos produtos turisticos e destinos nacionais que elas comerciali-
zam ¢ feito pela EMBRATUR, o que apoia a venda de destinos nacionais, dos produ-

tos turisticos e possivelmente de pacotes de viagens.
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2. 5. 1 — Habilidades e competéncias

Aliado a isso, as competéncias dos profissionais sdo um ponto de atengao
para as empresas que buscam expandir seu quadro de funcionarios, pois a presta-
¢ao de servicos caracteriza a atividade e diferencia o consumo.

Para se destacar no mercado a competéncia € um dos termos que recebem
destaque. “Competéncia” recebe definicdes variadas, de acordo com a o6tica que é
analisada, “a heterogeneidade desse conceito [...] provém [...] especificamente da di-
namica e da mobilidade da énfase em que a nocdo de competéncia é pensada e
aplicada no contexto das organizagbes e do ambiente socioecondmico” (DIAS;
BECKER; DUTRA; RUAS; GHEDINE, 2008, p. 25-26). E estudada sobretudo, no e
para o ambiente das organizagdes, entre eles as empresas.

Para autores “que desenvolveram seus trabalhos nos anos 70, 80 e 90, com-
peténcia € o conjunto de qualificagdes [...] que permite a pessoa uma performance
superior em um trabalho ou situacéo.” (DIAS; BECKER; DUTRA; RUAS; GHEDINE,
2008, p. 29). Ter competéncia ou ndo para realizar uma atividade, € uma caracteristi-
ca que possibilita a pessoa desenvolver melhor a sua entrega e a qualidade dela. A

competéncia nao é somente

[...] um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios para
exercer certa atividade, mas também [...] o desempenho expresso pela pes-
soa em determinado contexto, em termos de comportamentos adotados no
trabalho e realizagbes decorrentes. (BRANDAO; BORGES-ANDRADE,
2006, p. 36)

Ainda pode ser entendida a competéncia como “a capacidade para usar ha-
bilidades, conhecimentos, atitudes e experiéncia adquirida para desempenhar bem
os papéis sociais”. (DEFFUNE e DEPRESBITERIS, 2000, p. 50) Ou seja, as habili-
dades, neste sentido, comumente atrelada as competéncias, s&o um componente
formador dela.

O aprendizado ou o

desenvolvimento de competéncias nutre-se de experiéncias pessoais € pro-
fissionais vivenciadas ao longo da vida, quando, autbnoma, responsavel e
eficazmente, se mobilizam, transmitem, integram e aplicam conhecimentos
na conducgéo de processos e atividades, face a situagdes de desafio postas
pelas e nas praticas laborais e sociais. (BRIDI, 2010, p. 24)
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Portanto, um profissional competente € aquele que ndo somente domina o
conhecimento sobre as atividades que pratica, mas que pdéem em pratica o que sa-
be, que realiza suas atividades, sabe lidar com os problemas e com as dificuldades
no ambiente de trabalho.

Aos profissionais que atuam em agéncias de viagens

[...] sdo necessarias algumas caracteristicas especificas para que a fungao
seja desempenhada com sucesso, como por exemplo, a empatia, responsa-
bilidade, agilidade, informac¢des confidveis e atualizadas, citadas tdo somen-
te como exemplos. Atesta-se que € preciso que haja qualificagdo, de modo
que as informagbes passadas sejam corretas e atualizadas, bem como se
consiga passar credibilidade ao cliente para que este adquira na agéncia os
produtos e/ou servigos e ndo por outro meio. Assim, & possivel afirmar que
o profissional da area deve manter-se atento as transformagdes do mercado
e de tudo que nele esta implicado, pois estes fatores interferem diretamente
no servigo prestado. (OLIVEIRA; HOLM, 2017, p. 9-10)

Além destes fatores, sendo “o turismo, [...] englobado no setor terciario ou
setor de servigos” (MONTEJANO, 2001, p. 105), este setor “é considerado a ativida-
de econdmica predominante no contexto atual de negécios, tendo seu foco cada vez
mais dirigido para os resultados e para a responsabilidade do que para a tarefa.”
(SANTOS; SANTOS, 2018, p. 37). Sendo assim o turismo é uma atividade de negé-
cios que exige daqueles que trabalham nele responsabilidade em suas agdes.

Os agentes trabalham com a oferta dos destinos, que é formada por um con-
junto de elementos "os quais isoladamente, possuem pouco valor turistico (ou ne-

nhum) [...]. Mas se agrupados, podem compor o que se denomina “produto turistico
(IGNARRA, 2003, p. 50). O produto turistico € entendido como;

[...] uma combinagédo de elementos tangiveis e intangiveis, como recursos
naturais, culturais e artificiais, atragoes, instalacdes, servicos e atividades
em torno de um centro de interesse especifico que representa o nucleo do
marketing do destino misturar e criar uma experiéncia geral do visitante, in-
cluindo aspectos emocionais para os potenciais clientes. (OMT, 2023)

A oferta turistica e o produto tém definicdes parecidas, e isso ocorre porque
a oferta faz parte do produto turistico. Como comentado acima, o produto € uma
combinagao de elementos, ele é a formatagao final, a unido de todo o planejamento

€ servigos que serao consumidos, e o turismo

N&o € um setor de producao bem definido, tal como se nos afiguram a agri-
cultura, a industria de produtos quimicos ou de derivados do petréleo. Por
sua propria natureza, o turismo € resultante de varias atividades econdémi-
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cas; utiliza bens e servigos de outras industrias para oferecer o que se cha-
ma de “produto final”’, mas a questdo que se coloca é a seguinte: esse pro-
duto turistico final existe realmente como nas outras industrias? Pode-se
imaginar que ele existe em teoria, mas na pratica, como cada pessoa tenta
em seu individualismo dar um colorido especial as suas férias, o resultado fi-
nal sera completamente outro. (BENI, 1998, p. 154)

O agente de viagens deve se atentar a isso, pois “As necessidades humanas
e os desejos que levam ao consumo de produtos turisticos sdo muitos e variam de
pessoa para pessoa, por exemplo, evasao, descanso, lugares e pessoas novas, bus-
ca de status, saude [...] coisas que nao sao realizadas no cotidiano” (MORAES,
1999, pg. 19). Por conta dessa vastiddo de possibilidades, a investigacdo sobre as
intencdes do cliente € essencial para ser mais assertivo nas recomendacgoes.

Para as agéncias, empresas que fazem parte do mercado turistico e que rea-
lizam negdcios, a entrega do profissional e sua responsabilidade tem mais foco do

que para suas tarefas em si. O Agente

Tradicionalmente visto como o profissional que vende o pacote criado pelo
operador [...] suas fungbes vao muito além e incluem atuar como consultor e
conselheiro, ajudando o turista a escolher o destino da viagem, com infor-
magobes detalhadas sobre o local a ser visitado, o roteiro, os costumes lo-
cais, o clima, a roupa adequada, a situagao politica do local e tudo mais que
possa influir na viagem. [...] Conhecer bem os detalhes do pacote e saber
harmoniza-los ao perfil do turista € um diferencial de vantagem para o agen-
te de viagem. (HOLLANDA, 2003, pg. 27)

Ele tem a responsabilidade de levar o planejamento da viagem da melhor
forma possivel e fechar negocios, e nesta area “a sorte sorri para os mais competen-
tes e bem-preparados. Para aproveitar as oportunidades oferecidas, € preciso ter se-
riedade, dedicagao e respeito as regras desse mercado” (HOLLANDA, 2003, p. 9). E
necessario passar a informacgao da melhor forma possivel, tendo uma boa comunica-
¢ao com o cliente e buscar por informacgdes e informagdes atualizadas.

O profissional que decidir se dedicar a atuar no mercado turistico tem um
amplo leque de opgdes de areas de atuacdo, dois exemplos ja citados s&o as opera-
doras turisticas e as agéncias de viagens, mas além delas, oportunidades de empre-
gos podem ser consideradas nas areas de: “hospedagem, transportes, alimentacéo,
lazer, eventos, hospitalidade, érgéos oficiais, consultoria, marketing, magistério, [...]
pesquisa e outros ramos de conhecimento humano.” (ANSARAH, 2002, p. 42-43)

O levantamento de oportunidades de emprego, para quem se interessar em

atuar neste ramo ou em qualquer outro, pode ser feito no ambiente virtual. “Com o
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passar dos anos a internet vem tomando espag¢o dentro das organizagdes, criando
um canal de contato com os candidatos e facilitando o recrutamento de novos talen-
tos” (Santos &amp; Lima, 2018, p. 222). O acesso a estas informagdes torna a busca

por vagas e por candidatos mais facil,

[...] em busca de melhor atender as necessidades de seus clientes (os em-
pregadores), os recrutadores, cada vez mais, estdo buscando trabalhadores
via internet. Isso ocorre tanto nas redes sociais especializadas na area pro-
fissional (como o LinkedIn), quanto nas midias sociais que ndo tém um perfil
especifico, como o Facebook, Twitter e Instagram. (VARGAS, 2019, p. 13-
14)

A exemplo, tem-se o LinkedIn e o Indeed, ambos portais voltados especifica-
mente para a area profissional. O Indeed, criado em 2004 nos Estados Unidos e em
marcgo de 2021, foi “considerado o site de empregos numero 1 do mundo, com mais
de 250 milhdes de visitantes unicos por més.” (INDEED, 2023) O numero de visitan-
tes unicos por més é entendido como o numero de "visitas ndo duplicadas (contadas
apenas uma vez)” (INDEED, 2023). O LinkedIn, por sua vez, “é¢ uma rede social on-
line voltada para negdcios langada em 2003.” (VARGAS, 2019, p. 14) Ele conta com
‘mais de 850 milhdes de usuarios em 200 paises e territorios.” (LINDEKIN, 2023)
Ambos sdo importantes fontes de informagao para pesquisas sobre o mercado de
trabalho, pela quantidade de acessos que tém registrados e pelo tempo que atuam.

Segundo documento que define condi¢des de trabalho negociadas e estabe-
lecidas para empregados de empresas de turismo, entre outras, a Convengao Coleti-
va de Trabalho, 2023/2024, (ANEXO 1) por intermédio do Sindicato dos Empregados
em Empresas de Compra, Venda, Locacao e Administragcao de Imdveis, Turismo, La-
vanderias, Salao de Beleza de Curitiba e Regido (SIND EMP C V L ADM IMOV TU-
RISMO LAVAN SIM CTBA E REGIAO) e o Sindicato das Empresas de Turismo no
Estado do Parana com abrangéncia territorial em Curitiba/PR e demais cidades da
regido metropolitana, com a data de vigéncia a partir de 1° de junho de 2023 até 31
de maio de 2024 e com a data base da categoria em 1° de junho, o piso salarial, pa-
ra vendedores e comissionados (onde se incluem agentes de viagens) é definido em
R$. 1.715,00 (um mil, setecentos e quinze reais).

As atividades desenvolvidas pelo profissional agente de viagens no merca-
do, como foi comentado, sao variadas e exigem do profissional um amplo conheci-

mento na area. A qualificagdo da mao de obra que atua no turismo, neste sentido, &
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um importante pilar a ser observado e a educagao no Brasil € uma forma de iniciar o

seu entendimento.

2. 6 FORMAGAO SUPERIOR EM TURISMO

Esta breve introducao sobre a educag¢ao nacional, permite visualizar onde a
graduacao e mais especificamente o bacharel em turismo se encontra e suas possi-
bilidades de atuagéo. A graduagao em turismo, no grau de Bacharelado, vem a ser o
curso analisado nesta pesquisa pois possibilita ao formando atuar no mercado, na
academia ou para a sociedade trabalhando a cultura.

De acordo com a Lei N° 9.394, de 20 de dezembro de 1996, conhecida como
Lei de Diretrizes e Bases da Educagao Nacional, que define as diretrizes da educa-
¢ao nacional, em seu Artigo 21, “A educacgéo escolar compde-se de: | - educagéo
basica, formada pela educacao infantil, ensino fundamental e ensino médio; Il - edu-
cacgao superior.” (BRASIL, 1996) Um dos focos deste projeto é o entendimento sobre
a educacéo superior em turismo, sendo necessario investigar este nivel escolar.

A Lei N° 9.394, define que o nivel de educagao superior abrange os cursos e
programas “sequenciais por campo de saber, de diferentes niveis de abrangéncia,
[...] de graduacao, [...] de pds-graduacao [...] de extensao” (BRASIL, 1996) e além
deles, ha também os cursos de educagéo profissional e tecnoldgica. Segundo o Arti-
go 39 da Lei citada anteriormente, “A educagéao profissional e tecnoldgica, no cumpri-
mento dos objetivos da educagao nacional, integra-se aos diferentes niveis e modali-
dades de educacéao e as dimensodes do trabalho, da ciéncia e da tecnologia.” (BRA-
SIL, 1996). No mesmo Artigo, inciso 2, a educagao profissional e tecnologica abran-
ge os cursos “| — de formacao inicial e continuada ou qualificagcéo profissional; Il — de
educacao profissional técnica de nivel médio; Ill — de educacgao profissional tecnolé-
gica de graduacao e pés-graduacao.” (BRASIL, 1996) O curso tecnoldgico neste ca-
so também pode fazer parte do nivel superior, contanto que seja o curso de educa-
¢ao profissional tecnoldgica de graduagéao e pds-graduacgao.

Em suma, entende-se como parte da educacio superior, 0s cursos Sequen-
ciais, de Graduacao, Pos-graduacao, Extensao e Tecnoldgico de graduagao e poés-
graduacgéo.

Segundo a Portaria N° 21, de 21 de dezembro de 2017 a Graduagéo é o

“curso superior que confere diplomas, abertos a candidatos que tenham concluido o
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ensino médio ou equivalente e tenham sido classificados em processo seletivo, con-
ferindo os graus de Bacharelado, Licenciatura ou Tecnologia.” (BRASIL, 2017)

Cada grau de formagao dentro da graduagao tem seu determinado foco para
o ensino. O bacharelado € um curso “generalista, de formagéao cientifica ou huma-
nistica, que confere ao diplomado competéncias em determinado campo do saber
para o exercicio de atividade profissional, académica ou cultural” (BRASIL, 2017). A
licenciatura “confere ao diplomado competéncias para atuar como professor na edu-
cagao basica” (BRASIL, 2017) e o tecnoldégico é um curso de “formagéo especializa-
da em areas cientificas e tecnoldgicas, que confere ao diplomado competéncias para
atuar em areas profissionais especificas, caracterizadas por eixos tecnolégicos”
(BRASIL, 2017).

Segundo a resolugao N° 13, de 24 de novembro de 2006 que institui as Dire-
trizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagao em Turismo, em seu artigo 1°,
seu conteudo deve ser observado “pelas Instituicdes de Educagao Superior em sua
organizacao curricular.” (BRASIL, 2006) Em seu artigo 2° a resolugéao traz que “A or-
ganizacgao do curso [...] se expressa através do seu Projeto Pedagdgico” e em seu
artigo 4°, como competéncias e habilidades reveladas durante a formagéao, a resolu-

cao define:

| - compreensao das politicas nacionais e regionais sobre turismo;

II - utilizacdo de metodologia adequada para o planejamento das agdes tu-
risticas, abrangendo projetos, planos e programas, com os eventos locais,
regionais, nacionais e internacionais;

lll - positiva contribuigcdo na elaboragao dos planos municipais e estaduais
de turismo;

IV - dominio das técnicas indispensaveis ao planejamento e a operacionali-
zagao do Inventario Turistico, detectando areas de novos negdcios e de no-
vos campos turisticos e de permutas culturais;

V - dominio e técnicas de planejamento e operacionalizagdo de estudos de
viabilidade econémico-financeira para os empreendimentos e projetos tu-
risticos;

VI - adequada aplicagéo da legislagcéo pertinente;

VII - planejamento e execucéo de projetos e programas estratégicos relacio-
nados com empreendimentos turisticos e seu gerenciamento;

VIII - intervengéo positiva no mercado turistico com sua inser¢ao em espa-
¢Os novos, emergentes ou inventariados;

IX - classificagao, sobre critérios prévios e adequados, de estabelecimentos
prestadores de servigos turisticos, incluindo meios de hospedagens, trans-
portadoras, agéncias de turismo, empresas promotoras de eventos e outras
areas, postas com segurancga a disposi¢ao do mercado turistico e de sua ex-
panséo;

X - dominios de técnicas relacionadas com a selecao e avaliagao de infor-
magodes geograficas, historicas, artisticas, esportivas, recreativas e de entre-
tenimento, folcldricas, artesanais, gastronémicas, religiosas, politicas e ou-
tros tracos culturais, como diversas formas de manifestacdo da comunidade
humana;
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XI - dominio de métodos e técnicas indispensaveis ao estudo dos diferentes
mercados turisticos, identificando os prioritarios, inclusive para efeito de
oferta adequada a cada perfil do turista;

XII - comunicagao interpessoal, intercultural e expressao correta e precisa
sobre aspectos técnicos especificos e da interpretagdo da realidade das or-
ganizagdes e dos tracos culturais de cada comunidade ou segmento social,
XIII - utilizagéo de recursos turisticos como forma de educar, orientar, asses-
sorar, planejar e administrar a satisfacdo das necessidades dos turistas e
das empresas, instituicbes publicas ou privadas, e dos demais segmentos
populacionais;

XIV - dominio de diferentes idiomas que ensejem a satisfagdo do turista em
sua intervengao nos tragos culturais de uma comunidade ainda ndo conheci-
da;

XV - habilidade no manejo com a informatica e com outros recursos tecnolé-
gicos;

XVI - integracao nas agdes de equipes interdisciplinares e multidisciplinares,
interagindo criativamente face aos diferentes contextos organizacionais e
sociais;

XVII - compreensao da complexidade do mundo globalizado e das socieda-
des pos industriais, onde os setores de turismo e entretenimento encontram
ambientes propicios para se desenvolverem;

XVIII - profunda vivéncia e conhecimento das relagdes humanas, de rela-
¢des publicas, das articulagdes interpessoais, com posturas estratégicas do
éxito de qualquer evento turistico;

XIX - conhecimentos especificos e adequado desempenho técnico-profissio-
nal, com humanismo, simplicidade, seguranga, empatia e ética. (BRASIL,
2006, p. 2-3)

As alineas acima, devem ser observadas pelas Instituicdes de Educagao Su-
perior que ofertam cursos de Graduagdo em Turismo, os graduados neste curso, lo-
go, tem contato com estes temas e acesso a estas informacdes.

Com foco na Educacédo o MEC “busca promover ensino de qualidade para” o
Brasil (MINISTERIO DA EDUCACAO, 2023) e também “reforgar uma vis&o sistémica
da educacdo, com agdes integradas e sem disputas de espacgos e financiamentos.”
(MINISTERIO DA EDUCACAO, 2023)

O curso de turismo a nivel de bacharel da Universidade Federal do Parana
esta cadastrado atualmente no e-MEC, portal “regulamentado pela Portaria Normati-
va n° 21, de 21/12/2017,” (E-MEC, 2023) sendo a “base de dados oficial dos cursos
e Instituicdes de Educacao Superior - IES, independentemente de Sistema de Ensi-
no” (E-MEC, 2023). Ele

[...] foi criado para fazer a tramitagdo eletronica dos processos de regula-
mentagdo. Pela internet, as instituicbes de educacgao superior fazem o cre-
denciamento e o recredenciamento, buscam autorizagéo, reconhecimento e
renovacgdo de reconhecimento de cursos. (MINISTERIO DA EDUCACAO,
2023)
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Sendo assim, o curso de turismo a nivel de bacharel esta disponivel no Bra-
sil em diferentes graus: Bacharelado, Tecnolégico, Licenciatura e Sequencial (E-
MEC, 2023) e é regulamentado pelo MEC.

Segundo as Diretrizes Curriculares para o Ensino de Graduagéo de Turismo
do MEC e da Secretaria de Educacédo Superior (SESU), para ser um profissional
competente o profissional de turismo deve “receber uma formagao que contenha as-
pectos tedricos, praticos e éticos.” (BISSOLI, 2002, p. 22) Os aspectos tedricos tém
a funcao de proporcionar “um embasamento levando o profissional a refletir sobre o
turismo [...]. Espera-se um posicionamento profissional que busque a qualidade das
atividades turisticas [...] a maximizacao dos efeitos positivos e a minoracédo dos efei-
tos negativos” (BISSOLI, 2002, p. 23). O embasamento tedrico proporciona amplitu-
de da visdo sobre a atividade.

Os aspectos praticos, sdo a parte pratica do conhecimento, o saber fazer.
Estes sdo adquiridos por meio de “treinamento em laboratérios, empresas juniores,
visitas técnicas, viagens e estagios supervisionados [...] capazes de instalar a com-
peténcia com o manejo de técnicas e instrumentos em condigdes novas e desafiado-
ras” (BISSOLI, 2002, /oc. cit.). E neste momento que o profissional pde em pratica os
conhecimentos que esta adquirindo.

Por fim, com os “aspectos éticos, espera-se que o profissional de turismo te-
nha uma compreensdo da ética n&o so profissional, [...] deve-se abranger questdes
maiores como a da cidadania, objetivando formar um profissional que colabore para
a melhoria do mundo” (BISSOLI, 2002, /oc. cit.). Agir de acordo com a ética é im-
prescindivel para que a pratica profissional seja direcionada de forma a promover a
mitigac&o dos efeitos negativos e o crescimento saudavel da atividade.

A Resolugédo N° 13, de 24 de novembro de 2006, que institui as Diretrizes
Curriculares Nacionais do Curso de Graduagao em Turismo, em seu 3° Artigo, institui

que,

[...] O curso de graduagdo em Turismo deve ensejar, como perfil desejado
do graduando, capacitado e aptiddo para compreender as questdes cientifi-
cas, técnicas, sociais, econdmicas e culturais, relacionadas com o mercado
turistico, sua expansao e seu gerenciamento, observados os niveis graduais
do processo de tomada de decisao, apresentando flexibilidade intelectual e
adaptabilidade contextualizada no trato de situacbes diversas, presentes ou
emergentes, nos varios segmentos do campo de atuagao profissional. (M-
NISTERIO DA EDUCACAO CONSELHO NACIONAL DE EDUCACAO CA-
MARA DE EDUCACAO SUPERIOR, 2006, p. 2)
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A formacgéo superior em Turismo, neste sentido, soma conhecimento teérico
e pratico para o agente profissional que expande a sua visdo sobre a pratica da ativi-

dade e questdes que vao orientar o seu olhar de forma critica.

Apesar de muitos profissionais e estudiosos do turismo entenderem o setor
de agéncias de turismo como meramente operacional, que emprega, basica-
mente, profissionais com formagéo técnica voltada a simples tarefa de co-
mercializar produtos e servigos turisticos, observa-se que essas empresas
também desempenham uma importante fungdo no processo de desenvolvi-
mento da atividade turistica. Portanto deveriam contar com especialistas da
area de planejamento e organizagéo do turismo, para que estes pudessem
orientar as agdes das agéncias considerando sua responsabilidade sobre a
visitagdo e preservacao de destinos e atrativos turisticos. (BRAGA, 2007, p.
27-28)

No cenario da profissionalizagao e formacgao o turismologo “se institui simul-
taneamente como um profissional de mercado, do turismo e do século XXI, e a agén-
cia passa a ser também simultaneamente um empreendimento mercadoldgico, tu-
ristico e humanosocial da modernidade.” (BRIDI, 2010, p. 70) A agéncia é um dos
ambientes de atuagao do turismdlogo e como uma area mercadologica tem suas exi-
géncias e olhar para o funcionamento do mercado. Com este olhar, busca-se investi-
gar qual é o olhar do mercado para os bacharéis em turismo e sua relagcdo com o
mesmo.

A Lein® 12.591, de 18 de janeiro de 2012, reconhece a profissdo de Turismé-
logo e disciplina o seu exercicio. No seu Art. 2° Consideram-se atividades do turis-
mologo: "XIV - planejar, organizar, controlar, implantar, gerir e operacionalizar empre-
sas turisticas de todas as esferas, em conjunto com outros profissionais afins, como
agéncias de viagens e turismo, [...] € demais empreendimentos do setor;” (BRASIL,
2012). Isso demonstra que o turismoélogo também pode atuar em agéncias de via-
gens.

Para entender a inser¢cao do bacharel em turismo nas agéncias se faz neces-
sario realizar uma pesquisa voltada para este ambiente profissional com agentes de
viagens e gerentes de agéncias de viagens que serdo descritas na préxima sessao,

além de toda a metodologia acerca da pesquisa.



30

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodolégicos compéem um conjunto de passos que fo-
ram seguidos nos momentos de levantamento da pesquisa e analise dos resultados

a fim de garantir a confiabilidade dos dados.

3. 1 APRESENTAGCAO DO TIPO DE PESQUISA, METODO E TECNICAS DE PES-
QUISA UTILIZADOS

O cerne norteador deste projeto foi analisar o mercado de agéncias de via-
gens em Curitiba e a insercdo do bacharel de turismo no seu quadro funcional como
profissional qualificado, para isso foi realizada exclusivamente pesquisa com o enfo-
que qualitativo-exploratério que envolveu pesquisa de campo com os instrumentos
questionario e roteiro de entrevista que serao abordados mais adiante.

A pesquisa qualitativa exploratéria “utiliza coleta de dados sem medigao nu-
meérica para descobrir ou aperfeigoar questdes de pesquisa e pode ou ndo provar hi-
poteses em seu processo de interpretacdo.” (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO. 2006,
p. 5) Além disso, ela “fornece profundidade aos dados, a dispersao, a riqueza inter-
pretativa, a contextualizagdo do ambiente, os detalhes e as experiéncias unicas”
(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO. 2006, p.15). Assim a pesquisa qualitativa explorato-
ria proporcionou a pesquisa o entendimento aprofundado sobre o tema e a analise
interpretativa.

A pesquisa qualitativa permitiu refletir sobre o cenario examinado conside-
rando seu contexto e as vivéncias de quem esta inserido nele, que no caso séo os
agentes de viagens e os gerentes destas empresas. Este modelo de pesquisa possi-
bilita uma aproximagao com a realidade e com questdes subijetivas.

Como técnicas de pesquisas, foram utilizadas, pesquisa bibliografica e docu-

mental, assim a pesquisa bibliografica foi o meio para levantar

[...] trabalhos ja realizados, revestidos de importancia, por serem capazes
de fornecer dados atuais e relevantes relacionados com o tema. O estudo
da literatura pertinente pode ajudar a planificagao do trabalho, evitar publica-
¢bes e certos erros, e representa uma fonte indispensavel de informacdes,
podendo até orientar as indagacgées. (MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 158).
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A pesquisa bibliografica abordou a introdugdo ao tema, trazendo informa-
¢bes sobre o turismo, sua relevancia econémica, o mercado turistico, legislagao apli-
cada as agéncias de viagens, as agéncias de viagens, o agente de viagens, compe-
téncias e habilidades e a formagédo em turismo.

Para discutir as questdes propostas por este projeto, como por exemplo o
ensino superior em turismo, o mercado de trabalho em agenciamento e o proéprio tu-
rismo e o agenciamento de viagens foi importante levantar estudos que ja foram rea-
lizados com estas tematicas pois podem agregar reflexdes e questionamentos a dis-
cussao, para isso foi necessario embasar teoricamente conceitos discutidos pelos
principais autores, dentre eles Debora Cordeiro Braga, 2007; Guilherme Lohmann,
2007 e 2008 e Guilherme Bridi, 2010.

Também se fez necessaria a analise de documentos que norteiam estas
questodes, trazendo o cunho documental para a pesquisa, que por sua vez, “baseia-
se em documentos primarios, originais. Tais documentos, chamados "de primeira
mao", ainda nao foram utilizados em nenhum estudo ou pesquisa: dados estatisti-
cos, documentos histéricos (...)." (ANDRADE, 2010, p. 113) Ou seja, estes documen-
tos foram acessados na sua fonte original, incluindo leis, indicadores, anuarios, site
de emprego, rede social voltada para a publicacdo de vagas de empregos e demais
eventuais sites para a estruturacao da pesquisa. Estes documentos nao foram retira-
dos de producdes de outros autores, e entdo foram interpretados e direcionados pelo
olhar da pesquisa proposta.

Desta forma buscou-se atingir os objetivos especificos da pesquisa com a
utilizacdo dos instrumentos, no QUADRO | entdo elencados os objetivos e qual ins-

trumento foi utilizado para atingir cada um deles.

QUADRO | — OBJETIVOS E TIPOS DE PESQUISA

OBJETIVO ESPECIFI- | TIPODE | TECNICAS DE | INSTRUMENTO | ANALISE E IN-
co PESQUISA PESQUISA DE COLETA DE TERPRETACAO
DADOS DOS DADOS

Discutir sobre o turismo ¢ | Exploratéria Bibliografica e Base de dados onli- Descritiva
a economia, o mercado de documental ne e em livros

turismo, a legislagdo das

agéncias de viagens, as

agéncias de viagens, 0
agente de viagens, compe-

téncias e habilidades e a
base curricular dos cursos
de turismo de acordo com

o ministério da educacio.

Entender quais sdo as ha- | Qualitativae | Pesquisa de cam- | Questionario, En- Descritiva
bilidades e competéncias | Exploratoria | po e bibliografica | trevista e levanta-
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necessarias para um agen- mento bibliografico
te de viagens. online e em livros
Descrever a formagédo su- | Qualitativa e Pesquisa docu- Levantamento bi- Descritiva
perior em turismo e a in- | Exploratoria mental, biblio- bliografico online e
ser¢ao do turismologo nas gréfica e pesquisa | em livros e questio-
agéncias de viagens. de campo nario
Identificar o perfil profis- | Exploratoria | Pesquisa de cam- Questionario Descritiva
sional dos agentes de via- po
gens, que atuam em Curi-
tiba - PR.

Planejar e propor um ma- | Qualitativa | Pesquisa de cam- | Coleta de dados em Qualitativa
nual com um evento para po websites
a sua divulgacao, voltado

para agentes de viagens,

bacharéis em turismo e
discentes de turismo para
o0 aprimoramento profissi-

onal.

FONTE: A autora, 2023.

3. 2 DELIMITACAO DA POPULAGCAO, PROCESSO DE AMOSTRAGEM, TAMANHO
DA AMOSTRA

O questionario foi aplicado a 22 agentes de viagens, com o objetivo de inves-
tigar o perfil e a formagéo destes profissionais que atuam em empresas de Curitiba-
PR e a entrevista foi respondida por 4 gerentes de agéncias de turismo de Curitiba-
PR.

Os gerentes foram escolhidos pois ao ocupar este cargo o profissional “é o
principal responsavel pela competitividade da agéncia” e “a administragcdo do nego-
cio como um todo” (JUINOR; BRAMBILLA; VANZELLA, p. 47, 2017). Ele conhece o
funcionamento dos setores e segundo entrevistado anénimo ele também tem “auto-
nomia, para decidir [...] o que for: demissao de funcionario, admissao, mudancgas”
(Entrevistado n&o identificado, PAIVA; ESTHER; PIRES; MELO, p. 129, 2006). Sen-
do assim, saber qual é a visdo destes profissionais que tém o entendimento de toda
a empresa e um cargo de lideranga foi primordial para compreender a visao que o

mercado tem sobre o Bacharel em Turismo.

3. 3 INSTRUMENTOS DE COLETAS DE DADOS E AS ESTRATEGIAS DE ANALI-
SE
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A coleta de dados “constitui uma etapa importantissima da pesquisa de cam-
po, [...]. Os dados coletados foram elaborados, analisados, interpretados e represen-
tados graficamente. Depois, foi feita a discussdo dos resultados da pesquisa” (AN-
DRADE, 1993, p. 124). A coleta foi realizada por meio dos instrumentos de pesquisa
utilizados, que foram o questionario e o roteiro de entrevista, ambos com técnicas
especificas que objetivam registrar dados de maneira ordenada.

O questionario consiste em

[...] um instrumento de coleta de dados constituido por uma série ordenada
de perguntas descritivas [perfis socioecondémicos, como renda, idade, esco-
laridade, profissdo e outros], comportamentais [padrbes de consumo, de
comportamento social, econbmico e pessoal, dentre outros] e preferenciais
[opinido e avaliagdo de alguma condigdo ou circunstancia]. (ZANELLA,
2011, p. 110)

Nele pode haver dois tipos de questdes: as questdes abertas e as questdes
fechadas. As questdes fechadas “contém categorias ou alternativas de resposta que
foram delimitadas, isto &, sdo apresentadas as possibilidades de resposta" (SAMPIE-
RI; COLLADO; LUCIO. 2006, p. 326). Ja as questdes abertas “nao delimitam a priori
as alternativas de resposta.” (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO,. 2006, p. 330). Neste
projeto foram utilizadas no questionario, em sua maioria questdes fechadas, pois a
decodificagdo e andlise dos dados é feita mais facilmente além de facilitar o preen-
chimento do formulario e aumentar as possibilidades de respostas.

Outra técnica que foi utilizada é a entrevista, ela “constitui um instrumento
eficaz na recolha de dados fidedignos para a elaboragdo de uma pesquisa” (ANDRA-
DE, 2010, p. 131) e “é a técnica mais utilizada nas pesquisas qualitativas.” (ZANEL-
LA, 2011, p. 115). O tipo de entrevista utilizada foi a padronizada onde “entrevistador
segue um roteiro previamente estabelecido; as perguntas feitas ao individuo sao pre-
determinadas.” (MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 196). A escolha por realizar o mode-
lo de entrevista agrega valor ao projeto, por ser um instrumento muito utilizado em
pesquisas qualitativas, como esta, mas para além disso, a entrevista possibilita que
o entrevistado traga mais informacdes para além da pergunta feita.

O questionario foi composto por 11 questdes mais o Termo de Aceite
(APENDICE |), com 10 questdes fechadas e 1 questdo aberta para que o responden-
te registre em que area tem formacgao, caso ndo seja em area relacionada a cadeia
produtiva do turismo. O objetivo do questionario é entender qual é o perfil do agente

de viagens. Entender a visdo que os agentes tém sobre a formagao superior e o le-
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vantamento de suas formagdes respondeu a duas hipbteses propostas, a primeira
sobre profissionais de outras areas ocuparem esta profissdo e a segunda, sobre a
presenca de profissionais ndo formados em turismo ser escassa no mercado.

O roteiro de entrevista (APENDICE Il) buscou entender, por meio de ques-
tdes abertas com gerentes de agéncias de turismo, como eles veem a atuacao do
agente e sua opiniao sobre a formagao superior em turismo. Antecedendo a entrevis-
ta foi solicitado pela autora que o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(APENDICE IlI) fosse respondido para o fornecimento das informagdes.

A coleta foi realizada por 1 més, iniciando no dia 1° de julho/2023 e encer-
rando dia 1° de agosto de 2023, pois foi o periodo disposto entre a finalizagdo da de-
finicdo da pesquisa, de suas etapas de coleta e analise de dados e o inicio da anali-
se e interpretacdo de dados. Com relagéo a divulgagao da pesquisa, “O instrumento
de coleta de dados é remetido para o respondente de diferentes formas: por meio de
agéncias de correios, portador, mala direta, anexado a um produto ou por meios ele-
tronicos” (LIMA, 2008, p. 71). Nesta pesquisa o questionario foi divulgado a popula-
¢ao pesquisada por meio de e-mails enviados para agéncias de viagens, pelo depar-
tamento do curso de turismo da UFPR (Universidade Federal do Parand), divulgagéo
por terceiros, divulgagao para profissionais préximos a pesquisadora, assim como
em sua rede social Facebook, em grupos de agentes de viagens. A divulgagao e
convite aos entrevistados foi realizada pela pesquisadora, por meio de e-mail e pes-
soalmente. O registro das informagdes coletadas durante a entrevista foi realizado
por audios e posteriormente as entrevistas foram transcritas.

Assim que a coleta de dados ocorreu os dados foram analisados, com o en-
foque qualitativo da pesquisa. Desta perspectiva, “0 dado qualitativo é uma estraté-
gia de mensuragao de atributos, ou seja, o objeto (o objetivo) da mensuragdo nao é
0 objeto (a coisa) em si, mas seus predicados.” (PEREIRA, 2004, p. 30) Os dados le-
vantados trouxeram informagdes sobre as populagdes investigadas e atributos volta-

dos ao objetivo da pesquisa.
3.4 TABULACAO E INTERPRETACAO DOS DADOS
As analises dos dados das pesquisas em campo foram realizadas por meio

da elaboragao dos dados, que envolveu a selegéo, categorizagéo e tabulacdo. A “se-

lecdo dos dados visa a exatidao das informacdes obtidas [...], torna-se indispensavel
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averiguar se houve lapso ou inabilidade do pesquisador ao coletar os dados. Neste
caso, deve-se retornar ao campo e reaplicar os instrumentos” (ANDRADE, 1993, p.
124). Como isto ndo ocorreu na pesquisa, nao houve necessidade de reaplicar os
instrumentos, em caso contrario os dados seriam auditados e verificados se estdo
em conformidade com os questionamentos realizados.

Em seguida foi feita a categorizagao etapa importante, que consiste em “um
sistema de codificagdo. A codificagao transforma os dados em simbolos facilita a
contagem e tabulagao dos resultados obtidos.” (ANDRADE, 1993, loc. cit.) Esta fase
facilitou a tabulagao, passo seguinte que “Consiste em dispor os dados em tabelas,
para maior facilidade de representacao e verificagdo das relagoes entre eles.” (AN-
DRADE, 1993, p. 125) Os dados foram certificados e transformados em cédigos e
transcritos em tabelas para ter uma ordem légica em sua analise.

A andlise e interpretacdo dos dados foram realizadas, a fim de respectiva-
mente “verificar as relacdes existentes entre o fendbmeno estudado e outros fatores”
(ANDRADE, 1993, loc. cit.) e procurar por “um sentido mais amplo nas respostas,
estabelecendo uma rede de ligagdes entre os resultados da pesquisa, que sédo cote-
jados com outros conhecimentos anteriormente adquiridos.” (ANDRADE, 1993, p.
126) Estes processos foram realizados pelo pesquisador e para isso foram unidos
conhecimentos adquiridos anteriormente, pela pesquisa bibliografica e documental,
juntamente com os dados levantados em campo.

Por fim, alguns dados foram representados e esta atividade se fez “principal-
mente, através de tabelas e graficos, isto é, (...) submetidos a um tratamento esta-
tistico.” (ANDRADE, 1993, loc. cit.)

A analise de dados da pesquisa bibliografica envolveu a revisao e interpreta-
¢ao critica das fontes e informagdes obtidas com a leitura, interpretacdo e compreen-
sao dos escritos. A analise sobre a pesquisa documental explorou, selecionou e
compreendeu os documentos como leis, indicadores e anuarios relevantes para a
otica da pesquisa. Os dados levantados pela pesquisa documental sobre vagas de
empregos foram analisados de forma comparativa a fim de interpretar os dados repe-

tidos ou que se destacaram em maiores quantidades.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Nos topicos seguintes, serao apresentados e analisados os dados coletados
pelos instrumentos questionario e roteiro de entrevista, a fim de confirmar ou refutar

ideias ja propostas.

4.1 APRESENTAGAO DOS DADOS COLETADOS

O questionario de 11 perguntas foi aplicado a agentes de viagens que traba-
Iham em Curitiba-PR. Ao todo, 22 agentes de viagens responderam as perguntas do
instrumento. A entrevista, também foi utilizada para a coleta de dados, direcionada
para entender a visdo de gerentes de agéncias de viagens sobre a formagao superi-
or em turismo como bacharel, ao todo foram realizadas 4 entrevistas.

As respostas do questionario revelaram que o perfil dos agentes de viagens
entrevistados é majoritariamente feminino, como mostra o GRAFICO I. A maioria é
solteira, como mostra GRAFICO Il e o GRAFICO lIl representa o tempo de experién-
cia destes agentes atuando em agéncias de viagens, a maioria atua ha mais de 5

anos neste cargo.

GRAFICO | - PERFIL DO AGENTE DE VIAGENS

@ Masculino
@ Feminino
Prefiro ndo dizer

FONTE: A autora, 2023.

GRAFICO Il - ESTADO CIVIL
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@ Solteiro
® Casado

W

FONTE: A autora, 2023.

GRAFICO Il - EXPERIENCIA EM AGENCIAS DE VIAGENS

@ Menos de 1 ano

® 1233 anos
3asanos

@ Mais de 5 anos

FONTE: A autora, 2023.

A graduagao completa foi o nivel de formagao mais selecionado, seguido por
pos-graduacado completa (especializagdo, mestrado, doutorado) e a graduagao em
andamento, respectivamente. Daqueles que tém graduagdo completa, a maior parte
deles tem o bacharelado, seguido por tecndlogo.

13 dos 22 respondentes tém formagao superior, destes 12 tem formacao em
Turismo e 1 em Meios de Hospedagem.

Aos 9 que nao tem a formacao superior em turismo, suas formagdes sao nas
areas de Direito, Economia, Turismo e Hotelaria, Design Grafico, Negocios Internaci-
onais, Relag¢des Publicas, Comunicacéo, Secretariado e Tecnologia em Gestdo Co-
mercial.

A habilidade que os agentes consideram mais importante para atuar foi a or-
ganizagao e o planejamento de roteiros turisticos, selecionada em 20 das 22 respos-
tas. Ter uma comunicagao assertiva, fazer um bom atendimento ao cliente, ter um
elevado grau de empatia e ter conhecimento sobre os servigos que fazem parte da
cadeia produtiva do turismo, apareceram em 18 respostas. Em seguida, se manter
atualizado com as noticias mundiais e documentagao exigida pelos destinos pareceu
em 17 respostas. Segundo idioma, habilidades de negocia¢gdes comerciais e técni-

cas de venda e capacidade de resolugao de problemas foram selecionadas 16 ve-
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zes. Saber o alfabeto fonético apareceu em 14 respostas e ter conhecimento geral
de informatica em 12.

Ao serem questionados sobre qual é a importancia que veem na formagao
em Turismo para a atuagao do agente de viagens, em uma escala de 1 a 5, sendo 1
sem importancia e 5 muito importante, 8 selecionaram o nivel 3 de média importan-
cia, somente 3 dos 22 respondentes selecionaram o nivel maximo de importancia e

escolheram o nivel 1, sem importancia.

GRAFICO IV - IMPORTANCIA DA FORMAGAO COMO BACHAREL EM TURISMO SEGUNDO
AGENTES DE VIAGENS

8 (36,4%)

4 (18,2%) 4 (18,2%)

3 (13,6%) 3(13,6%)

FONTE: A autora, 2023.

Apos esta apresentacao dos dados obtidos pelo questionario os dados cole-
tados pelo roteiro de entrevista serao apresentados.

O roteiro de entrevista aplicado foi formado por 5 perguntas, voltadas para
compreender o entendimento e a visdo dos gerentes de agéncias de viagens sobre a
formagao superior como turismélogo. Todas as entrevistas foram realizadas via video
chamada e ao todo teve 4 respondentes, identificados como gerente 1, gerente 2,
gerente 3 e gerente 4.

Segundo os entrevistados as habilidades importantes que os agentes devem
dominar s&o, para o gerente 1 ter um bom contato e relacionamento com o cliente e
se diferenciar em vendas e para o gerente 2 ter conhecimento sobre os destinos. Pa-
ra o Gerente 3 o lifelong learning € muito importante, “traduzido como “aprendizagem
ao longo da vida” é entendida como a condi¢cado de estar sempre aprendendo, reali-
zando cursos, treinamentos e outras maneiras de adquirir ou renovar os conheci-
mentos. “(CANFIELD, 2021, p. 13)
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Além disso, para o gerente 3 a boa oratéria, empatia, paciéncia, educagao,
dedicacao, pensar nos detalhes e cuidados durante todo o processo de cada cliente,
ter habilidade em negociacédo, em resolugcao de problemas e ter uma boa comunica-
¢ao sdo habilidades que vao garantir o sucesso do profissional em sua carreira no tu-
rismo. O gerente 4 enfatizou entender de geografia, ser multilingue e ser flexivel co-
mo essenciais.

Os gerentes 2 e 4 consideram importante a formagao como turismologo para
a atuacao do agente e os gerentes 1 e 3 sinalizaram que n&o consideram importante
ser um turismologo. Para todos os gerentes, o turismologo beneficia a agéncia na
sua atuagao, mas na opinidao deles, o que faz um agente de viagens se destacar no
mercado € a sua experiéncia na profissao, ja ter vendido o destino, saber as informa-
¢bes sobre a viagem, dominar idiomas, conhecer sistemas da area, o lifelong lear-
ning, boa oratéria, empatia, paciéncia, educagao, dedicacédo, visdo no futuro e clare-
za ao receber e transmitir informagdes.

Os principais objetivos e focos do agente no seu trabalho segundo os geren-
tes envolvem organizar a viagem, fazer a pré-venda, ter contato com o cliente até ele
voltar de viagem, ter exceléncia no atendimento, dar informacdes assertivas, ter co-
nhecimento de destinos, buscar aprendizado e melhoria constantes com foco no cli-
ente. Para o Gerente 3 a melhor experiéncia do cliente € o que vai definir o sucesso
do agente.

Adicionalmente, a busca constante por capacitagdo, atualizagcdo dos desti-
nos e produtos que sao comercializados e saber onde encontrar informagdes atuali-

zadas também foram citados.

4. 2 INTERPRETAGCAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O questionario revelou que o perfil da maioria dos respondentes sdo mulhe-
res, solteiras, que atuam ha mais de 5 anos nas agéncias de viagens respondentes.
Ademais, formadas como bacharéis, em areas relacionadas a cadeia produtiva do
Turismo, sua maioria € formada em Turismo e segundo os proprios agentes de via-
gens.

As 5 principais habilidades necessarias para atuar no mercado sao:

1. Dominar a organizagao e o planejamento de roteiros turisticos;

2. Ter comunicagao assertiva;
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3. Fazer um bom atendimento ao cliente;

4. Ter empatia para manter relagdes positivas com fornecedores;

5. Ter conhecimento sobre os demais servigos presentes na cadeia produtiva do
turismo.

Como foi citada anteriormente, a Lei de Diretrizes e Bases da Educagao Na-
cional de 1996, que define as diretrizes da educacao nacional, a educagao superior
abrange os niveis de graduacdo, de pos-graduacédo e de extensao. Por meio do
questionario foi possivel levantar que 15 dos respondentes tém a formagao superior,
ou em graduagao ou em pos-graduagao completas.

Quando investigada a area de formagao dos respondentes com formagao su-
perior, 13 deles tem a formacéo relacionada a cadeia produtiva do turismo, e destes
12 é formada especificamente em turismo, ou seja, € turismélogo. Além do mais, 16
dos respondentes tem a formagado como Bacharel.

Sendo assim, constata-se que o grupo majoritario de respondentes do ques-
tionario, que tem formacao superior e € formado como bacharel em turismo. Segun-
do a Portaria n° 21, de 2017 que dispde sobre, dentre outras questdes o “gerencia-
mento de informagdes relativas aos processos de regulagéo, avaliagado e supervisao
da educacgao superior no sistema federal de ensino” (BRASIL, 2017) o Bacharel tem
uma “formacao cientifica ou humanistica, que confere (...) competéncias em determi-
nado campo do saber para o exercicio de atividade profissional, académica ou cultu-
ral” (BRASIL, 2017), logo a maioria dos profissionais agentes de viagens responden-
tes do questionario estao assim capacitados.

Quando questionados sobre as habilidades que consideram essenciais para
0 agente se destacar no mercado, a organizag&o e o planejamento de roteiros turisti-
cos, foi a habilidade mais escolhida. Assim como destacado anteriormente por Beni
(1998, p. 183), que diz que o assessoramento e a organizagao sao importantes pila-
res da parte pratica da atuacéo. Hollanda também aponta que “conhecer bem os de-
talhes do pacote e saber harmoniza-los ao perfil do turista € um diferencial de vanta-
gem para o agente de viagem.” (HOLLANDA, 2003, pg. 27)

Se comunicar de forma assertiva, fazer um bom atendimento ao cliente, ter
um elevado grau de empatia e ter conhecimento sobre os servigcos que fazem parte
da cadeia produtiva do turismo, foram as segundas habilidades mais selecionadas
no questionario. Assim como demonstrado no marco tedrico, Oliveira e Holm comen-

tam que “sédo necessarias algumas caracteristicas especificas para que a fungao se-
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ja desempenhada com sucesso, como por exemplo, a empatia” (OLIVEIRA; HOLM,
2017, p. 9-10) Hollanda também traz que “conhecer bem os detalhes do pacote e sa-
ber harmoniza-los ao perfil do turista € um diferencial de vantagem para o agente de
viagem.” (HOLLANDA, 2003, pg. 27) Os detalhes dos pacotes de viagens envolvem
0S servigos que serao consumidos, logo o conhecimento sobre a cadeia produtiva do
turismo aparece como importante pilar.

A terceira habilidade mais escolhida foi se manter atualizado com as noticias
mundiais e documentagdo exigida pelos destinos, Oliveira e Holm também frisam as
“informagdes confiaveis e atualizadas” (OLIVEIRA; HOLM, 2017, p. 9-10) como ca-
racteristicas especificas para o sucesso.

A maioria dos respondentes também selecionou as habilidades: segundo idi-
oma, habilidades de técnicas de vendas, capacidade de resolucido de problemas, sa-
ber alfabeto fonético e conhecimento geral de informatica.

Se tratando da entrevista, ela revelou que a atencao ao cliente é o ponto de
principal atencédo para os gerentes, seguido da dedicagdo e a boa comunicagdo. A
busca por aprendizado/gosto pelo estudol/lifelong learning, a boa oratéria/comunica-
¢ao e a dedicacao foram as respostas que mais apareceram. Por mais que nio se-
jam exatamente iguais, seus significados sao similares e demonstram a mesma
ideia.

Janir Hollanda também comenta que “em negdcios, a sorte sorri para os
mais competentes e bem preparados. Para aproveitar as oportunidades oferecidas, é
preciso ter seriedade, dedicagao e respeito as regras desse mercado” (HOLLANDA,
2003, p. 9). Ou seja, para avangar no mercado o agente deve estar constantemente
em busca de capacitagéo, treinamentos e conhecimento para ter mais chances de
fechar negdcios, isso por consequéncia exige dedicagéo constante.

O gerente 1 destacou que ter um “bom contato e um bom relacionamento
com o cliente” sdo essenciais. Assim como foi relatado por Oliveira e Holm quando
identificam que “é preciso que haja qualificacdo, de modo que as informagdes passa-
das sejam corretas e atualizadas, bem como se consiga passar credibilidade ao cli-
ente para que este adquira na agéncia os produtos e/ou servigos e ndao por outro
meio.” (OLIVEIRA; HOLM, 2017, p. 9-10)

Vale o destaque de que a comunicagao citada como habilidade essencial pe-

lo Gerente 3 e 4 e o dominio de diferentes idiomas, levantado pelo gerente 4, apare-
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cem no 4° artigo das Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagdo em
Turismo, como competéncias e habilidades reveladas durante a formacéo.

Nota-se assim na alinea Xll do Artigo 4, a “comunicacao interpessoal, inter-
cultural e expresséao correta e precisa sobre aspectos técnicos especificos e da inter-
pretacdo da realidade das organizagdes e dos tragos culturais de cada comunidade
ou segmento social” (BRASIL, 2006. p.3) e a alinea XIV que discorre a respeito do
“‘dominio de diferentes idiomas que ensejem a satisfacdo do turista em sua interven-
¢ao nos tragos culturais de uma comunidade ainda n&o conhecida” (BRASIL, 2006.
p.3). Entende-se que estas duas habilidades essenciais estdo presentes na forma-
¢ao de turismélogos.

O gerente 1 levantou, durante a primeira pergunta, que o curso de bacharel
em Turismo nao é reconhecido pelo MEC, segundo ele “a contratagdo né&o é feita a
partir da exigéncia de um curso que nao tem reconhecimento no MEC” se referindo
ao curso de bacharel em Turismo. Porém contrapondo o posicionamento do entrevis-
tado, o curso esta cadastrado atualmente no e-MEC, portal regulamentado pela Por-
taria Normativa n° 21, de 21/12/2017, sendo reconhecido como um curso regulamen-
tado pelo 6rgao.

Além das habilidades comentadas anteriormente, o conhecimento sobre des-
tinos e sobre geografia, foram levantadas respectivamente pelos gerentes 2 e 4. Es-
ta questdo é validada pela ideia levantada por Hollanda, que dentre as fungdes do
agente inclui: ajudar “o turista a escolher o destino da viagem, com informacgdes deta-
Ihadas sobre o local a ser visitado, o roteiro, os costumes locais, o clima, a roupa
adequada, a situacdo politica do local e tudo mais que possa influir na viagem.”
(HOLLANDA, 2003, p. 27)

Estas habilidades também sao validadas pelas Diretrizes Curriculares Nacio-
nais do Curso de Graduagao em Turismo, que trazem como competéncias e habili-
dades reveladas durante a formacao, segundo a alinea X do 2° Artigo, os “dominios
de técnicas relacionadas com a selegéo e avaliagdo de informagdes geograficas, his-
téricas, artisticas, esportivas, recreativas e de entretenimento [...]" (BRASIL, 2006,
p.2)

Conclui-se que a selecao e avaliagao das informacgdes citadas acima fazem
parte do leque de conhecimentos do turismélogo, mas nao necessariamente informa-

¢des especificas de determinados destinos.
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A partir das respostas dos gerentes quando questionados sobre as habilida-
des que consideram mais importantes para a atuagao do agente, foi criada a nuvem
de palavras com os termos que mais apareceram nas respostas, disposta na IMA-
GEM |. Constatou-se que os termos mais citados foram “cliente”, “dedicagao” e “co-
municagao”, sendo assim, a principal atengao dos gerentes € voltada para estes pila-

res.

FIGURA | - NUVEM DE PALAVRAS COM TERMOS QUE MAIS APARECEM NAS RESPOSTAS DE
GERENTES

profundamente
entender surpreender

flexibilidade "€'€ Melho,pelo
paciencia negociar
estudo o5 VENdas fazer

geografia |ifa|ono relacionamento oratori at
entrega | contato  destinos @5!t1dade

—=Clleniem

problemas empatia |o;ine aprendizado

ded]cacao multilingue
comunicacao

5 gosto

FONTE: A autora, 2023

Para os gerentes 1, 3 4 a formagao como turismologo ndo é importante para
a atuacao do profissional, a justificativa deles gira em torno de “o curso n&o ser uma
exigéncia para as empresas” como comenta o gerente 1, o gerente 3 ndo acha que
seja “primordial” e o Gerente 4 ndo acha “fundamental”.

Os posicionamentos acima n&o vao de encontro com as Diretrizes Curricula-
res para o Ensino de Graduacgao de Turismo do MEC e da Secretaria de Educacéao
Superior (SESU), onde o profissional competente de turismo deve “receber uma for-
macgao que contenha aspectos tedricos, praticos e éticos.” (BISSOLI, 2002, p. 22).
Ha a controvérsia entre os gerentes e as Diretrizes do MEC para o curso de Gradua-

¢ao em Turismo.
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Entretanto, para todos os gerentes, a formagédo em turismo beneficia as
agéncias que contratam esses profissionais, as justificativas de suas respostas estéao
dispostas no QUADRO II:

QUADRO Il - TURISMOLOGOS NAS AGENCIAS DE VIAGENS SEGUNDO GERENTES.

GERENTE | A pessoa ja tera um conhecimento sobre, entdo o beneficio é o conhecimento prévio sobre
algumas informagodes importantes do mercado e do turismo.

GERENTE Il Ele vai passar credibilidade na hora do atendimento e também na hora da venda.

GERENTE Il | Ele ja vai ter o entendimento do segmento como um todo, e também pode trazer muitas
inovagdes no formato de trabalho. Além disso, ele pode contribuir com a consolidagdo da
profissdo que traz luz ao segmento como um todo.

GERENTE IV | Aqui na empresa na area de produtos, buscamos profissionais formados em turismo. Para
desenvolver produtos e novos roteiros, eles ja tém uma ideia de como criar e desenvolver
estes produtos.

FONTE: A autora, 2023.

Dentre as habilidades abordadas pelas Diretrizes Curriculares Nacionais do
Curso de Graduagao em Turismo, estao “XIX - conhecimentos especificos e adequa-
do desempenho técnico-profissional, com humanismo, simplicidade, seguranga, em-
patia e ética” e “VI - adequada aplicagao da legislagao pertinente” (BRASIL, 2006, p.
2-3). O amplo conhecimento que o turismologo tem sobre a interdisciplinaridade do
turismo e suas nuances nao foi abordado pelos entrevistados.

A analise das agéncias é voltada para o beneficio em projetos que podem
ser desenvolvidos dentro da empresa, a maior credibilidade para a venda e inova-
¢bes dentro da empresa, agdes realizadas pelo agente que objetivam a venda e o lu-
cro da empresa.

O que diferencia o agente de viagens no mercado, segundo os gerentes 1, 2
e 4 é ter o conhecimento sobre destinos, ou conhecer o que se esta vendendo. Além
disso, segundo os gerentes 3 e 4 a comunicagédo também é um importante pilar para
o profissional se destacar. Estas sao habilidades e competéncias reveladas durante
a formacgao, segundo as Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagéao

em Turismo, nas habilidades X e XIlI, ja supracitadas.
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Elas mostram que, a graduagdo em bacharel agrega ao agente o conheci-
mento de quais caminhos deve seguir para conhecer mais afundo destinos e infor-
macdes que serdao importantes para criar um roteiro, por exemplo. Além disso, a co-
municagado também é uma habilidade trabalhada durante a formagéo.

O essencial para os gerentes € a atengao que sera dada ao cliente durante o
atendimento, a dedicagao ao servico e a comunicacao assertiva sem ruidos. O leque
de conhecimento deste profissional para os gerentes deve englobar técnicas de ven-
das, ser multilingue, saber negociar, buscar constantemente por aprendizado, ser
agil, resolver problemas, dentre outras. A analise dos gerentes sobre a formagao néo
engloba questdes voltadas para o conhecimento sobre legislagéo, ética, humanida-
de. Pontos fundamentais para o desenvolvimento da atividade e que sao contempla-
dos pelas Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagdo em Turismo.

Diante dos questionamentos feitos aos agentes de viagens e aos gerentes
em Curitiba, necessita-se conhecer qual é a formacéo dos bacharéis em turismo por
estes dois entes. Por outro lado, os bacharéis em turismo devem se aperfeigoar em
técnicas operacionais, buscando cursos livres. Dito isto, observa-se a necessidade
de propor uma ferramenta de planejamento e gestdo que possa auxiliar os agentes

de viagens, os bacharéis de turismo e estudantes.
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5 PROJETO DE TURISMO

Visando contribuir para a atuagado do agente de viagens, o aprimoramento
profissional e a valorizagao do turismélogo, esta segédo descreve o Projeto de Plane-
jamento e Gestdo em Turismo desenvolvido apds a andlise da pesquisa de campo.

O projeto envolve a criagdo de um manual intitulado como “O Turismdlogo
nas Agéncias de Viagens: um manual para aperfeicoamento profissional e a insergao
do bacharel” com um evento para a sua divulgagdo, nomeado como “Sucesso do
Agente de Viagens: Um manual para futuros e atuais profissionais”, ambos voltados
para agentes de viagens, bacharéis em turismo e discentes de turismo para o apri-

moramento profissional. A capa do manual esta disposta na IMAGEM II

FIGURA Il - CAPA DO MANUAL.
: A = e

O IURISM@LOGO NAS
AGENCIAS DE VIAGENS

UM MAMUAL PARA APERFEICOAMEMNTO PROFISEIOMAL
E A INSERCAD DO PROFISSIOMAL

Para novos e ja atuantes
agentes de viagens

ISABELA MAURICIO

FONTE: A autora, 2023.

5.1 DESCRICAO DO PROJETO

O projeto desenvolvido € a criagdo de um manual com um evento de divulga-
¢ao do manual que, conforme proposto como objetivo geral, serdo direcionados a

agentes de viagens, bacharéis em turismo e discentes do curso de turismo da UF-
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PR. O direcionamento a estes publicos é justificado considerando que irdo atuar, ou
ja atuam no mercado e conforme a pesquisa revelou para atingirem o sucesso profis-
sional € importante que dominem determinados conhecimentos que serdo abordados
no evento e no manual, assim como os locais onde podem acessar cursos com as
tematicas.

Sugere-se que o evento “Sucesso do Agente de Viagens: Um manual para
futuros e atuais Agentes de Viagens” seja realizado no Auditério 1 da Universidade
Federal do Parana do campus Reboucas, Curitiba-PR que tem “capacidade de 150
lugares com cadeiras instaladas, contempla: Tablado, Mesa com 4 cadeiras, Proje-
tor/computador, Sistema de som, e Equipamento de Videoconferéncia” (Universidade
Federal do Parana, 2023), o layout do auditério esta disponivel no ANEXO II.

As regras para agendamento no espago sugerido sao as seguintes:

1. Podera haver custos do material de higiene, além de outros, conforme
as condic¢oes de uso;

2. Podera haver custos de Vigilancia e Serventes de limpeza nos finais de
semana;

3. Para uso de discentes, um docente devera autorizar e se responsabili-
zar pela reserva;

4. O agendamento sera efetivado apds a analise da solicitacéo, através de
um e-mail de confirmacao;

5. Se confirmada a reserva, o solicitante assume inteira responsabilidade
por quaisquer danos que ocorram nas edificagoes, instalagdes, equipa-
mentos e acessorios que estdo a disposi¢céo no local agendado. (Univer-
sidade Federal do Parana, 2023)

Por conseguinte, recomenda-se que o evento aconteca em dia util, a fim de
evitar custos de Vigilancia e Serventes de limpeza, assim como as despesas varia-
veis envolvidas na soma do orcamento do evento. Além disso, € necessaria a autori-
zacgao por parte de um docente que se responsabilize pela reserva em vistas de que
fazem parte do publico-alvo discentes do curso de Turismo.

A responsavel por realiza-lo sera a pesquisadora deste projeto que ira atuar
como coordenadora do evento. Os palestrantes serdo 3 professores do curso de tu-
rismo da UFPR sendo estes especialistas nas areas de formagao do turismaélogo,
agéncias de viagens e legislagado do turismo e os agentes de viagens e competén-
cias para atuar, 1 gestor de agéncia de viagens que seja formado em turismo para
explanar questdes relacionadas ao atendimento ao cliente, 1 professor do SENAC
especialista em comunicacgéo, 1 professor do SEBRAE especialista em negociagéo

em vendas e um turismélogo fazendo a abertura e o fechamento do evento.
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O SENAC e o SEBRAE foram selecionados como importantes participantes
como instituicdes de dois palestrantes pois sao instituicbes voltadas para o empreen-
dedorismo com cursos voltados para o comércio de bens e servigos no Brasil.

Ele sera realizado apds sua aprovagao conforme disponibilidade de datas do
espaco, no segundo semestre de 2024. Recomenda-se que ocorra das 8h00 as
17h30, com pausa de 30 minutos para o coffee break as 10h00 e as 15h00, além de
pausa de uma hora e meia para o almogo as 12h00 retornando 13h30, totalizando 8
horas de evento.

A chegada da equipe de limpeza, recepcionistas e técnico de multimidia de-
ve ser as 7h00 para a organizagao dos recursos materiais como: equipamentos mul-
timidia, manual, lista de presenca, limpeza e organizacdo da recepg¢ao. A chegada
dos palestrantes do periodo da manh&, ou seja, entre 8h00 e 12h00 também deve
ser as 7h30 e a chegada dos palestrantes do periodo da tarde deve ser 13h00.

Este evento sera importante para o langamento do manual de orientacdes
para graduandos e profissionais ja atuantes em agéncia de viagens, para que sai-
bam onde buscar por qualificacdo e melhorar seu desempenho e também tenham a
oportunidade de entender a importancia da atuagao do turismologo nas agéncias de
viagens. O manual também servira para a consulta por parte dos estagiarios que pre-
tendem seguir na area de agenciamento para aprimoragao profissional.

Previamente ao dia do evento sera aberta inscricdo gratuita, com o limite de
150 inscrigdes, no momento de entrada no evento todos deverdo apresentar seus
documentos para verificacdo e receberdo um cracha que servira para a identificagao
no proximo momento de entrada.

O conteudo do evento sera a apresentagao das competéncias e habilidades
reveladas durante a formagao do bacharel em turismo, segundo as Diretrizes Curri-
culares Nacionais do Curso de Graduagao em Turismo de 2006, os principais topicos
abordados pelo marco teodrico nesta pesquisa: turismo e economia, legislagao aplica-
da as agéncias de viagens, agéncias de viagens, o profissional agente de viagens e
competéncias para atuar, habilidades e competéncias.

Serao apresentados também no evento cursos com as tematicas identifica-
das pela pesquisa como essenciais dominios para os agentes de viagens, que sao:
atendimento ao cliente, dedicacido ao servigo, comunicagao assertiva, conhecimento
sobre destinos, técnicas em vendas e idiomas. Por fim, sera apresentada a cartilha e

0 meio onde ela estara disponivel.
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5.2 ETAPAS PARA A EXECUCAO DO PROJETO

Esta secdo se destina a descrever como sera desenvolvido o evento, com
abordagem as suas etapas com cronograma definido e os elementos estruturais ne-

cessarios.

5. 2. 1 Descrigao das etapas para a execugéo do projeto

O evento sera realizado em um dia, por 8 horas e meia, e seu conteudo vai
abranger o marco teorico deste projeto, ele sera dividido em dois periodos, sendo o
periodo da manha das 7h30 as 12h00 e o periodo da tarde das 13h30 as 17h30.

No periodo da manha os temas apresentados ao publico serdo: uma breve
explanagao da pesquisa realizada, seu objetivo, a formacédo do bacharel em turismo
e turismo e economia, as agéncias de viagens e a legislagao aplicada as agéncias
de viagens e o profissional agente de viagens, competéncias para atuar e as revela-
¢des da pesquisa.

No periodo da tarde os temas serdo: atendimento ao cliente, comunicacao e
oratoria, negociagcdo em vendas, apresentacao da cartilha, onde acessa-la e fecha-
mento do evento.

A QUADRO Il detalha as atividades organizadas para o dia do evento no

formato de cronograma.

QUADRO Il - CRONOGRAMA PARA A REALIZACAO DO EVENTO
CRONOGRAMA PARA A REALIZAGAO DO EVENTO

HORARIO PERIODO DA MANHA

7h00 Chegada da equipe de limpeza, recepcionistas e técnico de multimidia para or-
ganizagao dos recursos materiais (equipamentos multimidia, manual, lista de
presenca e organizagao da recepgao).

07h30 as 07h45 | Periodo de chegada dos participantes, palestrantes do periodo da manha, assi-
natura da lista de presenca, recebimento do cracha de participagao e inicio do
evento.

08h00 as 08h30 | Apresentacao do evento com breve explanagéo da pesquisa realizada e seu
objetivo.

08h30 as 9h30 | Apresentacao sobre a formagao do bacharel em turismo e turismo e economia.

9h30 as 10h00 Intervalo para coffee break.
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10h00 as 11h00

Apresentacao sobre as agéncias de viagens e a legislagao aplicada as agén-
cias de viagens.

11h00 as 12h00

Apresentagao sobre o profissional agente de viagens, competéncias para atuar
e as revelagdes da pesquisa.

12h00

Intervalo para almocgo.

HORARIO

PERIODO DA TARDE

13h00 & 13h15

Chegada dos palestrantes do periodo da tarde e dos participantes.

13h30 as 14h30

Explanagao sobre atendimento ao cliente.

14h30 a 15h30

Explanagao sobre comunicacgao e oratéria.

15h30 as 16h00

Intervalo para coffee break

16h00 as 17h00

Explanagéo sobre negociagdo em vendas.

17h00 as 17h30

Apresentacao da cartilha, onde acessa-la e fechamento do evento.

FONTE: A autora, 2023.

O palestrante responsavel por abordar cada uma das tematicas que
compdem o evento esta disposto no QUADRO IV.

QUADRO IV - PALESTRANTES E TEMATICAS.

PALESTRANTES E TEMATICAS

PALESTRANTE

IDENTIFICAGAO TEMATICA

Turismélogo

Palestrante 1 Apresentacéo do evento com breve explanagao da
pesquisa realizada, seu objetivo, apresentagéo da

cartilha, onde acessa-la e fechamento do evento.

Professor da UFPR

Palestrante 2 Apresentacao sobre a formacao do bacharel em tu-

rismo e turismo e economia.

Professor da UFPR

Palestrante 3 Apresentacdo sobre as agéncias de viagens e a le-

gislacao aplicada as agéncias de viagens.

Professor da UFPR

Palestrante 4 Apresentacgao sobre o profissional agente de via-
gens, competéncias para atuar e as revelagbes da

pesquisa.

Gestor de agéncia
de viagens

Palestrante 5 Explanacao sobre atendimento ao cliente.

Professor do SE-
NAC

Palestrante 6 Explanagéo sobre comunicagéo.

Professor do SE-
BRAE

Palestrante 7 Explanacgao sobre negociagédo em vendas.

FONTE: A autora, 2023.
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No que diz respeito aos elementos estruturais, é importante mencionar a dis-
ponibilidade de equipamentos multimidia como microfone, projetor, mesa para dispo-
sicao do coffee break e cadeiras no auditério.

Ao final do evento sera langado o manual com informacdes sobre a forma-
¢ao superior, instituicbes que ofertam os cursos com as tematicas abordadas no
evento e demais cursos revelados como importantes para a boa atuagao do agente
de viagens pela pesquisa.

Recomenda-se que seja feita uma proposta de parceria da UFPR com a
ABAV para a divulgagédo do evento aos agentes de viagens por meio de suas redes
sociais e que a UFPR, mais precisamente o Curso de Turismo, faga a divulgagao pa-
ra ex egressos do curso e os discentes, por meio de suas redes sociais e e-mails de
divulgacao.

A primeira etapa para a execugado do manual é a criagao de seu conteudo do
que ja foi realizada pela pesquisadora e sera apresentado adiante. Apds a provagao
de seu conteudo seguem-se os processos de diagramacao e designer feitos pelo De-
signer contratado e, apds a realizagdo do evento de divulgagao, o langamento do
manual no portal de venda proposto a diante. O conteudo relacionado aos cursos
dispostos no material sera atualizado anualmente pois o mercado € inovador e orga-

nico e assim o material também se mantém atualizado.

5. 2. 2 Descrigao dos recursos humanos envolvidos em cada etapa

Para o desenvolvimento do evento € necessaria a presenca dos palestrantes
e do turismologo para a explanagédo do conteudo do curso junto ao publico e organi-
zacao do coffee break, de recepcionistas que fardo o controle de entrada, distribui-
c¢ao de crachas, darao orientacdes e o recebimento do publico e técnicos de multimi-
dia para a manutencéo, verificagdo e apoio aqueles que vao utilizar o material. Além
disso, também sera necessario envolvimento de profissionais como designer para a
criacdo do manual,

As atribuicbes de cada profissional para planejamento e organizagdo do
evento estdo detalhadas no QUADRO V.

QUADRO V - RECURSOS HUMANOS NECESSARIOS
ATRIBUIGOES DOS PROFISSIONAIS — MANUAL
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PROFISSIO- ACOES
NAL

Coordenadora Elaboragédo do manual e planejamento do evento.

Designer Elaboragao da arte do manual, voltada para o publico-alvo.

ATRIBUIGOES DOS PROFISSIONAIS — EVENTO

PROFISSIO- AGOES
NAL
Turismélogo Apresentagao e fechamento do evento, auxilio na preparagédo do evento assim

como o fechamento e arrumacgao do coffe break.

Palestrantes Ministrar conteudo do evento e tirar duvidas dos participantes.

Recepcionistas | Controlar a entrada dos participantes, dar orientagcées, montagem e entrega de
crachas e oferecer a lista de presenga no momento de entrada, auxiliar com a
organizagao do evento.

Técnico Verificar equipamentos de multimidia e dar auxilio caso haja falha de algum
equipamento.

FONTE: A autora, 2023.

5. 2. 3 Descrigao do orgamento e dos desembolsos por etapa

Nesta secao os custos descritos serao para a elaboragdo do manual, a reali-
zacao do evento de langamento do manual e a comercializagdo do manual. Os Orca-
mentos serdo descritos em dois momentos: o primeiro diz respeito a definigdo do va-
lor total de investimento para a criacdo e a comercializagc&do on-line do manual. O se-
gundo diz respeito a definicdo do valor total de investimento para a realizagdo do
evento, envolvendo a contratacdo dos recursos humanos, o coffee break e os materi-
ais que seréo utilizados.

O conteudo escrito no manual € de responsabilidade da pesquisadora deste
projeto e a elaboragdo do manual baseia-se em custos variaveis, onde sao conside-
radas as horas que foram dedicadas para a criagdo do material pela pesquisadora e
os custos fixos formados pelo custo do Designer que fara o design e a diagramacgéao
do manual.

Para os custos variaveis foram contabilizados os gastos com internet e luz, a
despesa com agua nao foi contabilizada pois nédo foi uma despesa consideravel le-
vando em consideragao que o projeto ndo envolve o gasto de agua, mas sim somen-
te o uso de internet para o levantamento de informacgdes e luz, para o funcionamento

do equipamento de busca e registro.
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O calculo realizado para o levantamento dos gastos variaveis de internet e
luz, € uma média entre o periodo de criagao do projeto, que foi de 4 meses, com o
valor mensal gasto pela pesquisadora. Soma-se o gasto mensal 4 vezes e o divide

por 4. O resultado destes calculos esta disponivel no QUADRO VI.

QUADRO VI - ORCAMENTO DE GASTOS VARIAVEIS PARA O MANUAL

ORCAMENTO VARIAVEL
VARIAVEL GASTO MENSAL PERIODO DO GAS- RESULTADO DA
TO MEDIA
Internet R$ 120,00 4 meses R$ 120,00
Luz R$ 100,00 4 meses R$ 100,00
TOTAL R$ 320,00

Fonte: A autora, 2023.

Para o calculo dos custos fixos, como comentado, sera considerado o custo
com o Designer, que sera contratado para fazer o design e a diagramagao do manu-
al, e o custo estimado para 6 meses de trabalho do turismélogo, sendo o valor pago
por més de R$ 1.715,00 segundo Convencgéo Coletiva de Trabalho 2023/2024, como
demonstrado abaixo no QUADRO VII:

QUADRO VIl - ORCAMENTO DE GASTOS FIXOS PARA O MANUAL
ORCAMENTO FIXO

EMPRE- DESCRIGAO PRECO
SA/PROFISSIONAL
Designer Design do manual com até 48 paginas R$950,00 R$950,00
Designer Diagramacao, R$ 10,00 por pagina (24 paginas) R$ 240,00
Turismoélogo Planejamento, organizacéo e cria¢do do contetido do ma- | R$ 10.290,00
nual em 6 meses de trabalho.
TOTAL R$ 11.480,00

FONTE: A autora, 2023.

A aquisicao sera feita somente on-line no formato de e-book no site de ven-
da da Amazon, o publico-alvo neste primeiro momento serdo as agéncias de viagens
de todo o territério nacional, o publico-alvo também serao atuais e futuros agentes de
viagens.

A divulgagao do manual sera feita pelo evento de langamento proposto e su-
gere-se que ocorra a proposta de parceria com a ABAV, para a divulgagdo em suas

redes sociais assim tendo um maior alcance ao publico.
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O investimento inicial voltado para a criagdo do manual sera de R$ 320,00
como gasto variavel e R$11.480 como gasto fixo, totalizando R$ 11.800,00 conforme
apresentado no QUADRO VIII.

QUADRO VIIl - ORCAMENTO TOTAL DE GASTOS VARIAVEIS E FIXOS PARA O MANUAL

TOTAL DO ORCAMENTO
GASTO PRECO
Gastos varidveis RS 320,00
Gastos fixos R$11.480,00
TOTAL R$ 11.800,00

FONTE: A autora, 2023.

Para a comercializagdo no site da Amazon a cada venda realizada sera co-
brado R$2,00 de taxa do portal de vendas + 15% de comissdo sob o valor da venda.

A quantia destinada para a realizagcado do evento envolvera somente as des-
pesas fixas, pois como sugerido o evento acontecera dentro da Universidade em di-
as de semana, periodo que é possivel utilizar os servigos de Vigilancia e de Limpeza
da Universidade. Sendo assim, fica acordado que os custos para despesas variaveis
tém o apoio da Universidade, ou seja, a Universidade é quem vai cobrir este valor e
ele ndo sera mensurado.

Para chegar ao valor do pagamento da diaria do Turismologo foi calculado o
valor da sua hora trabalhada, considerando a média salarial de R$2.500,00, este va-
lor dividido por 160h trabalhadas da o valor por hora de R$ 15,62 totalizando para 8h
e meia trabalhadas, R$ 132,77. Sera somado a este valor um auxilio para refeigéo
no dia de R$25,00, por fim a remuneracgdo do turismologo sera de R$157,77.

Para os coffee breaks recomenda-se que busque parceria com o SEBRAE
para a oferta do servico, caso contrario o investimento por coffee break sera de
R$2.532,00, para 150 pessoas, com 300ml de suco por pessoa, 6 unidades de sal-
gado frito por pessoa, 1 mini sonho, 1 mini carolina, um copo e um guardanapo por
pessoa e frete totalizando assim, para os dois coffee breaks o valor de R$5.064,00.

A média salarial para o cargo de recepcionista é de R$ 1.700,00 para traba-
lharem 160 horas no més o que da R$ 10,62 por hora, totalizando para trabalharem
por 9 horas R$ 95,58. A contratacdo sera feita por diaria e cada um recebera auxilio
para refeicdo no dia de R$ 25,00, totalizando a remuneragédo de R$ 120,58 para ca-
da recepcionista no dia trabalhado. Para as 4 recepcionistas o investimento dedicado
sera de R$ 482,32.
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A contratacdo do técnico também sera realizada por diaria, a média salarial
deste profissional é de R$ 3.200,00, que quando dividido por 160 horas trabalhadas
da o valor da hora como R$ 20,00. Por fim com o auxilio alimentagdo do dia e com
9h trabalhadas o técnico ira receber R$ 205,00 pelo dia trabalhado no evento.

A carga horéria de cada profissional sera de: 9h para as recepcionistas e o
técnico, 8h para o turismologo e os palestrantes ficardo somente no periodo da ma-
nha ou no periodo da tarde referente a sua palestra, ficando o convite para que fi-
quem o evento todo como espectadores.

A arte dos crachas entregues ao publico, sera desenvolvida pelo Designer
que tem o custo de R$ 55,99, uma ideia geral dele esta disposta na IMAGEM II, a
impressao sera realizada pela grafica e o custo da impressdo com a entrega sera de
R$ 182,99 considerando 150 crachas. Ao todo o valor dedicado aos crachas sera de
R$ 238,98.

FIGURA Ill - CRACHA PARA O PUBLICO DO EVENTO

FONTE: A autora, 2023.



A despesa total dedicada para a realizacdo do evento esta disposta no des-

critas no QUADRO IX.

QUADRO IX - ORCAMENTO FIXO PARA O EVENTO

ORCAMENTO FIXO

EMPRESA/PROFISSIONAL

DESCRIGAO

PREGO

Turismélogo

Palestrante 1

R$157,77

Crachas

Impressao de 150 crachas para a identificacao:
coloridos, com dois furos, impressao somente na
frente, em formato: A6 (10,5 x 14,8 cm), com cor-
dao preto (sem a montagem, que sera feita pelas
recepcionistas antes do inicio do evento) e com a
entrega no local do evento no valor de R$ 22,37.
Adiciona-se o Designer para a elaboracao e dia-
gramagao do cracha no valor de R$55,99.

R$238,98

Coffee break periodo manha

300ml de suco por pessoa, 6 unidades de salgado
frito por pessoa, 1 mini sonho, 1 mini carolina. Pa-
ra 150 pessoas com um copo e um guardanapo
por pessoa. Valor por pessoa de R$16,70, totali-
zando R$2505,00 mais frete de R$27,00.

R$ 2.532,00

Coffee break periodo tarde

300ml de suco por pessoa, 6 unidades de salgado
frito por pessoa, 1 mini sonho, 1 mini carolina. Pa-
ra 150 pessoas com um copo e um guardanapo
por pessoa. Valor por pessoa de R$16,70, totali-
zando R$2505,00 mais frete de R$27,00.

R$ 2.532,00

Recepcionista

4 Recepcionistas

R$ 482,32

Técnico

Técnico de multimidia

R$ 205,00

TOTAL

R$ 6.148,07

FONTE: A autora, 2023.

Por fim, o orcamento total para a realizagdo do projeto, com os custos varia-

veis e fixos do manual e os custos fixos do evento foi calculado em R$ 17.948,07 co-

mo demonstrado no QUADRO X.

QUADRO X - ORCAMENTO TOTAL PARA O PROJETO.

ORCAMENTO TOTAL PARA O PROJETO

GASTOS DO PROJETO PRECO
Gastos Variaveis — Manual R$ 320,00
Gastos Fixos — Manual R$11.480,00
Gastos Fixos - Evento R$ 6.148,07
TOTAL RS 17.948,07

FONTE: A autora, 2023.




57

5. 2. 4 Avaliagao do retorno do investimento

O Manual sera vendido somente no portal de vendas Amazon, por meio de
busca realizada no portal o preco de mercado dos manuais fica em torno de R$
40,00 e R$ 100,00 desta forma o valor proposto para a venda do manual sera de R$
72,00 para que seu valor seja atrativo ao publico.

Em cada venda o portal ird descontar R$ 12,80, sendo R$ 2,00 de taxa + R$
10,80 (15% de comissao), logo o valor final arrecadado sera de R$ 59,20.

Para que ocorra o retorno do investimento de R$ 17.948,07 sera necessaria
a venda de 304 e-books do manual, como demonstrado no QUADRO XI, cada um
com o retorno de R$ 59,20, o que vai totalizar R$ 17.996,80. Espera-se que para
tanto, com o incentivo da ABAV em divulgagcdo do material e de demais instituices
parceiras na divulgacao, sejam vendidos por més 15 manuais e dentro de 21 meses/
1 ano e 9 meses, havera o retorno de 100% do investimento feito, sendo que no ulti-

mo més foi considerada a venda de 4 e-books.

QUADRO XI — RETORNO DO INVESTIMENTO.

ESTIMATIVA DE RETORNO DO INVESTIMENTO
MES VENDAS POR MES VALOR ARRECADADO
Janeiro 15 R$ 888,00
Fevereiro 15 RS 888,00
Marco 15 R$ 888,00
Abri 15 R$ 888,00
Maio 15 R$ 888,00
Junho 15 RS 888,00
Julho 15 R$ 888,00
Agosto 15 R$ 888,00
Setembro 15 RS 888,00
Outubro 15 R$ 888,00
Novembro 15 RS 888,00
Dezembro 15 R$ 888,00
1 ANO
Janeiro 15 R$ 888,00
Fevereiro 15 R$ 888,00
Margo 15 R$ 888,00
Abri 15 R$ 888,00
Maio 15 RS 888,00
Junho 15 RS 888,00
Julho 15 R$ 888,00
Agosto 15 RS 888,00
Setembro 4 R$ 236,80
TOTAL ARRECADADO RS 7.596,00

Fonte: A autora, 2023.
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6 MANUAL

Importante composi¢cao do projeto, o0 manual, sera apresentado nesta segcao e abor-

da os topicos que foram citados anteriormente.

FIGURA IV — CAPA DO MANUAL.

R o —
”‘ — E——
| +F e 1

0] IURISMOLOGO NAS
AGENCIAS DE VIAGENS

UM MANUAL PARA AFERFEICOAMENTO PROFISSIONAL =
E A INSERCAD DO PROFISSIOMAL

Para novos e ja atuantes
agentes de viagens

ISABELA MAURICID

FONTE: A autora, 2023.



FIGURA VI -

FIGURA V — INTRODUGAO.

Caro leitor,

Este manual foi elaborado com o objetive
de introduzi-lo ao tema de agenciamento
de viagens e de apresentar o conteddo
dos cursos de bacharelado em Turismo
no Brasil.

O foco € apresentar um  material
exclusivo para lhe orientar na busca de
cursos de aperfeicoamento que esteja
cada vez mais proximo do mercado de
trabalho.

O conteudo levantade é resultado de uma
pesquisa realizada com o mercado de
agencias de wviagens, o perfil do
profissional agente de wviogens, sua
formacdo, competéncias e habilidades.

FONTE: A autora, 2023.

O Turismo

Sem duvidas viojor encanta grande parte
das pessoas e viajar @ fazer turismo, mos
voce sabe o gue é o turismo?

Turismo pode ser entendide de formo
simples como, o deslocamento de pessoas.
Ele ¢ o conjunto de ftécnicos gue tem o
finalidode de prestar servicos @ pessoa gue
viaja.

A otividode tunstica & omplomente
estudoda, o gue revela 0 Quoo grandioso @
complexa ela pode ser. Aos profissionols
que atuaom neste “mercodo dos sonhos®,
mais do que nunca, ¢ importante entende-
la a fundo e se manter em movimento para
alcangar novos conhecimentos

FONTE: A autora, 2023.

LM HARUAL FARA O APRIMORAMENTO PROFISSIORAL £ A [NSCRCAD D0 PROFLSSIORAL

E importante destacar que a formaglo
eomo Turismélogo agrega ao profissional a
visdio mais ampla da atividode e dentre
oufras competéncias, da ao profissional o
olhar humano sobre a atividade.

Como resultado fol levantado que para
atingir o sucesso profissional @ necessdrio
s& aprimorar & buscar de forma confinua
novos conhecimentos descritos neste
manual.

Boa leitural

O TURISMO E AS AGENCIAS DE VIAGENS.

As Agéncias de Viagens

Importante conol de distribuicho dos
servicos tunsticos gue serdo utilizodos e
necessarios para a realizogdo de viagens,
tem um papel essencial no funcionamento
da atividode turistica

Elos oferecem o produto (hospedogem,
pOssagem oered, posseos, locogdo de
carre ... Elas sdo procurados pela
seguranga que oferecem pois fem a
expertise sobre a viogem e o destino

A agencia @ um intermediario dos servigos,
pois @ o ponte entre a operadora (quem
formata os servicos em pocote de viagens
e tem o contato com o fornecedor local) & o
cliente em potencial.
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FIGURA VIl -AS AGENCIAS DE VIAGENS, O PROFISSIONAL AGENTE DE VIAGENS E COMPE-
TENCIAS PARA ATUAR.

UM MAMLAL PARL O JPHDJFIII.TD FECSTSIIDNS] T A INSERCAD DO PROFISSIDMAL

5

)
*

As Agencias de WViegens proporcionam
facilidades na comercializagio do produte
para a operadora & também facilidades ao
cliente.

Sua remuneracdo vem do repasse dos
servicos oferecidos pelos fornecedores,
dentre eles os operodoras e oO%
consolidodoras (empresas que trabalhom
exclusivamente com o transporte oérao e
gue possuem o credenciamento necessario
para esta operogdo no SMEA (Sindicato
Mocional das Empresos Aeroviarios) ou
IATA  (International  Air Transport
Associotion, Associogdo Internocional de
Transporte Agreo))

Como estratégio pora se destocor no
mercado, o segmentogdo @ odotada por
aglgumas agéncios como forma  de
maximizar seus lucros e oumentar a
satisfacdo de seus clientes. Esta ferramenta
possibilita que a ogencia se especialize em
um ou maie produtos e até mesmo em
determinados  destinos, segmentos
turisticos, atitudes e praticos de compra
efc.

FONTE: A autora, 2023.

Para o profissional ter destoque no
mercado de trabalho e desenvolver da
melhor forma suas atividodes, a
competéncia & um dos termos que recebam
destaque. Esta tem varios definicdes &
entendimentos & & estudaoda sobretud

& para o amblente das organizage

Definipio de competéncia - conjunto de
qualificagfes, que permite a pe
performance superior am um trabalhe ou
situagio.

Ter competéncia ou nfo para realizar uma
atividode, & uma carocteristica que
possibilita a pessoa desenvolver melhor a
sua enfrega e a qualidade dela.

Portanta, um pro onal competente &
aquele que ndo somente domina o
conhecimento sobre as atividades que
pratica mas que pdem em pratica o que
sabe, que realiza suas atividades, sabe
lidar com os problamas & com as
dificuldades no ambiente de tfrabalho.

FONTE: A autora, 2023.

O Profissional Agente de Viagens e
Competéncias para atuar

A profissfo do agente de viogens, em 2023,
ono em gque este manual & dessnvoly
ndo e regulomentoda a mivel federol. Isso
significa que ndo ha uma axigencia legal de
licenca ou certificocdo para atuar como
agente de viogens no Brasil

As princlpals acoes das encios e viagens
e por conseguinte dos ogentes de viogens

s00

Q assessoramento
orientar

durac

transporte, ehc

Ormar, aOssessorar @

A grganizacio da viogem: Esta deve estar

de acordo
para somen

ejo do ©

Fazer a prom
Servicos que

regido.

A competéncia desta forma pode ser
entendida como o conjunto de habilidades.

Algumas caracteristicas especificas para

gue a funco do agente sajo
desempenhada com sucesso & que o
tornam  competente ofio: a ampatia,

sponsabilidade, agilidade, informagbes
confiaveis e atualizadas, qualificogfo, exito
em passar credibilidode para garantir a
competitividade & a venda, atengio as
transformacées do mercodo e foco cada
vez mais dirigido para os resultados & para
a responsabilidade do que para a tarefa.

&

FIGURA VIII — O PROFISSIONAL AGENTE DE VIAGENS E COMPETENCIAS PARA ATUAR.

U MAMUAL PARA O APRIMORAMEINTD




Deve-se considerar o individualidode e os
desejos de codo pessoo, pora [sso a
investigogdo sobre as intengdes do cliente
sbo essenciois para ser maois assertivo nas
recomendagdes.

Ele deve atuor como consultor e
conselheiro e ajudar o cliente a escolher o
destino com informagdes detalhadas sobre
o local o ser visitado, o roteiro, os costumes
locais, o clima, a roupa adequada, a
situacho politica do local e tudo mais que
possa influir na viagem.

Para que o sucesso seja afingide &

necessdrio ter seriedode, dedicocdo e
respeito a este mercado.

FONTE: A autora, 2023.

FIGURA IX — O PROFISSIONAL AGENTE DE VIAGENS E COMPETENCIAS PARA ATUAR.

FaRA D POFISSICMAL £ & TNSERCAD DO

+ Resolver problemas; 3
= Dominar conhecimentos

FIGURA X — FORMACAO SUPERIOR EM TURISMO.

i

Formagdo Superior em Turismo

A formacho como bacharel em furismo, ou
eome turisméloge, pessibilita oo formande
atuar no mercado, na academia ou para a
sociedade trabalhondo o cultura presente
na mesma. Mas o gue se estuda em
Turismao?

O conteudo obordodo pelos Direfrizes
Curriculares MNacionais do Curso de
Graduagdo em Turismo, deve ser incluido
na erganizacdo do Projeto Pedogogico dos
Instituiches de Educocdo Superior gue
ofertam o curso de Turismo. ndo estas

diretrizes, COMmo competencios e
habilidades reveladas durante e formacdeo
estéo:

1 - compreensfo das politicas nacionais e
regionais sobre turismo;

II - utilizagbo de metodologio odequoda
para o planejomento das ogdes turisticas,
abrangendo projetos, planos e programas,
com o% eventos locais, regionais, nacionais
& internacionais:

FONTE: A autora, 2023.

II1 - positiva contribuigdo na elaboragho
dos planos municipaois e estoduais de
turismo;

IV - dominio das técnicas indispensdveis ao
plonejomento e a operacionalizogdo do
Inventario Turistico, detectondo dreas de
novos negocios & dé novos compos
turisticos e de permutas culturais;

V - dominio & técnicas de planejomento e
operocionolizocto  de  estudos  de
vigbilidode econdmico-financeira para os
empreendimentos e projetos turisticos;

VI - odequodo aplicocdo do legislogdo
pertinente;

L3
VII - planejomento & execucdo de projetos
& progromas estrategices relocionados com
empreendimentos  funisticos @ Seu
gerenciamenta;
VIII - intervencBo positiva no mercado
turistico com sud insercdo em espagos
novos, emergentes ou inventariados;
IX - classificocho, sobre critérios prévios e
adeguadas, de estabelecimentos
prestadores de servicos turisticos, incluindo
meios de hospedagens, transportadoras,

5
|
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FIGURA XI —

agéncias de turisme, empresas promotoras
de eventos e outras dreas, postas com
seguranga a4 disposicie do  mercade
turistico a de sua expansio;

X - dominias de técnicas relacionadas com
a selecdo e avalidgdo de informagdes
geograficas, histaricas, arfisticas,
esportivas, recreativas e de
enfretenimenta, folclaricas,  artesanais,
gastrondmicas, religiosas, politicas e outros
tracos culturais, como diversas formas de
manifestacdo da comunidade humana;

XI - deminie de métodes e téenicas
indispensaveis ao estude dos diferentes
mercados  turisticos, identificando  os
prioritarios, inclusive para efeito de oferta
adequada a cada perfil do turista;

xI1 - comunicacdo interpessoal,
intercultural e expressdo correta e precisa
sobre aspectos técnicots especificos e da
interpretacdo da realidade das
arganizagdes & dos fragos culturais de cada
comunidade ou segmentoa social;

XIII - utilizaghe de recursos turistices come
forma de educar, arientar, assessorar,

FORMACAO SUPERIOR EM TURISMO.

planejar e administrar a satisfacdo das
necessidades dos turistas e das empresas,
instituigdes plblicas ou privadas, e dos
demais segmentos populacionais;

XIV - dominio de diferentes idiomas que

ensejem a satisfagdo do turista em sua

intervencdo nos tragcos culturais de uma

comunidade ainda ndo conhecida;

XV - habilidade ne manejo com a
informdtica & eom OUlrGs recursos

techoldgicas;

XVI - integragdo nas acdes de equipes
interdisciplinares e  multidisciplinares,

interagindo  criativamente  face  aos
diferentes contextos organizacionais e
socials:

XVII - compreensdo da complexidade do
munde globalizade e das sociedades pds

industriais, onde os setores de turismo e
entretenimente  encontram  ambientes
propicios para se desenvolverem;

XVIII - profunda vivéncia e conhecimento
das  relagbes humanas, de relacdes
publicas, das articulacbes Interpessoals,

eoim posturas estratégicas do éxite de

FONTE: A autora, 2023.

FIGURA XIl - FORMACAO SUPERIOR EM TURISMO.

17

gualguer evento turistice;
XIX - conhecimentos especificos e
adequado tecnico-

desempenho
profissional, com humanismo, simplicidode,
seguranga, empatia e ético.

Sob esta otica a formoagdo como
turismologo agrega oo profissional a visdo
hurmana sobre a atividade, o entendimente
de todo seu funcionamento, sua legislacdo
e a viso de planejador da atividade.

Quando - analisados e comparados of
conhecimentos pontuados como essenciais
por agueles que atuem em agéncias de

viogens como gestores, e o contelido
abordade pelas Diretrizes Curriculares
MNaclonais do Curso de Groduogdo em
Turisma, noto-se que pum agueles gque
:Il’ll]ﬂﬂ'l atuar  neste de
agenclamento ¢ necessdrio se ap-'uhndur
em conhecimentos que vao além do
formagéo como turismologe.

FONTE: A autora, 2023.

Conhecimentos em destogque pontuados
onteriormente como, o ofendimento ao
cliente, o dedicogdo ao servico e a
comunicocdo ossertiva sem ruidos ndo
oparecemn descritos nos Diretrizes e so
habilidodes essencicis para o sucesso do
agente.

Assim, a proposta deste manual &
agpresentar onde o futuro ou atual
profissional ogente de viogens pode
encontrar cursos voltados para estos
femdaticas.

As empresos wveem a otuogho do
turismélogo como benéfica para elas, pols
o profissional entende o segmenta como
um todo e pode ftrazer inovagdes no
formato de trabolhe assim como poassar
credibilidode no otendimento oo cliente e
tambem na hora da venda,

|
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A formagdo como bocharel neste sentido
agrega valor oo profissional um valor no
mercado, mas @ muito importante gue ele
sigo em busco de cursos de copocitagho
complementares em sua carreira, a fim de
atingir o sucesso profissional neste cargo.

E imporfante se mantfer em movimento e
buscar novos conhecimentos sempre.

Para isso, recomendo-se que os cursos
citados a seguir sejam realizados. As dreas
de conhecimento conmtemplodas sdo
atendimento o cliente, a dedicagho ao
servigo, comunicacdo _ assertiva,
conhecimento sobre destinos, técnicas em
vendas e idiomas:

ATENDIMENTO AOD CLIEMNTE
» SEBRAE - Atendimento oo cliente - Bh -
Online = Gratuito;
* Prime Cursos - Atendimento oo cliente -
50h - Online - Gratuito;
« Escola Educac@o - Atendimento oo
cliente - 50h - Online - Gratuita.

ki

DEDICACAD AD SERVICO

+ SEBRAE - Gestho do tempo - 1h - Online
= Gratuito;

» EV.G - Estrotégios de Produtividode:
cloreza, proposito e priorizacde de
tarefos - 25h - Online - Gratuito;

«sEVG - Gestdbo do Tempo e
Produtividade - 40h - Online - Gratuito,

= SENAC - Administrac@o do Tempo - 20h
= Online - Valor total de RS 98,02,

COMUNICACAQ ASSERTIVA

= Portal Idea - Comunicagfio Assertiva -
10h - Online - Gratuito;

= SEBRAE - Comunicacdo e
relocionamento com seus clientes - 2h -
Online Gratuita;

* GINEAD - Comunicagho e Oratdaria - 30h
= Online - Gratuitco - R$ 39,70 poro
emissbo do certificodo.

COMHECIMENTO SOBRE DESTINOS

s SEMAC - Consultoric de Viogens:

Estratégios de Atendimento & Vendas -

FONTE: A autora, 2023.

FIGURA XIV — CURSOS E CONSIDERACOES.

¥ 21

| Consideracdes

A atuagdo do agente deve envolver umao

goma de especialidades e gquando maior
de conhecimento

de fechar
percado

20h - Online = Valor total de RS 98,02;

* SENAC - Agente de Viogens - Online -
Valor total de RS 416,85;

TECMICAS EM VENDAS

+ SENAC - Técnicos Compeds de Vendas -
20H - Online - Valor total de R 98,02;

* GINEAD - Tecnicos de Negociogdo - 20h
= Online - Grofuito - R$ 39,70 paro
emissdo do certificodo;

* FIA - Técnicas de negociocho - 50h -
Online - Valor total de RS §99,00.

IDIOMAS

* GINEAD - Inglés Intermediorio - 0h -
Online - Gratuito - R$ 39,70 paro
emissdo do certificoda;

= Presencial Curitiba -

FONTE: A autora, 2023.
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FIGURA XV — AGRADECIMENTOS E REFERENCIAS.

Obrigada e muito sucesso!

FONTE: A autora, 2023.

FIGURA XVI — AGRADECIMENTOS E REFERENCIAS.

FONTE: A autora, 2023.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa se voltou a entender como é a relagao entre o mercado
de agenciamento de viagens em Curitiba e os turismologos, como o mercado vé es-
tes profissionais e se ele esta presente ou ndo nas agéncias de viagens.

Constatou-se pela pesquisa que conhecer mais afundo destinos, saber como
buscar informagdes para criar roteiros e se atentar a comunicagcdo sao habilidades
levantadas pelos gerentes como relevantes para a atuagédo do agente, e a0 mesmo
tempo sao habilidades abordadas durante a formacgao. Isso mostra que o profissional
formado em turismo pode atuar no mercado de agéncias de viagens até mesmo por-
que, como revelaram as Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagao
em Turismo, a formagao tem uma abordagem completa sobre o turismo.

A pesquisa também revelou que as agéncias, mais especificamente os ge-
rentes, veem a atuacao do bacharel como benéfica para a empresa, por outro lado,
para metade dos gerentes entrevistados a formagao nao é importante para o agente,
entende-se que para eles a formagao € um diferencial, mas ndo algo essencial para
a atuacao.

Este projeto explorou a presenca do bacharel nas agéncias de viagens e
quais habilidades sdo essenciais para a atuagédo do profissional segundo os geren-
tes, que tem um posicionamento critico em relacdo ao desempenho dos funcionarios
da empresa. Buscou-se assim, verificar quais destas habilidades aparecem ou nao
nas Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduagao em Turismo.

Foi revelado que o bacharel esta presente como maioria nas agéncias em
Curitiba e que, para o bacharel realizar suas fungdes com maestria e ter um posicio-
namento competitivo e de qualidade no momento de fechar negécios, € importante
que ele esteja sempre em busca de novos conhecimentos para além da formacéao,
como cursos complementares que abordam temas como: atendimento ao cliente, de-
dicagédo ao servigo, comunicagao assertiva, conhecimento sobre destinos, técnicas
em vendas e idiomas.

A formagao superior em turismo amplia o conhecimento do profissional e
possibilita a ele o olhar critico e humanizado sobre a atividade. A presenca de pesso-
as com formacé&o superior em turismo, atuando em agéncias de viagens agrega a ati-
vidade com relacdo ao desenvolvimento, profissionalizacdo do setor e inovagdes no

formato de trabalho.
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As suposicdes levantadas inicialmente que orientaram o olhar da pesquisa

foram confirmadas e estao descritas e justificadas abaixo:

O mercado de trabalho para agentes de viagens em Curitiba - PR, exige
outras habilidades dos profissionais, ndo relacionadas a formagao superi-
or em turismo a exemplo das técnicas de vendas, conhecimentos especifi-
cos sobre destinos e atendimento ao cliente.

Profissionais de outras areas, muitas vezes nao relacionadas ao turismo,
atuam neste mercado, como foi revelado pela pesquisa estao presentes
profissionais formados, somente como exemplo, em areas como: Direito,
Economia, Turismo e Hotelaria e Design Grafico.

Os conteudos do curso superior em turismo s&o importantes para a atua-
¢ao do agente de viagens pois como apresentado no marco teorico por
Braga (2007) apesar do agenciamento de viagens parecer meramente
operacional, com a presenca de profissionais com formagao técnica para
realizar somente a comercializagado dos servigcos e produtos, estes tém a
funcdo de desempenhar o desenvolvimento da atividade, logo deveriam
contar com especialistas da area de planejamento e organizagao do turis-
mo.

A formacéo superior € um diferencial para o profissional turismoélogo, que
tem visao critica sobre a atividade e pode, além de almejar o lucro para a
empresa, oferecer a melhor experiéncia para seus clientes pois ele pode
planejar e administrar a satisfagcdo das necessidades dos turistas como é
citado na alinea Xll do artigo 4 das Diretrizes Curriculares Nacionais do

Curso de Graduagao em Turismo.

Por fim, sugere-se que o agente de viagens ja atuante se mantenha em bus-

ca de novos conhecimentos e o turismologo formado ou que esta se formando va em

busca dos cursos levantados pelo manual proposto pois ira complementar sua atua-

¢ao no agenciamento de viagens.

Para futuras pesquisas um tema que pode ser investigado € a visado de turis-

mologos que atuam como agentes de viagens para entender suas principais dificul-

dades ao se inserirem neste mercado e assim possivelmente abranger o leque de

cursos indicados para a melhor atuagao do turismaélogo.
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APENDICE | - QUESTIONARIO



Mercado de trabalho para agentes de
viagens em Curitiba - PR: agenciamento
e formacao.

Ola, tudo bem?

Meu nome é Isabela, sou estudante de Turismo na UFPR - Universidade Federal do
Parana e estou trabalhando em um projeto que servira para entender, a insercéo de
profissionais com formacio superior em turismo no mercado de trabalho de agéncias de
turismo, em Curitiba - PR.

As pessoas selecionadas para o estudo s&o agentes de viagens que trabalham nesta
funcéo em empresas de Curitiba.

(zostaria de pedir sua ajuda para gue responda a algumas questdes breves. Suas
respostas serfo confidenciais.

Peco que responda a este guestionario com a maior sinceridade possivel. Nao existem
respostas corretas nem incorretas.

* Leia cuidadosamente as instrugdes, pois existe uma guestio de varias opgdes e
também esta incluida uma questéo aberta que somente deve ser respondida caso o
respondente tenha formac&o superior n&o relacionada & cadeia produtiva do turismo.
** Tempo aproximado de resposta: 4 minutos.

Compreendo que a minha participacao € voluntaria e que tenho o direito de
recusar a participacdo. Estou ciente de que todas as informacoes fornecidas
serdo fratadas de forma sigilosa e protegidas contra acesso nao autorizado, uso
indevido, alterac¢ao ou divulgacao nao autorizada.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido & valido a partir do momento
em que aceito seus termos e permanecera em vigor durante o periodo de
utilizagao do formulario online.

(O sim

Vocé atua como agente de viagens hoje? *

() sim
() Néo
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Cual & o =eu género? *

() Masculino
O Feminino

() Prefiro ndo dizer

O Outro:

Cual seu estado civil? *

() Solteiro

() Casado

O Qutro:

Ha quanto tempo vocé esta trabalhando em agéncias de viagens em Curitiba? *

() Menos de 1ano

() 1a3anos

() 3a5anos

() Mais de 5 anos
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Qual € o seu nivel de formacio educacional? *

Ensine Fundamental

Ensino Medio

Curso Tecnico em andamento
Curso Técnico completo
Graduacdo em andamento
Graduacdo completa

Pos-graduacio em andamento (especializacio, mesirado, doutorado)

OO0 O0O0000O0

Pos-graduacio completa (especializacBo, mestrado, doutorado)

Se tem graduacdo completa ou incompleta, qual a modalidade? *

() Bacharelado
O Licenciatura
O Tecndlogo

() Nzo é omeu caso

Vocé possui formacdo superior (graduac8o ou pés) em Turisme ou em area
relacionada a cadeia produtiva do turismo®?

As greas relacionadas a cadeis produtiva do turismo s&o as seguintes: meios de
hospedagem, agéncias de turisme, transportadoras turisticas, organizadoras de eventos,
pargues tematicos & acampamentos turisticos. (BRASIL, 2008)

O Sim, tenho formac#o superior relacionada & cadeia produtiva do turismo
O M&o, tenho formacio superior em oufra drea

() Nao tenho formacio superior

77



Se sim, em qual area relacionada a cadeia produtiva do turismo tem formacéo? *

O Formacio em Turismo
Meios de Hospedagem
Anencias de Turismo
Transportadoras Turisticas
Organizadoras de Eventos
Pargues Tematicos

Acampamentos Turisticos

ONONONONONONO

Tenho formagdo superior em outra drea / Nio tenho formacdo superior

Se ndo, em qual area possui formacdo superior?

Sua resposta
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(Quais sd3o0 as habilidades especificas que vocé acredita serem essenciais para  *
se destacar como agente de viagens em Curitiba?

g

(N D Iy N I Iy 6 [y I Dy

Conhecer o codigo de ética mundial do turismo

Conhecimento aprofundado sobre a afividade, como efeitos negativos causados e
acbes para ameniza-los

Se manter atualizado com &s noticias mundiais e documentacio exigida pelos
destinos

Conhecer orgdos e insfituigdes do turismo (OMT, Ministério do Turismo, ABAV,
BRAZTOA EMBRATUR)

Entender a relevancia patrimonial e sustentavel do turismo

Comunicacao assertiva

Saber alfabeto fonético

Conhecimento de tecnologias de pesquisa

habilidades de negociacbes comerciais e técnicas de venda

Elevado grau de empatia para manter relactes positivas com os fornecedores
Aptiddo em visitas comerciais, divulgagdes e organizacdes de eventos
Segundo idioma

Organizacdo e planejamento de rofeires turisticos

Ter conhecimento sobre o5 demais senvicos presentes na cadeia produtiva do
furismo (meios de hospedagem, transpories, alimentos & bebidas..)

Saber o historico da atividade turistica no mundo

Saber aspectos sociolbgicos do lazer e do turismo

Se manter atualizado com os impactos gerados pela atividade, crescimento ou
estagnacio

Conhecimento em gestdo de processos

Capacidade de resolugdo de problemas e de improvisar para lidar com imprevistos
Fazer um hom atendimento ao cliente: ser cortés, amigavel, paciente e proativo
Conhecer a legislacdo brasileira do turismo (Lei n® 11.771 & Lei n® 12.974)

Conhecimento geral de informatica (sistemas para & emissdo de passagens aereas,
alimentacio de CRMs, ERF & outras ‘plataformas)



Ma sua percepcdo, em uma escala de 1 a 5, aimportancia da formacao superior
emn Turismo para a atuacdo como agente de viagens em Curitiba &:

Sem importancia O O O O O Muito importante
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APENDICE Il - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Mome:

Data:

Cargo:

Ha guanto tempo vocé esta nesse cargo?:
Qual & sua experiéncia em turismo?;

Este estudo busca entender a relacdo enfre a formac3o superior em turismo e o
agenciamento, a visdo do mercado sobre a formacdo e a insercdo do profissional no
agenciamento.

A5 pessoas selecionadas para esta entrevista s8o gerentes de agéncias de viagens.
Gostaria de agradecer inicialmente a sua ajuda em compartilhar as resposias, elas
serdo confidenciais e andnimas.

1. Quais habilidades vocé considera essenciais para o profissional atuar como
agente de viagens? Porque?

2. Viocé acredita gue a formacdo superior em turisme & imporfante para a
atuacdo do agente? Porque?

3. Ma sua opinido, um agente de viagens formado em turismo, beneficia a
agéencia na sua atuacdo? Se sim, como?

4. Do seu ponto de vista, o gue faz um agente de viagens se diferenciar no
mercado?

5. CQuais s&o os principais objetivos ou focos gue o agente deve ter no seu
trabalho?
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APENDICE Ill - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO PARA A
ENTREVISTA

Mercado de trabalho para agentes de
viagens em Curitiba - PR: agenciamento e
formacao.

0l4, tudo bem?

Meu nome & Isabela, sou estudante de Turismo na UFPR - Universidade Federal do Parana
e estou trabalhando em um projeto que servira para entender, a relagdo entre a formagéo
superior em turismo e o agenciamento de viagens em Curitiba - PR.

isacristinahm@gmail.com Alternar conta @

* Indica uma pergunta cbrigatoria

E-mail *

Seu e-mail

Compreendo que a minha participacao é voluntaria e que tenho o direito de recusar
a participacdo. Estou ciente de que todas as informacdes fornecidas pela
entrevista serdo tratadas de forma sigilosa e protegidas contra acesso ndo
autorizado, uso indevido, altera¢&o ou divulgacao néo autorizada.

Autorizo também a gravacdo por audio e/ou video da entrevista.

Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido é valido a partir do momento em
que aceito seus termos e permanecera em vigor durante o periodo de utilizagdo do
formulério online.

O Sim
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ANEXO | - CONVENGAO COLETIVA DE TRABALHO

CONVENGCAO COLETIVA DE TRABALHO 2023/2024

NUMERO DE REGISTRO NO MTE: PR001603/2023
DATA DE REGISTRO NO MTE: 12/07/2023

NL:JMERO DA SOLICITAGAO: MRO020679/2023
NUMERO DO PROCESSO: 13068.105086/2023-28
DATA DO PROTOCOLO: 10/07/2023

Confira a autenticidade no endereco http://www3.mte.gov.br/sistemas/mediador/.

SIND EMP C V L ADM IMOV TURISMO LAVAN SIM CTBA E REGIAO, CNPJ n. 01.194.242/0001-26, neste
ato representado(a) por seu Presidente, Sr(a). ROSICLER MARIA TORQUATO;

E

SINDICATO DAS EMPRESAS DE TURISMO NO ESTADQ DO PARANA, CNPJ n. 77.797.942/0001-77,
neste ato representado(a) por seu Presidente, Sr(a). ONESIMO SANTOS DE ANUNCIACAQ;

celebram a presente CONVENCAQ COLETIVA DE TRABALHO, estipulando as condicdes de trabalho
previstas nas clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - VIGENCIA E DATA-BASE

As partes fixam a vigéncia da presente Convencéao Coletiva de Trabalho no periodo de 01° de junho de
2023 a 31 de maio de 2024 e a data-base da categoria em 01° de junho.

CLAUSULA SEGUNDA - ABRANGENCIA

A presente Convencéo Coletiva de Trabalho abrangeréa a(s) categoria(s) EMPREGADOS EM TURISMO,
com abrangéncia territorial em Agudos do Sul/PR, Antonio Olinto/PR, Araucaria/PR, Balsa Nova/PR,
Bocaiuva do Sul/PR, Campina Grande do Sul/PR, Campo do Tenente/PR, Colombo/PR, Contenda/PR,
Curitiba/PR, Fazenda Rio Grande/PR, Lapa/PR, Mandirituba/PR, Paula Freitas/PR, Paulo Frontin/PR,
Pién/PR, Pinhais/PR, Piraquara/PR, Quatro Barras/PR, Quitandinha/PR, Rio Negro/PR, Sao José dos
Pinhais/PR, Sao Mateus do Sul/PR e Tijucas do Sul/PR.

Salarios, Reajustes e Pagamento

Piso Salarial
CLAUSULA TERCEIRA - PISOS SALARIAIS

Assegura-se a partir de 1° de JUNHO/2023, os seguintes PISOS SALARIAIS:

A) Aos empregados nas funcdes de CONTINUOS E OFFICE-BOYS, R$. 1.589,00 (um mil,
quinhentos e oitenta e nove reais).

B) Aos empregados VENDEDORES E COMISSIONADOS, assegura-se uma garantia salarial
minima de R$. 1.715,00 (um mil, setecentos e quinze reais).

C) Aos empregados que exergam suas atividades em COPA, COZINHA, LIMPEZA, VIGIA,
GUARDA e PORTEIROS, R$. 1.632,00 (um mil, seiscentos e frinta e dois reais).

D) Aos DEMAIS EMPREGADOS - R$. 1.715,00 (um mil, setecentos e quinze reais).
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Paragrafo Primeiro — Os pisos salariais mencionados nas letras “a”, “b”, “c” e “d", s@o devidos
para jornada de trabalho de 220 horas mensais.

Paragrafo Segundo — Para jornadas contratuais inferiores a 220 horas mensais, o salario a ser
pago ao trabalhador sera proporcional ao valor do piso salarial da fungéo exercida, observada
a jornada de trabalho ajustada.

CLAUSULA QUARTA - GARANTIA DE VALOR DO PISO SALARIAL

Fica estabelecida garantia de valor minimo aos pisos salariais, de 25% (vinte e cinco por cento)
superior ao salarioc minimo, para os fixados nas letras "B" e "D", da clausula terceira e de 15%
(quinze por cento) superior ao salario minimo para o piso salarial fixado nas letras "A" e "C" da
clausula terceira.

Reajustes/Corregoes Salariais
CLAUSULA QUINTA - REAJUSTE SALARIAL

Os salarios fixos, ou a parte fixa dos salarios de Junho de 2022, ja corrigidos na forma
da Convencao Coletiva de Trabalho anterior serao reajustados em 1° de junho de 2023,
com a aplicacao do percentual de 6,00% (seis por cento).

9.1 - Aos empregados admitidos apos 1° de junho de 2022, sera garantido o reajuste
estabelecido nesta clausula, proporcionalmente ao més de admisséo, conforme tabela abaixo:

Junho/22 6,00% Dezembro/22 3.00%
Julho/22 5,50% Janeiro/23 2,50%
Agosto/22 5,00% Fevereiro/23 2,00%
Setembro/22 4,50% Marg¢o/23 1,50%
Outubro/22 4,00% Abril/23 1,00%
Novembro/22 3,50% Maio/23 0,50%

5.2 - COMPENSACOES: A correcdo salarial ora estabelecida sofrera compensacao de todos
os aumentos, antecipacdes e reajustes salariais, abonos salariais ou nado, de natureza
espontadneos ou compulsoria concedidos pelo empregador, desde Junho de 2022. Nao serao
compensados os aumentos determinados por promogao, transferéncia de cargo, equiparacao
salarial por ordem judicial, término de aprendizagem ou implemento de idade (INSTRUCAO
NORMATIVA N.° 4, do TST, alinea XXI).

5.3 - As eventuais antecipagdes, reajustes ou abonos, espontaneos ou compulsorios que vierem
a ser concedidos apos Junho de 2023, serao compensados com eventuais reajustes
determinados por Leis futuras ou disposicdo de outras Convencdes ou Aditives firmados pelas
partes.



Pagamento de Salario — Formas e Prazos

CLAUSULA SEXTA - COMPROVANTES DE PAGAMENTO

As empresas ficam obrigadas a fornecer acs empregados comprovantes de pagamento
contendo discriminadamente os valores pagos e descontados, além dos valores do FGTS.

CLAUSULA SETIMA - PAGAMENTO DAS DIFERENGAS DE JUNHO DE 2023

As empresas que nao efetuaram o pagamento dos salarios nas condigdes estabelecidas,
conforme as clausulas de Reajuste Salarial, Pisos Salariais e Vale Refeicdo ou Vale
Alimentacao, considerando a data da celebracdo da Convencao Coletiva de Trabalho, deverao
pagar as diferencas (salario e demais verbas) entre o valor page e o que deveria ser pago no
més de Junho/2023, juntamente com o salario do més de julho/2023.

Descontos Salariais

CLAUSULA OITAVA - DOCUMENTOS DE CREDITO

O empregador somente podera cobrar de seus empregados o valor de cheques e cartées de
crédito de cliente ou terceiros, recebidos em pagamentos, no caso de descumprimento pelo
empregado das normas estabelecidas por escrito e entregues ao empregado contra recibo.

Gratificagoes, Adicionais, Auxilios e Outros

Adicional de Hora-Extra

CLAUSULA NONA - HORAS EXTRAS

As horas extras serao pagas, de forma escalonada, com adicional de 55% (cincoenta e cinco
por cento) para as primeiras 20 (vinte) mensais, 75% (setenta e cinco por cento) para as
excedentes de 20 (vinte) e até 40 (quarenta) mensais, e de 90% (noventa por cento) para as
que ultrapassarem a 40 (quarenta) mensais.

Adicional Noturno

CLAUSULA DECIMA - AD. NOTURNO
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O servigo executado a partir das 22:00 (vinte e duas) horas até as 5:00 (cinco) horas da manha,
tera um adicional noturno fixado no percentual de 25% (vinte e cinco por cento).

Comissoes
CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - COMISSIONISTAS

Aos empregados comissionistas se fornecera mensalmente o valor de suas vendas, a base de
calculo para o pagamento das comissdes, e 0 repouso semanal remunerado.

11.1 - As comissdes para efeitos de calculo de férias, 13° salario, inclusive proporcionais,
indenizagao por tempo de servigo e aviso prévio indenizado, serdo atualizadas com base no
INPC (indice Nacional de Precos ao Consumidor - IBGE), ou em caso de sua extingdo, pelo
IGP-M (indice Geral de Precos de Mercado da Fundagéo Getulio Vargas).

11.1.1 - Para o calculo do 13° salério, adotar-se-a a média corrigida das comissées pagas no
ano a contar de Janeiro; no caso de férias indenizadas, integrais ou proporcionais, indenizagao,
e aviso prévio indenizado, adotar-se-a a meédia das comissdes corrigidas nos doze meses
anteriores ao més da rescis@o; e no caso de férias integrais, sera considerada a média das
comissoes corrigidas nos doze meses anteriores ao periodo de gozo.

11.2 - GESTANTES COMISSIONISTAS - Para pagamento dos salarios correspondentes a
licenca maternidade, desde que o INSS aceite, adotar-se-a o regime de correcdo das comissdes
dos ultimos 12 (doze) meses, corrigidos segundo o mecanismo descrito nesta clausula. O
mesmo critério sera utilizado quando o empregador indenizar o periodo de licenga maternidade,
independentemente de aceitagdo ou ndo pelo INSS do calculo pela média das comissdes
corrigidas.

11.3 - E vedada a incluso da parcela salarial correspondente ao repouso semanal remunerado
(Lei n 605/49) nos percentuais de comissio; o calculo do valor do repouso semanal remunerado
sera feito mediante a divisdo total da comissao percebida no més pelo nimero de dias
efetivamente trabalhados, multiplicando-se o resultado pelo numero de domingos e feriados do
meés correspondente.

Auxilio Alimentagao

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - VALE REFEIGAO OU VALE ALIMENTAGAO

Os empregadores fornecerdo um Vale Refeicdo ou Vale Alimentacdo como beneficio aos seus
empregados, mensal e gratuitamente, com valor minimo de R$. 18,50 (dezoito reais e
cinquenta centavos) por dia. O valor pago referente a este beneficio ndo integrara a
remuneracao do trabalhador para qualquer efeito legal.

Paragrafo primeiro: Ficam desobrigadas do fornecimento do Vale Refei¢do ou Vale
Alimentagao as empresas que fornecem alimentacao no local de trabalho aos seus empregados.
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Paragrafo segundo: Aos empregados que ja fornecem este beneficio, recomenda-se que
corrijam o seu valor utilizando-se do indice de corregao salarial estabelecida por este
instrumento coletivo.

Auxilio Transporte

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - VALE TRANSPORTE

As empresas ficam obrigadas a fornecerem vale transporte na forma da legisla¢ao vigente.

Auxilio Creche

CLAUSULA DECIMA QUARTA - CRECHES

Os estabelecimentos que tenham em seus quadros 30 (trinta) ou mais mulheres com mais de
16 (dezesseis) anos de idade, propiciarao ou manterdo convénios com creches, para guarda e
assisténcia de seus filhos, em periodo de amamentagao, de acordo com o paragrafo 01 inciso
IV do artigo 389 da CLT, ou reembolsar o valor pago pela empregada a este titulo, mediante
comprovacao, limitado em R$. 156,00 (cento e cinquenta e seis reais).

Seguro de Vida

CLAUSULA DECIMA QUINTA - CONDUTORES DE VEICULOS - SEGURO

As partes convenentes recomendam aos seus empregadores a concessao de seguro de vida e
acidentes pessoais em favor dos empregados que desenvolvam servigos preponderantemente
externos, na conducao de veiculos.

Outros Auxilios

CLAUSULA DECIMA SEXTA - CAIXAS

O caixa prestara conta dos valores recebidos mediante formulario que devera ser fornecido pelo
empregador, devendo o empregador ou pessoa designada efetuar a conferéncia no ato, sob
pena de nao poder imputar ao caixa eventual diferenca. Estes empregados terao uma tolerancia
mensal de 10% (dez por cento) da garantia salarial.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - BENEFICIO SOCIAL FAMILIAR
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As Entidades Convenentes prestarao, indistintamente a todos os trabalhadores e empregadores
subordinados a esta Norma Coletiva de Trabalho, o plano Beneficio Social Familiar e
Empresarial, definido e discriminado no Manual de Orientagcdo e Regras, parte integrante desta
clausula, através de organizag¢ao gestora especializada e aprovada.

Paragrafo Primeiro — A prestacao do plano Beneficio Social Familiar e Empresarial iniciara a
partir do primeiro dia do més do vencimento do custeio, informado no paragrafo segundo deste,
e tera como base para os procedimentos necessarios ao atendimento dos trabalhadores e
empregadores, o Manual de Orientacido e Regras disponibilizado no website
www_beneficiosocial.com. br/manuais-orientacao.

Paragrafo Segundo — Para efetiva viabilidade financeira do plano Beneficio Social Familiar e
Empresarial e com expresso consentimento das entidades convenentes, as empresas,
recolherdo a titulo de custeio, até o dia 10 (dez) de cada més, iniciando a partir de 10/08/2023,
o valor total de R$23,00 (vinte e trés reais), por trabalhador que possua, exclusivamente, por
meio de boleto disponibilizado pela gestora no website www.beneficiosocial.com.br e
sera de responsabilidade integral das empresas, ficando vedado qualquer desconto nos salarios
dos trabalhadores. Com o intuito de regular e dirimir possiveis duvidas, dos procedimentos na
prestacao dos beneficios as Disposicoes Gerais, Manual de Orientacao e Regras, e Tabela de
Beneficios sdo registrados em cartorio.

Paragrafo Terceiro — Em caso de afastamento de trabalhador motivado por doenga ou acidente,
o empregador mantera o recolhimento por até 12 (doze) meses. Caso o afastamento do
empregado seja por periodo superior a 12 (doze) meses, o empregador fica desobrigado ao
recolhimento deste custeio a partir do décimo terceiro més, ficando garantido ao trabalhador
afastado todos os beneficios sociais previstos nesta clausula e no Manual de Orientagdo e
Regras, até seu efetivo retorno ao trabalho, quando entdo o empregador retomara o
recolhimento relativo ao trabalhador afastado.

Paragrafo Quarto — Devido a natureza social, emergencial e de apoio imediato, dos beneficios
sociais definidos pelas entidades, na ocorréncia de qualquer evento que gere direito de
atendimento ao trabalhador e seus familiares, o empregador devera preencher o comunicado
disponivel no website da gestora, no prazo maximo e improrrogavel de até 90 (noventa) dias a
contar do fato gerador e, no caso de nascimento de filhos, este prazo sera de até 150 (cento e
cinquenta) dias. O empregador que nao observar estes prazos, podera arcar com sancdes
pecuniarias em favor do trabalhador ou familia prejudicada, como se inadimplente estivesse.
Caso a empresa nao efetue o comunicado junto a gestora, o trabalhador e seus beneficiarios,
nao perderdo o direito ao beneficio, devendo a entidade efetuar tal comunicado, ndo eximindo
o empregador de suas responsabilidades e sancoes previstas.

Paragrafo Quinto — O empregador que estiver inadimplente ou efetuar recolhimento por valor
inferior ao devido, perdera o direito aos beneficios a ele disponibilizados, até sua regularizacao.
Nesses casos, na ocorréncia de qualquer evento que gere direito de atendimento aos
trabalhadores e seus familiares, estes nao perderdo direito aos beneficios e serdo atendidos
normalmente pela gestora, a mando das entidades, com excec¢ao dos beneficios prestados por
empresas terceirizadas que possuam faturamento unitéaric mensal. Neste caso, o trabalhador e
seus familiares perderao o direito ao recebimento ou prestagao desses beneficios. Assim, o
empregador respondera, perante o empregado efou a seus dependentes, a titulo de
indenizagao, o equivalente a 10 (dez) vezes o menor piso salarial da categoria vigente a época
da infracdo em favor do trabalhador ou seus beneficiarios, além de reembolsar as Entidades os
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valores devidos a que os trabalhadores e seus beneficiarios tém direito e que estao descritos
nessa clausula. Caso o empregador regularize seus débitos no prazo de até 15 (quinze) dias
corridos, apos o recebimento de comunicacao de débito feita por e-mail, pela gestora, ficara
isento desta indenizacgao.

Paragrafo Sexto: O ndo pagamento do custeio previsto nesta clausula, até o dia 10 (dez) de
cada més, acarretara a incidéncia em multa de 10% (dez por cento) pelo atraso do pagamento,
e juros mensais de 1% (um por cento), conforme previsao legal, além das demais penalidades
previstas nesta norma coletiva, podendo ainda, o empregador ter seu nome incluso em orgaos
de protecdo ao crédito, bem como seu registro nos cartdrios de protestos competentes.

Paragrafo Sétimo — Nas planilhas de custos, editais de licitagdes ou nas repactuagdes de
contratos, devido a fatos novos constantes nesta norma coletiva, e em consonancia a instrugao
normativa em vigéncia, nestes casos, obrigatoriamente, deverdo constar a provisdo financeira
para cumprimento desta clausula, preservando o patrimdnio juridico dos trabalhadores,
conforme 0 artigo 444 da CLT.

Paragrafo Oitavo — Estara disponivel no website da gestora, a cada recolhimento mensal, o
Comprovante de Regularidade especifico para atendimento da clausula do plano Beneficio
Social Familiar e Empresarial, referente aos ultimos 5 (cinco) anos, a ser apresentado ao
contratante, as entidades sindicais, e a oérgdos fiscalizadores, quando solicitado.

Paragrafo Nono — O presente servico social ndo tem natureza salarial, por ndo se constituir em
contraprestacéo de servicos, tendo carater compulsério e ser eminentemente assistencial e
emergencial.

Paragrafo Décimo — Fica desde ja consignado e aceito entre as partes, que o envio e usos de
dados dos empregados € para o fim exclusivo da disponibilizagao dos beneficios contratados e
objetos da presente prestacdo de servigos, nos termos da Lei n. 13.709/2018 — Lei Geral de
Protecdo de Dados - LGPD, e demais legislagcbes pertinentes a confidencialidade.

Paragrafo Décimo Primeiro — Na hipotese de este instrumento coletivo de trabalho perder sua
eficacia e em caso de a empresa nao dar continuidade dos pagamentos para cumprimento desta
clausula, a empresa, seus trabalhadores e familiares terdo seus direitos aqui descritos
suspensos ate o retorno de sua eficacia.

Caso as empresas entendam e optem pela continuidade do pagamento para manter o
cumprimento desta clausula especifica, devido ao seu baixo custo, carater social, emergencial,
apoio imediato, natureza alimentar e solidario, prestado aos trabalhadores e seus familiares,
bem como cientes da reducado de custos operacionais e agilidade na gestao da empresa, terao
seus direitos aqui descritos preservados, observando que a disponibilizacéo, valores e parcelas
dos beneficios sociais esta vinculada pelo valor pago, independente de eventual reajuste em
futura convencao ou acordo coletivo de trabalho.

Todos e quaisquer avisos informativos ou de cobrang¢as emitidos pelas entidades ou sua
gestora, vinculados a esta clausula recebidos pelas empresas neste periodo de vacancia, terao
carater meramente informativo, com o intuito de evitar passivos e discussdes judiciais.

Paragrafo Décimo Segundo — Para lisura e transparéncia na prestagao dos beneficios, segue
abaixo um resumo e breve descritivo da forma em que eles serdo disponibilizados. Tal
procedimento € necessario para que ndo haja desvio de finalidade dos beneficios a serem
disponibilizados e devera ser rigorosamente observado, devido ao seu carater social,
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emergencial e de natureza alimenticia.

A integra do Manual de Orientacdo e Regras e decisdes judiciais em ambito nacional, que
validam os procedimentos implementados pela gestora contratada, aprovada e detentora das
marcas Beneficio Social Familiar B.S.F. do seu sindicato e Beneficio Social Familiar - BSF,
estdo disponiveis nos links www_beneficiosocial.com.br e
www.beneficiosocial.com.br/info/decisoesjudiciais

RESUMO DOS BENEFICIOS DISPONIVEIS PARA TRABALHADORES E
EMPREGADORES
BENEFICIOS PARA OS TRABALHADORES

FORMA DE DESCRITIVO

PRESTACAO
EM CASO DE NASCIMENTO DE FILHO DE
TRABALHADOR(A), SERA DISPONIBILIZADO
UMA VERBA A FAMILIA DO RECEM-NASCIDO
BENEFICIO EM CARTAO DE DEBITO PRE PAGO OU OUTRO
NATALIDADE | X RS 800,00 MEIO, A CRITERIO DA GESTORA, PARA
CONTRIBUIR COM O CONFORTO E
ADAPTACAO NA CHEGADA DO NOVO
MEMBRO FAMILIAR, SEM QUALQUER
COMPROVACAO DE GASTO.
EM CASO DE INCAPACITACAO PERMANENTE
OU FALECIMENTO DE TRABALHADOR(A).
BENEFICIO SERA DISPONIBILIZADO A ELE OU AOS
MANUTENCAO FAMILIARES, UM CARTAO DE DEBITO PRE
DERENDA 6X = R$800,00 PAGO OU OUTRO MEIO, A CRITERIO DA
FAMILIAR GESTORA. ESTE BENEFICIO NAO PODERA SER
DISPONIBILIZADO DE FORMA INTEGRAL,
PARA QUE NAO HAJA DESVIO DE SUA
FINALIDADE.
EM CASO DE INCAPACITACAQ PERMANENTE
OU FALECIMENTO DE TRABALHADOR(A),
SERA ENCAMINHADO A SUA RESIDENCIA OU
BENEFICIO DA F‘AMfLI‘A, ALIMENTOS DE QUALIDADE E
ALIMENTAR | 6% R$200,00 | VARIEDADE OU OUTRO MEIO, A CRITERIO DA
GESTORA. ESTE BENEFICIO NAO PODERA SER
DISPONIBILIZADO DE FORMA INTEGRAL,
PARA QUE NAO HAJA DESVIO DE SUA
FINALIDADE.
EM CASO DE FALECIMENTO DE
TRABALHADOR(A), SERA DISPONIBILIZADO
UM AGENTE HABILITADO QUE TOMARA AS

BENEFICIOS

BENEFICIO PROVII ENCTAS E ACOMPANITAMENTOS
SERVICO 1X 'R$ 4.000,000 NECESSARIOS AO FUNERAL, INDEPENDENTE
FUNERAL DA CAUSA, LOCAL OU HORARIO DO

FALECIMENTO. CASO A FAMI'_LIA‘UP'I‘J:‘ POR
SERVICO DE MENOR CUSTO OU NAO UTILIZE
O AGENTE, O VALOR TOTAL OU O SALDO



BENEFICIO
CONTA
CORRENTE
VIRTUAL

BENEFICIO
RECOLOCAGAO

BENEFICIO PRE-

INVENTARIO | X

BENEFICIO
APOIO SOCIAL

BENEFICIO
APOIO
PSICOLOGICO

BENEFICIO
APOIO
NUTRICIONAL

BENEFICIO VALE
EMERGENCIAL

BENEFICIO
CERTIFICACAO
DIGITAL
(TRABALHADOR)

BENEFICIO
RENDA
COMPLEMENTAR

SIM

SIM

RS

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM

REMANESCENTE SERA ENCAMINHADO AO
ARRIMO DA FAMILIA.

TEM COMO OBJETIVO PROPICIAR AOS
TRABALHADORES ACESSO AO SISTEMA
BANCARIO ELETRONICO, ATRAVES DE UM
APLICATIVO PARA GERENCIAMENTO DE SEUS
GASTOS.

SERA DISPONIBILIZADO APLICATIVO SEM
CONSUMO DA FRANQUIA DE DADOS, ONDE O
TRABALHADOR TERA ACESSO A UMA
GRANDE REDE DE VAGAS DISPONIVEIS.
SERA ENCAMINHADO AQ ARRIMO DA
FAMILIA, COM O INTUITO DE MINIMIZAR AS
DESPESAS COM AS DOCUMENTACOES E
PROCEDIMENTOS DE INVENTARIO.
SERA DISPONIBILIZADO APOIO SOCIAL, A
TODOS OS TRABALHADORES DO SEGMENTO,
VIA 0800, POR PROFISSIONAIS LEGALMENTE
CAPACITADOS.

SERA DISPONIBILIZADO APOIO PSICOLOGICO,
A TODOS 0S8 TRABALHADORES DO
SEGMENTO, VIA 0800, POR PROFISSIONAIS
LEGALMENTE CAPACITADOS.

SERA DISPONIBILIZADO APOIO NUTRICIONAL,
A TODOS OS TRABALHADORES DO
SEGMENTO, VIA 0800, POR PROFISSIONAIS
LEGALMENTE CAPACITADOS.

SERA DISPONIBILIZADO AO TRABALHADOR,
MEDIANTE A CONTRATACAO DE UMA
INSTITUICAO ESPECIALIZADA, UMA
ANTECIPACAQ SALARIAL EMERGENCIAL DE
FORMA RAPIDA E COM JUROS MENORES,
ESTANDO SUJEITO A ANALISE CADASTRAL.
SERA DISPONIBILIZADO, EMPRESA
LEGALMENTE HOMOLOGADA PARA
CERTIFICACAO DIGITAL, COM VALORES
ABAIX0 DO MERCADO, COM ATENDIMENTO
EM REDE CREDENCIADA, VIRTUAL OU EM
DOMICILIO
TEM COMO OBIJETIVO O AUMENTO DA RENDA
FAMILIAR DO TRABALHADOR, ATRAVES DE
PARCEIROS COMERCIAIS, OS QUAIS
DISPONIBILIZARAO PRODUTOS E SERVICOS
PARA AQUISICAO COM POSSIBILIDADE DE
PARCELAMENTO E/OU CUSTO SUBSIDIADOS,
PARA REVENDA COM GRANDE POTENCIAL
LUCRATIVO, E RENDA OFICIAL E
COMPLEMENTAR A FAMILIA.
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BENEFICIOS

BENEFICIO
REEMBOLSO
RESCISAO

BENEFICIO
CONECTA
EMPRESA

BENEFICIO MURAL

DE EMPREGOS

BENEFICIO FOLHA
DE PAGAMENTO
VIRTUAL

BENEFICIO
COMPRA DIRETA

BENEFICIO
TRIAGEM DE
ATESTADO

BENEFICIO
CERTIFICACAO
DIGITAL
(EMPRESA)
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BENEFICIOS PARA AS EMPRESAS

FORMA DE .
PRESTACAO DESCRITIVO

EM CASO DE INCAPACITACAQO
PERMANENTE OU FALECIMENTO DE
TRABALHADOR(A). O BENEFICIO SERA
ENCAMINIIADO A CONTA CORRENTE
BANCARIA DA EMPRESA OU POR OUTRO
MEIO, A CRITERIO DA GESTORA, APOS
RECEBIMENTO DOS DOCUMENTOS
NECESSARIOS.

SERA DISPONIBILIZADO APLICATIVO SEM
CONSUMO DA FRANQUIA DE DADOS, PARA
QUE AS EMPRESAS POSSAM CONTATAR OS

TRABALHADORES DE FORMA RAPIDA E
SEGURA.

SERA DISPONIBILIZADO AS EMPRESAS
SISTEMA ON-LINE, PARA INSERCAO DAS
VAGAS DISPONIVEIS, TAIS VAGAS SERAQ
DIVULGADAS AOS TRABALHADORES PELO
BENEFICIO RECOLOCACAO.

SERA DISPONIBILIZADO UM SISTEMA ON-
LINE DE CADASTRAMENTO E PAGAMENTO,
JUNTAMENTE COM O BENEFICIO CONTA
CORRENTE VIRTUAL.VISANDO AGILIZAR O
ENVIO DAS REMUNERACOES AOS
COLABORADORES DAS EMPRESAS
SERA DISPONIBILIZADO UMA REDE DE
FORNECEDORES, COM DESCONTOS
SIGNIFICATIVOS EM SEUS PRODUTOS E
SERVICOS, DEVIDO A INEXISTENCIA DE
INTERMEDIARIOS.

SERA DISPONIBILIZADO SISTEMA ON-LINE
PARA AS EMPRESAS ENCAMINHAREM OS
ATESTADOS MEDICOS RECEBIDOS DOS
TRABALHADORES, TAIS ATESTADOS
PASSARAO POR TRIAGEM RESULTANDO
EM UM LAUDO ENCAMINTHADO AS
EMPRESAS.

SERA DISPONIBILIZADO, EMPRESA
LEGALMENTE HOMOLOGADA PARA
CERTIFICACAO DIGITAL, COM VALORES
ABATXO DO MERCADO, COM
ATENDIMENTO EM REDE CREDENCIADA,
VIRTUAL OU EM DOMICILIO.

1X| R$2.000,00

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM

SIM



Contrato de Trabalho — Admissao, Demissao, Modalidades

Normas para Admissao/Contratagao

CLAUSULA DECIMA OITAVA - SALARIO DO SUBSTITUTO

Aos empregados admitidos para a fungao de outro dispensado sem justa causa, sera garantido
salario igual ao do empregado de menor salario na fungdo, sem considerar vantagens pessoais.

CLAUSULA DECIMA NONA - COPIA DO CONTRATO DE EXPERIENCIA

Quando o empregador admitir o empregado mediante contrato de experiéncia, devera fornecer-
lhe copia do instrumento contra recibo, devidamente datado, bem como anotara na CTPS o
referido contrato.

CLAUSULA VIGESIMA - CONTRATO DE EXPERIENCIA

Para sua validade os contratos de experiéncia deverdo ser expressamente celebrados sendo
que a data desta celebracdo devera ser aposta pelo trabalhador.

Paragrafo Unico - Fica convencionado que o contrato de experiéncia somente podera ser
celebrado com o prazo minime de 30 (trinta) dias.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - CARTEIRA PROFISSIONAL

A Carteira Profissional sera obrigatoriamente apresentada contra recibo, pelo empregado para
a empresa que o admitir, a qual tera o prazo de 48:00 (quarenta e oito horas) para anotacac da
data de admissdo, a remuneracao e condi¢des especiais, se houver, na forma do disposto no
artigo 29 da CLT.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - ANOTAGOES NA CTPS

As empresas ficam obrigadas a anotar nas carteiras de trabalho os reajustes salariais, os
percentuais de comissao e fun¢do que o empregado exerca.
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Desligamento/Demissao

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - DECLARACAO DE JUSTA CAUSA

No caso de despedida por justa causa, a empresa comunicara por escrito ao empregado o
motivo da dispensa.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - RESCISAO CONTRATUAL

As empresas deverado fornecer obrigatoriamente uma via da quitacdo da rescisdo de contrato
de trabalho aos empregados desligados a qualquer titulo, com menos de 01 (um) ano de servico
na mesma empresa.

Paragrafo Primeiro - Nos documentos de aviso prévio e termos de resciséo contratual relativos
aos empregados com menos de 01 (um) ano de servigo que nao saibam ler nem escrever a
empresa devera além de sua impressao digital, fazer constar & assinatura de duas testemunhas.

Paragrafo Segundo - No ato de homologagdo ou de quitagcdo de rescisdes de contrato de
trabalho, a empresa envidara esforgos para entregar ao empregado o extrato de conta do FGTS
constando a situacdo dos depdsitos e rendimentos do trimestre imediatamente anterior ao
desligamento do empregado.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - PRAZO PARA ANOTAGAO NA CTPS

Na rescisao contratual, fica os empregadores obrigados a dar baixa na CTPS no prazo maximo
de 10 (dez) dias e no mesmo prazo proceder ao pagamento dos haveres devidos na quitacao.
Havendo descumprimento do prazo, incidira multa de 10% (dez por cento) do valor do debito
ressalvando-se a auséncia do empregado e a existéncia de controvérsia quanto ao crédito.

Aviso Prévio
CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - PRAZO DO AVISO PREVIO

O Aviso Prévio devido pelo empregador ao empregado, sera escalonado proporcionalmente ao
tempo de servigo como segue:

Tempo servigo Aviso Prévio proporcional Tempo servigo Aviso Prévio proporcional
ao tempo de servigo ao tempo de servigo
(anos completos) (nimero de dias) (anos completos) (numero de dias)
00 30 12 66
01 33 13 69
02 36 14 72
03 39 15 75
04 42 16 78
05 45 17 81
06 48 18 84
07 51 19 87
08 54 20 S0
09 57 21 a 25 anos 105
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\ 10 [ 60 [ 26 anas ou mais | 120 |
[ 11 | 63 [ - [ - |

Paragrafo Unico: O empregado que nao tiver interesse ao cumprimento do aviso prévio dado
pelo empregador, podera liberar-se de cumpri-lo, percebendo os dias trabalhados no periodo,
devendo a empresa efetuar o pagamento no prazo legal do art. 477 da CLT.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA - AVISO PREVIO

Durante o prazo de aviso prévio, dado por qualquer das partes, ficam vedadas as alteragdes
nas condi¢des de trabalho, inclusive transferéncia de local de trabalho, horario ou qualquer outra
alteracao sob pena de rescisao imediata do contrato de trabalho.

Paragrafo Primeiro - O aviso prévio do empregador para dispensa do empregado sera por
escrito e declarara se devera ou ndo ser trabalhado, sob pena de nulidade.

Paragrafo Segundo - Fica dispensado do cumprimento do Aviso Prévio, o empregado
despedido sem justa causa, no caso de obter novo servigo antes do término do referido aviso,
devendo o mesmo manifestar por escrito seu interesse. Os salarios serao devidos até a data da
solicitagdo e concessdo da dispensa.

Mao-de-Obra Jovem
CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - MENORES

E proibida a admissZo ao trabalho de menores, mediante convénio da empresa com entidades
assistenciais, sem formalizacdo do contrato de trabalho, exceto no caso do estagio, nos termos
da lei.

Relagoes de Trabalho — Condigdes de Trabalho, Normas de Pessoal e Estabilidades

Normas Disciplinares

CLAUSULA VIGESIMA NONA - UNIFORMES

Quando exigidos na execucéo dos servicos, as empresas fornecerdo, gratuitamente, aos seus
empregados uniformes, fardamentos, macacdes e outras pecas de vestuario, bem como
ferramentas, equipamentos de trabalho e equipamentos individuais de protecdo e seguranca.

Paragrafo Unico - Extinto ou rescindido o contrato de trabalho, devera o empregado devolver

os uniformes e equipamentos, que continuam de propriedade da empresa, no estado em que
se encontrarem.

CLAUSULA TRIGESIMA - PERMANENCIA NO ESTABELECIMENTO DURANTE INTERVALOS
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Os empregadores autorizardo, havendo condicdes adequadas, que seus empregados
permaneg¢am no recinto de trabalho em gozo de intervalo para descanso (art. 71 da CLT). Tal
situacdo se efetivada ndo ensejara trabalho extraordinario ou remuneragdo correspondente.

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMEIRA - ASSENTOS

O empregador, havendo condigdes técnicas, autorizara a utilizacao de assentos apropriados
nos momentos de pausa no atendimento ao publico. Os empregados utilizardo os assentos com
decoro e serao diligentes no caso de presencga do publico.

Estabilidade Acidentados/Portadores Doencga Profissional

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA - GARANTIA DO ACIDENTADO

O empregado que sofrer acidente de trabalho, conforme definido pela legisla¢ao previdenciaria,
gozara de garantia no emprego pelo prazo de 12 (doze) meses, nos termos da Lei n 8.213/91,
artigo 118, desde que o seu afastamento seja igual ou superior a 15 (quinze) dias.

Estabilidade Portadores Doenca Nao Profissional

CLAUSULA TRIGESIMA TERCEIRA - ESTABILIDADE DOENGA

Fica assegurada a estabilidade provisoria no emprego, pelo prazo de 60 (sessenta) dias, apos
a alta médica, aos empregados que tenham ficado afastados por periodo igual ou superior a 30
(trinta) dias em decorréncia de doenga do empregado.

Jornada de Trabalho — Duragao, Distribuicdo, Controle, Faltas

Duracao e Horario

CLAUSULA TRIGESIMA QUARTA - TRABALHO APOS AS 19:00 HORAS

Os empregados que em regime de trabalho extraordinario, operarem apods as 19:00 (dezenove
horas) em tempo superior a 45 minutos, farao jus a refeicdo fornecida pelo empregador ou a um
pagamento equivalente a R$. 19,65 (dezenove reais e sessenta e cinco centavos), por dia em
que ocorrer tal situacdo. Tal parcela tera natureza indenizatoria.

Intervalos para Descanso

CLAUSULA TRIGESIMA QUINTA - LANCHES



Os intervalos de quinze minutos para lanche, nas empresas que observem tal critério, serdo
computados como tempo de servigo na jornada de trabalho do empregado.

Descanso Semanal

CLAUSULA TRIGESIMA SEXTA - REPOUSO SEMANAL REMUNERADO

O repouso semanal sera fruido aos domingos. Nas atividades que por sua natureza determinem
trabalho aos domingos, sera garantido aos empregados repouso em pelo menos 02 (dois)
domingos ao més.

CLAUSULA TRIGESIMA SETIMA - ESCALA DE FOLGAS

As empresas que funcionarem aos domingos e feriados deverdo dar ciéncia da escala de folgas,
com antecedéncia minima de 07 (sete) dias do inicio das mesmas.

Controle da Jornada
CLAUSULA TRIGESIMA OITAVA - CONTROLE DE JORNADA

As empresas deverao manter cartao ou livro ponto, onde os empregados possam anotar as
jornadas efetivamente laboradas.

Faltas
CLAUSULA TRIGESIMA NONA - ABONO DE FALTAS EM CASO DE GREVE DE ONIBUS

Em caso de greve do transporte coletivo, serdo abonadas as faltas dos empregados decorrentes
desta greve, cabendo aos mesmos, todavia, envidar todos os esforgos necessarios para chegar
ao local de trabalho, devendo comunicar ao empregador em caso de impossibilidade.

Jornadas Especiais (mulheres, menores, estudantes)

CLAUSULA QUADRAGESIMA - ESTUDANTES

E vedada a prorrogagao de horario de trabalho aos empregados estudantes que comprovem a
sua situacao escolar, desde que expressem o seu desinteresse pela citada prorrogacéo.

Paragrafo Unico - Se abonara faltas aos empregados estudantes e vestibulandos, quando
comprovarem prestacdo de exames.
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Férias e Licencgas

Duracao e Concessao de Férias

CLAUSULA QUADRAGESIMA PRIMEIRA - COMUNICAGAO DAS FERIAS

As empresas comunicarao aos empregados a data de inicio das férias por escrito, mediante
recibo, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

Remuneracgao de Férias

CLAUSULA QUADRAGESIMA SEGUNDA - GRATIFICAGAO DE FERIAS

O pagamento das férias, a qualquer titulo inclusive proporcionais sera sempre acrescido com o
terco constitucional, inclusive para os efeitos do art. 144 da CLT.

Saude e Segurancga do Trabalhador

Exames Médicos

CLAUSULA QUADRAGESIMA TERCEIRA - EXAMES MEDICOS

Os exames realizados quando da admissao ou demissao, ou outros momentos determinados
em lei, deverdo ser custeados pelos empregadores.

Outras Normas de Prevengao de Acidentes e Doengas Profissionais

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUARTA - PROTEGAO AO TRABALHO DA MULHER

A mulher ndo podera ser incumbida de limpeza externa das janelas dos prédios exceto das
existentes no andar térreo e daquelas que possam ser alcangadas através de dispositivos
apropriado sem necessidade de andaimes ou escadas.

Relagdes Sindicais

Liberagao de Empregados para Atividades Sindicais

CLAUSULA QUADRAGESIMA QUINTA - LICENGA A DIRIGENTES SINDICAIS

As empresas com contingente maior que 20 (vinte) empregados por estabelecimento
concederao licengca nao remunerada aos dirigentes sindicais eleitos e no exercicio de seu
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mandato, para participagao em reunides, conferéncias, congressos e simposios, licenga que
sera solicitada pela entidade sindical, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias por prazo nao
superior a 10 (dez) dias no ano.

Acesso a Informagdes da Empresa
CLAUSULA QUADRAGESIMA SEXTA - RELAGAO DOS EMPREGADOS

As empresas ficam obrigadas a encaminharem a Entidade Profissional uma cépia de sua RAIS
- RELACAO ANUAL DE INFORMACGES SOCIAIS ou outro documento equivalente contendo
a relacao e salarios consignados na RAIS, no prazo de 30 (trinta) dias da entrega do referido
documento ao orgaoc competente. Fica obrigada a Entidade Sindical obreira a manter em sigilo
as informacdes, salvo uso necessario.

Contribuigoes Sindicais
CLAUSULA QUADRAGESIMA SETIMA - CONTRIBUIC.AO ASSISTENCIAL PATRONAL

Com a finalidade de custear os gastos inerentes a negociagdo da CCT conduzida pela entidade
sindical, sendo devido por todos os membros da categoria (artigo 513, “e”, CLT) a Contribuigao
Assistencial Patronal 2023, devera ser paga a favor do Sindicato das Empresas de Turismo no
Estado do Parana, até o dia 30/07/2023, em guia especifica, que devera ser solicitada ao
Sindicato via e-mail sindeturpr@sindeturpr.com.br, ou no fone (41) 3077-3434.

PARAGRAFO 1°: Em caso de n3o recolhimento até a data aprazada, o empregador arcara com
o 6nus, acrescido da multa e juros conforme a Lei;

PARAGRAFO 2° As empresas com registro na junta comercial anteriormente a data base
(junho), deverao proceder ao recolhimento normalmente aos demais.

PARAGRAFO 3°: O sindicato profissional divulgara a Convencéo Coletiva de Trabalho e mais o
que se refere as obrigacdes constantes nesta clausula, nao cabendo ao mesmo, qualquer onus
acerca de eventual questionamento judicial a respeito da contribuicéo fixada.

CLAUSULA QUADRAGESIMA OITAVA - CONTRIBUIGAO ASSISTENCIAL LABORAL

Conforme decisao de Assembleia Geral Extraordinaria realizada em 16 de marco de 2023, os
empregadores deverao descontar de cada empregado a contribuicao assistencial referente a
negociagdo coletiva do periodo 2023/2024, por empregado, UMA PARCELA no valor de RS.
60,00 (sessenta reais), para desconto dos salarios domés de julho/2023, com
recolhimento ao Sindicato profissional, respectivamente até o dia 10 do més subsequente
ao desconto.
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a) A contribuicdo assistencial laboral devera ser descontada de todos os empregados
abrangidos por esta convengao coletiva de trabalho, no valor acima estabelecido, conforme
AGE;

b) O recolhimento da contribuicdo assistencial laboral devera ser procedido pelas empresas
através do pagamento de guia especifica a ser emitida pelo sindicato profissional e
encaminhada a cada empresa, que devera preencher o valor e o nimero de empregados
contribuintes;

c) Apos o recolhimento da contribuicio assistencial laboral, as empresas, no prazo de 10 (dez)
dias apos o recolhimento, deverdo encaminhar copia das respectivas guias ao sindicato
profissional, acompanhada da relagao nominativa dos empregados contribuintes e os valores
individualmente recolhidos;

d) As empresas que descumprirem com o recolhimento da contribuicdo assistencial laboral
dentro do prazo acima estabelecido, arcardo com o pagamento dos valores de seus
empregados abrangidos por esta convencao coletiva de trabalho, acrescidos da multa de 2%
(dois por cento) incidente sobre o valor devido por empregado, podendo proceder ao desconto
dos empregados, somente do valor da contribuigdo assistencial laboral,

e) O desconto da contribuigao assistencial se faz na estrita necessidade da entidade sindical
laboral a fomentar seus servicos sindicais, voltados para a assisténcia aos membros da
respectiva categoria e para as negociacdes coletivas.

PARAGRAFO PRIMEIRO Fica assegurado aos empregados nio sindicalizados, o direito de
oposicao, que podera ser exercido, e sera aceito pelo sindicato, em até 10 (dez) dias a contar
da data do registro da CCT no Ministério da Economia, na Secretaria Especial da Previdéncia e
Trabalho, devendo ser manifestado por escrito pelos empregados, através de comparecimento
pessoal na sede do sindicato;

a) Nos municipios onde ndo houver sede ou subsede, o direito de oposicdo podera ser
manifestado através do envio de correspondéncia ao sindicato, com Aviso de Recebimento
(AR), no mesmo prazo fixado no paragrafo primeiro.

b) A manifestagcdo do direito de oposicao a referida contribuicdo devera ser respeitada em
relacdo as contribuicdes cobradas a partir da data do comparecimento do interessado no
sindicato manifestando tal direito, caso assim opte o interessado.

c) O empregado interessado, apés a manifestacao do direito de oposicdo perante o sindicato,
comunicard o empregador, para que este proceda a exclusdo dos descontos de sua folha de
pagamento, sob pena de ndo devolugao dos valores descontados.

d) a manifestag¢ao do direito de oposi¢ao sera feita em 02 (duas) vias, sendo uma devolvida pelo
sindicato ao trabalhador devidamente protocolada.

PARAGRAFO SEGUNDO - E vedado aos empregadores ou aos seus prepostos, assim
considerados os gerentes e os integrantes de departamento pessoal e financeiro, a adogao de
quaisquer procedimentos visando a induzir os empregados em proceder oposi¢do ao desconto
da contribuicdo assistencial, lhes sendo igualmente vedado a elaboragdo de modelos de
documento de oposicdo para serem copiados pelos empregados, cabendo a decisao da
oposicao individual e exclusivamente ao empregado; Os que descumprirem esta determinacao
serao responsabilizados, ficando sujeitos a san¢des administrativas, civis e criminais cabivels.
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Outras disposigdes sobre relagao entre sindicato e empresa
CLAUSULA QUADRAGESIMA NONA - EMPRESAS FALIDAS E CONCORDATARIAS

As empresas concordatarias e a massa falida que continuar a operar e as empresas que
comprovarem dificuldade econdmicas previamente, negociar com a entidade sindical dos
empregados condigdes para pagamento dos salarios, indices de corregao salarial e haveres
rescisorios.

CLAUSULA QUINQUAGESIMA - ACORDOS COLETIVOS

Fica estabelecida a possibilidade de celebracdo de Acordo Coletivo de Trabalho entre a
Entidade Profissional e as empresas, para a adocédo do sistema de compensacio de horas
trabalhadas.

Disposigdes Gerais

Regras para a Negociagao
CLAUSULA QUINQUAGESIMA PRIMEIRA - RENEGOCIAGAO

Na hipétese de alteragdes na legislacao salarial em vigor, ou alteragao substancial de condigdes
de trabalho e salario, as partes se reunirao para examinar seus efeitos, para adogao de medidas
que julgarem necessarias com relagio a clausula terceira, facultando-se o dissidio coletivo no
caso de insucesso de negociagdo.

Descumprimento do Instrumento Coletivo
CLAUSULA QUINQUAGESIMA SEGUNDA - DESCUMPRIMENTO

Pelo descumprimento de quaisquer das clausulas da presente CONVENCAQ COLETIVA DE
TRABALHO ficam os infratores obrigados ao pagamento de multa igual a meio salario minimo
vigente, que revertera em favor da parte prejudicada, sejam os empregados, sejam as
entidades convenentes.

Outras Disposigoes

CLAUSULA QUINQUAGESIMA TERCEIRA - MANUTENGAO DOS BENEFICIOS
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A presente Convencao Coletiva de Trabalho ndo acarretara qualquer reducéo de beneficios ja
gozados pelos empregados.

ROSICLER MARIA TORQUATO
Presidente
SIND EMP C V L. ADM IMOV TURISMO LAVAN SIM CTBA E REGIAO

ONESIMO SANTOS DE ANUNCIACAO
Presidente
SINDICATO DAS EMPRESAS DE TURISMO NO ESTADO DO PARANA

ANEXOS
ANEXO | - ATA AGE

Anexo (PDF)

A autenticidade deste documento podera ser confirmada na pagina do Ministérioc da Economia na
Internet, no endereco http://www.mte.gov.br.
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ANEXO Il - LAYOUT AUDITORIO 1 CAMPUS REBOUGAS UFPR.

LLLhLL [LhhhLLL
LLbbhbhl [RLLLLL

LLLLLL LLLLLL
LLbbhbhl [ bLbLLLLL

y
y
4 LbLbLL |LbLLLLL
y

LLLAALL | LLLLLLM

103



	1 INTRODUÇÃO
	2 MARCO TEÓRICO
	2. 1 ASPECTOS DO TURISMO E ECONOMIA
	2. 2 MERCADO TURÍSTICO 
	2. 3 LEGISLAÇÃO APLICADA ÀS AGÊNCIAS DE VIAGENS.
	2. 4 AGÊNCIA DE VIAGENS
	2. 5 O PROFISSIONAL AGENTE DE VIAGENS: HABILIDADES E COMPETÊNCIAS
	2. 5. 1 – Habilidades e competências
	2. 6 FORMAÇÃO SUPERIOR EM TURISMO
	3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
	3. 1 APRESENTAÇÃO DO TIPO DE PESQUISA, MÉTODO E TÉCNICAS DE PESQUISA UTILIZADOS
	3. 2 DELIMITAÇÃO DA POPULAÇÃO, PROCESSO DE AMOSTRAGEM, TAMANHO DA AMOSTRA
	3. 3 INSTRUMENTOS DE COLETAS DE DADOS E AS ESTRATÉGIAS DE ANÁLISE
	3. 4 TABULAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS
	4 ANÁLISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA
	4. 1 APRESENTAÇÃO DOS DADOS COLETADOS
	4. 2 INTERPRETAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS
	5 PROJETO DE TURISMO
	5. 1 DESCRIÇÃO DO PROJETO
	5. 2 ETAPAS PARA A EXECUÇÃO DO PROJETO
	5. 2. 1 Descrição das etapas para a execução do projeto
	5. 2. 2 Descrição dos recursos humanos envolvidos em cada etapa
	5. 2. 3 Descrição do orçamento e dos desembolsos por etapa
	5. 2. 4 Avaliação do retorno do investimento
	6 MANUAL
	REFERÊNCIAS
	APÊNDICE I – QUESTIONÁRIO
	APÊNDICE II - ROTEIRO DE ENTREVISTA
	APÊNDICE III - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO PARA A ENTREVISTA
	ANEXO II - LAYOUT AUDITÓRIO 1 CAMPUS REBOUÇAS UFPR. 

