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RESUMO

A atividade das agéncias de viagens passa por mudancas em todo o mundo. Novas
tecnologias e demandas dos clientes levam o mercado a buscar novos caminhos para
fortalecer o negoécio. As agéncias de viagens tem sofrido a diminuicao das receitas de
emissdo de passagens aéreas por conta da guerra de tarifas, e redu¢do de comissionamento
ocorrida nos ultimos anos entre companhias aéreas. Reduzir estrutura, modernizar.
Independentemente do tipo de atividade e do porte de sua empresa varejista, operadora,
consolidadora ou de viagens corporativas - a férmula do agente de viagens é a mesma para
garantir sua rentabilidade e expandir negécios no século 21. E um mundo em que a
globalizacdo e a velocidade tecnolégica imperam soberanas, sem poupar os saudosistas de
uma €época na qual o agente de viagens dependia apenas de seu talento de bom vendedor e
empreendedor. Nao quer dizer que tais atributos sejam dispensdveis hoje em dia. Para
vencer a concorréncia, é preciso ser aliado das novas tecnologias e valorizar seus servicos
como um consultor de viagens. O perfil do agente de viagens, na medida em que se volta ao
consumidor numa relacdo comercial e ndo mais exclusivamente de distribuidor, adquire
caracteristicas predominantes de consultor. Trata-se de um novo perfil que exige um
reposicionamento dos servicos de agenciamento em meio ao conflito de desintermediagcao
como distribuidor e reintermediagdo como consultor. A atuagdo de consultoria implica
agregacdo da competéncia de gerenciamento da prépria consultoria prestada nas relagdes
com os consumidores. Os agentes de viagens devem investir em conhecimento € ndo mais
apenas como emissores de passagens, voltando-se assim a prestar servi¢os de consultoria
deixando de serem meros consolidadores de servigos para atuarem na negociagdo da
informacdo e conhecimento, este é o objetivo deste trabalho, capacitar através de

treinamento especifico o novo profissional que o mercado exige.

Palavras chaves: Mudancas , Perfil , Consumidor, Exigéncia e Consultoria.



ABSTRACT

The travel agencies’ activity goes through a lot of changes all over the world.
Newtechnologies and customers’ demands cause the market to search for new ways to
strengthen business. The travel agencies have suffered a decrease in the issue of airline
tickets due to the fare war, and the reduction of commissions occurred in the past few years
among the airline companies. To reduce structure, to modernize. Independently from the
type of activity and the structure of the retail, operator, consolidator or corporative trips
company — the travel agent’s formula is the same to guarantee his profitability and expand
business in the 21" century. It is a world in which the globalization and the technological
speed reign, without thinking of those people who still miss a time when the travel agent
depended only on his talent of a good seller and businessman. It does not mean that such
attributes are dispensable nowadays. To conquer the competition, it is necessary to be
connected to the new technologies and value the services as a trip consultant. The profile of
the travel agents, once they start having a commercial relationship with the customer and
not exclusively as a distributor anymore, acquires characteristics that are predominant of a
consultant. It is a new profile that demands a different replacement of the services provided
by the agencies amid the conflict of disintermediation as a distributor and the
reintermediation as a consultant. The consultancy action implies aggregation of the
management competence of the consultancy itself provided in the relationship with the
customers. The travel agents must invest in knowledge because they are not only people
who issue air tickets; they have to provide consultancy services and act in the negotiation of
the information and knowledge. They should leave behind the fact of being mere
consolidators of services. This is the aim of this paper: enable the new professional that the

market demands through a specific training.

Key-words: Changes, Profile, Consumer, Demand and Consultancy.
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1.0 - SITUACAO PROBLEMA

1.1 - Introducao

Em um mundo cada vez mais globalizado a economia mundial passa por um
periodo de transformacgdo e tem resultado no aumento significativo da competitividade, o

que faz com que as empresas necessitem estar cada vez mais proximas de seus clientes.

Atualmente, como resultado dos avangos tecnoldgicos, os meios de comunicagdao

adquirem mais recursos, dinamismo e alcances mais distantes.

Como parte fundamental desse processo de mudanca estd a Internet: uma rede
mundial de computadores onde a informacgdo pode trafegar em alta velocidade, permite a
troca de dados e informacdes instantaneamente entre praticamente qualquer outro ponto do
planeta e a comunicagdo direta entre pessoas e substitui outros meios de comunica¢do como

o telefone, cartas, telegramas etc.

O profissional agente de viagem trabalha como intermediador de processos de
compra e venda de atividades turisticas, constituem-se em canais de distribuicdo, e
estabelecem ampla ligacdo entre fornecedores turisticos (Hotéis, Restaurantes, empresas de
transportes...) alem de serem considerados prestadores de servigos,com a possibilidade de

organizar viagens e vender servigos e produtos turisticos.

Se no passado o agente de viagem precisava ter conhecimentos técnicos para
exercer a sua atividade podemos afirmar que nos dias de hoje, somente estas caracteristicas
ndo bastam para manté-lo no mercado; a competitividade exige muito mais deste

profissional.

Em uma realidade em que até as companhias aéreas disputam os clientes com as os
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agentes de viagem, em que os clientes tem acesso, via Internet, as informagdes sobre
destinos turisticos € em que hd muito mais op¢des de roteiros, é preciso adaptar-se aos

novos desafios para cativar e fidelizar o cliente.

1.2 — Caracterizacao da situagao problema

A tendéncia atual nas organizacdes € valorizar cada vez mais os profissionais que
estdo preocupados com sua qualificacdo profissional e pessoal e com o desenvolvimento de

competéncias, habilidades e conhecimento multdisciplinares.

Assim, o profissional requisitado pelas organizagdes deve, necessariamente, possuir
um conjunto de habilidades especificas, ser um membro ativo e participativo na sociedade
em que estd inserido, ser generalista e a0 mesmo tempo ser um especialista ou seja, as

empresas e os clientes procuram o super profissional.

O mercado turistico, composto de um complexo de atividades econdmicas, sociais,

culturais e ambientais, ¢ um dos setores de maior proje¢ao na atualidade.

Pela sua abrangéncia, complexidade e multicasualidade contribuem com mais de

dez pontos percentuais para o Produto Interno Bruto Mundial.( Abav/Sebrae, 2006)

O turismo, como um mercado globalizado, atinge e emprega universalmente o
elemento humano em diversas fungdes que abrangem desde cargos de gestdo e
planejamento a cargos de atendimento direto ao turista o fendmeno de desenvolvimento a

comunidade receptora.

As exigéncias de uma qualificacdo profissional adequada dos recursos humanos sdo
cada vez maiores tanto no setor privado como no publico. Nesse sentido, exige-se que o
trabalho dos profissionais envolvidos na presta¢do de servicos turisticos seja absolutamente

eficaz e coerente com os anseios da gestao local.



11

Assim, ha a necessidade de um novo perfil profissional qualificado e apto a lidar

com as mudangas constantes que estamos vivendo no mundo de hoje.

1.3 — Objetivos

1.3.1 — Objetivo Geral

Discutir a qualificacdo do novo agente de viagens para uma atuacdo mais eficiente e

eficaz no mercado.

1.3.2 — Objetivo especifico

Elaborar e propor um plano de formacdo (qualificagdo) para o novo agente viagens

1.4 - Justificativa

Este projeto pode contribuir para potencializar e preparar o profissional que vive
em um mercado de constantes mudangas, com isso toda a classe , e todo o publico que
necessita de seus servigos, ganham por ter profissionais aptos a propor sempre o melhor.
Esperamos que colabore também para a empregabilidade de toda a classe ( os agentes
atuais), no novo cendrio de trabalho que vem ocorrendo assim como em outros continentes
como o Europeu, onde trabalham sem ganhar comissdo dos fornecedores, cobrando uma

taxa pelos seus servicos prestados aos clientes.
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2.0 - FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1- A Educacdo para o Crescimento e o Profissionalismo do Individuo

Segundo Chiavenato (1991), desde seu nascimento até sua morte o ser humano vive
numa constante interacio com seu meio ambiente, recebendo e exercendo influéncias em
suas relacdes com ele Educacdo € toda influéncia que o ser humano recebe do ambiente
social, durante toda a sua existéncia, no sentido de adaptar-se as normas e valores sociais
vigentes e aceitos. O ser humano, todavia, recebe essas influéncias, assimila-as de acordo
com suas inclinagdes e predisposicdes e enriquece ou modifica seu comportamento dentro
dos seus proprios padrdes pessoais.

A educagdo pode ser institucionalizada e exercida ndo s6 de modo organizado e
sistematico, como nas escolas e igrejas e obedecendo a um plano preestabelecido, como
também pode ser desenvolvida de modo difuso, desorganizado e assistematico, como no lar
e nos grupos sociais a que o individuo pertence, sem obedecer a qualquer plano pré —
estabelecido. A educacgdo € o preparo para a vida e pela vida. Pode-se falar, em educagao

social, religiosa, politica, moral, profissional, etc.

Ainda Chiavenato (1991), afirma que a educacdo profissional é a educagdo
institucionalizada ou ndo, que visa ao preparo do homem para a vida profissional.
Compreende trés etapas interdependentes, mais perfeitamente distintas:

- A que prepara a pessoa para uma profissao. Formacao profissional;
- A que aperfeicoa a pessoa para a carreira. Aperfeicoamento ou desenvolvimento
profissional;

- A que adapta a pessoa para uma fun¢do; treinamento.

Formacdo Profissional € a educacdo institucionalizada ou ndo que visa preparar e
formar o homem para o exercicio de uma profissdo, em determinado mercado de trabalho,
seus objetivos sdo amplos e mediatos, visando qualificar a pessoa para uma futura
profiss@o. Pode ser dada nas escolas ou fora delas e mesmo dentro das préprias empresas.

Desenvolvimento Profissional € a educagcdo que visa ampliar, desenvolver e
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aperfeicoar a pessoa para seu crescimento profissional em determinada carreira na
organizagdo ou para que se torne mais eficiente e produtivo no seu cargo.

Seus objetivos perseguem prazos mais longos visando dar o homem aqueles conhecimentos
que transcendem o que € exigido no cargo atual, preparando-o para assumir fun¢des mais
complexas ou numerosas. E dado nas organizacdes ou em firmas especializadas em
desenvolvimento de pessoal. Também obedece a um programa pré-estabelecido e atende a
uma acdo sistemdtica visando a adaptacdo da pessoa a filosofia da organizacdo. Pode

também ser aplicado a todos os niveis ou setores da organizacdo. E mais conhecido como

desenvolvimento de recursos humanos

e Treinamento € a educacdo institucionalizada ou ndo, que visa adaptar a pessoa
para o exercicio de determinada funcdo ou para a execucdo de tarefa especifica, em
determinada organizacdo. Seus objetivos s@o mais restritos e imediatos, visando dar a
pessoa os elementos essenciais para o exercicio de um presente cargo, preparando-a
adequadamente.

E dado nas organizacdes ou em firmas especializadas em treinamento. Nas empresas, ¢
delegado geralmente ao nivel do chefe imediato da pessoa que estd trabalhando ou mesmo
por um colega de trabalho.

Obedece a um programa preestabelecido e atende a uma acdo sistemadtica visando a
rapida adaptacdo da pessoa ao trabalho. Pode ser aplicado a todos os niveis ou setores da
organizacao.

Segundo Demo(2002), 1. Propedéutica € preocupagcdao formal, metodoldgica,,
instrumental. Significa construir a capacidade de construir conhecimento. A ponta para a
competéncia humana de aprender a aprender, saber pensar. Ou seja, esta em jogo,
principalmente, a qualidade formal, com base no manejo e na producao do conhecimento.
Nesse caso, conhecimento € visto como instrumenta¢do ou método primordial da inovagdao
na realidade e na histéria. E decisivo para a cidadania e para a competitividade. No esgota
educagdo, que € o processo maior, apenas educacao tem nele seu instrumento primordial.

E fundamental que educagio, além de humanizar o conhecimento, se dedique a aprimorar
sua qualidade formal, em particular sob o desafio construtivo. Manejar e construir

conhecimento é meta instrumental essencial do processo educativo. Tendo os meios mais
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competentes a mao, poderd melhor efetivar suas metas.

A capacidade construtiva pode ser motivagdo decisiva, dependendo do ambiente da
escola, sobretudo da competéncia dos profissionais envolvidos. Teorias modernas tém feito
esforcos convincentes no sentido de mostrar como se dd o processo de construgdo de
conhecimento, desde a primeira infancia, com realce para a psicologia cognitiva e para a
vertente do construtivismo. De modo geral , admite-se que o processo consta de fases que
precisam ser ultrapassadas, a medida que as anteriores se completam e entram como
insumo das seguintes. Essa estrutura dada é confrontada com habilidade cultural, que pode
imprimir condi¢Oes estimuladoras capazes de potenciar expressivamente as oportunidades
de desenvolvimento da crianga, na dupla direcdo da cidadania e do conhecimento. (DEMO,

2002).

Conforme Taruni (1982), as demandas econdmicas da atual explosdo demografica e
as grandes potencialidades da revolucgdo tecnoldgica contribuem, conjuntamente, para que o
planejamento econdmico se resista de uma importancia sem precedentes, ndo apenas nos
paises que conquistaram recentemente sua independéncia, mas também naqueles mais
desenvolvidos, que atravessam atualmente um periodo de reconstrugio social. Enfase tem
sido dada também ao planejamento da educagdo, cuja importancia ultrapassa a esfera
especifica da educagdo, constituindo um fator de crescimento econdmico e

desenvolvimento social.

A importancia hoje conferida ao planejamento e a ampliagdo dos conhecimentos
relativos aos fatores essenciais de sua eficdcia ndo podem conduzir a desconsideracao do
fato de que a elaboracdo e implementacdo de uma dada politica sempre envolveram
planejamento. Embora a um nivel bastante simples, algumas técnicas de planejamento tém
sido utilizadas de ha muito, por vdrios Ministérios da Educacdo, no preparo de seus
or¢camentos anuais. Assim, sempre se tentou traduzir as finalidades gerais em objetivos e
politicas especificos. Ademais, decisdes relativas as formas mais adequadas de organizar o
ensino, como também aos professores, métodos, construcdo, equipamentos e material

escolar, distribuicdo de recursos financeiros, materiais € humanos entre os diferentes
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setores do sistema, foram freqiientemente tomadas antes que se utilizasse a expressao

“planejamento da educacao”.(TARUNI, 1982).

Segundo Pichering (1972), A educacao, através das instituicdes que controla, € um
servi¢co que a sociedade presta aos seus membros. Os objetivos desse servigo, como os da
propria sociedade, muitas vezes estdo em conflito. Se quisermos usar o instrumento da
educacgdo inteligentemente, € como o grau apropriado de precisdo, serd necessdrio examinar
esses conflitos na esperanga de soluciond-los. Dois deles sdo de tdo grande importancia que
serdo estudados separadamente posteriormente. O primeiro deles surge porque a educacio
tende a aperfeicoar o status social e o poder aquisitivo. Sua acessibilidade e distribui¢do sdo
fundamentais para o conceito do Estado do bem-estar social. O segundo surge porque as
institui¢des educacionais e os que nelas trabalham tendem a se tornar intelectualmente

isolados num mundo préprio.

2.2 — O Desejo de Desenvolvimento Organizacional pelas Pessoas

Segundo Bergamini (1990), o conceito de Desenvolvimento Organizacional tem
apresentado , aparentemente diferentes significados, ao longo do tempo, da mesma forma
que se vem afigurando como atividade de enorme abrangéncia e dificil especificacdo,
quanto a sua aplicagdo pratica. Assim, seu entendimento tem-se tornado bastante complexo
e muitas das organizagdes brasileiras t€m tido dificuldade em recorrer a um conjunto de
instrumentos, que realmente lhes poderia ser tutil. H4 uma enorme gama de atitudes
comprovadas dentro do tema e elas podem ser percebidas, desde um entusiasmo e a crenca
de que o Desenvolvimento Organizacional seria um recurso para a resolu¢ao de problemas
insoluveis, até uma postura de descrenga total, batizando-o como uma das novas teorias que
sO servem para complicar ainda mais a vida das pessoas dentro das organizagdes. Talvez ja
tenha chegado o momento de colocar as coisas nos devidos lugares e procurar ressaltar, na
realidade, quais podem ser as efetivas contribuicdes do assunto, na atual situacdo
enfrentada pela maioria das organizagdes brasileiras. Parece haver uma sensacdo de que
muitas coisas precisam ser modificadas, que a situacdo atual apresenta caracteristicas nao

favordveis nem as pessoas nem ao contexto organizacional como um todo. Nesse sentido,
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acredita-se que muito mais empresas poderiam, ou, at¢é mesmo, deveriam ja estar fazendo

uso das técnicas de Desenvolvimento organizacionais.

O Brasil atravessa uma era de imperiosas solicitagdes ambientais que, se nao forem
convenientemente enfrentadas, podem vir a transformar-se em ameagas a perpetuagcdo de
muitas empresas. Se for possivel transformar tais ameagas em oportunidades de maior
desenvolvimento, ndo somente estard assegurada sua perpetuidade, como também tais
organizacdoes estardo em condi¢des de desfrutar de mais amplo progresso e
desenvolvimento. Trata-se, em ultima instincia, de fazé-las abandonar uma atitude
simplesmente reativa para assumir outra considerada como mais eficaz, que seria
caracterizada por uma posi¢do proativa. Ndo se trata mais de deixar que as coisas
acontecam, para entdo ver o que pode ser feito a respeito, mas de antecipar-se aos
acontecimentos para enfrentd-los de forma eficaz, atuando da maneira adequada no

momento em que se deva fazé-lo (BERGAMINI, 1990).

Conforme Aquino (1980), a fun¢do desenvolvimento torna-se, portanto, um
imperativo para as empresas interessadas em uma mao-de-obra sauddvel e produtiva, e
surge como resposta positiva a ansia de crescimento e desenvolvimento dos funciondrios,
pressionados por uma sociedade competitiva.O desejo de ascensdo do empregado € produto
da sociedade sob a qual vivemos e pela qual somos fortemente pressionados; o conceito de
sucesso € atribuido em fun¢ao da ascensao a niveis hierarquicos e funcionais.

A influéncia dos valores sociais € tdo grande no comportamento dos empregados que a
empresa que nao possui programas de desenvolvimento tende a perder seus melhores
funciondrios em um prazo de dois a cinco anos, dependendo de sua localiza¢do. Nas regides
competitivas, industrializadas e urbanizadas, a rotatividade € alta, visto que nelas ha
maiores pressdes para o desenvolvimento. As possibilidades de o empregado esperar para
conseguir melhor posi¢do na empresa ocorrem nas sociedades tradicionais € nas regides em
que a concorréncia e os valores de competi¢do sao menos acirrados.

Assim, a empresa que objetiva atrair e fixar pessoas capazes deve reforcar seus cuidados

com relacdo a situacdo dos funciondrios, lotados em regides de elevado indice de

desenvolvimento.
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A funcdo desenvolvimento ndo se limita apenas ao planejamento de carreira. Na
pratica é executada, também, pelo treinamento, por uma sadia politica de promocgao,
baseada no desempenho, e por vdrios outros instrumentos que oferecam ao funciondrio

plena condicao de realizacdo pessoal e profissional. (AQUINO, 1980)

2.3 — Gestdo de Recursos humanos e a capacitacao de pessoas

Conforme Gil (1994), o treinamento nas empresas tem sido desenvolvido segundo
enfoques diferentes ao longo tempo. Nas primeiras décadas do século, coincidindo com o
periodo de hegemonia da Escola Classica de Administragdo, assumiu principalmente a
forma de adestramento de recursos humanos. Seu objetivo expresso era a preparacdo do
individuo para atingir o mais elevado nivel de produtividade possivel. Como o homem era
visto como um ser que trabalhava essencialmente em troca de dinheiro, sem nenhuma
identificacdo com a organizagdo, o treinamento s poderia visar, naturalmente, os aspectos
fisicos do trabalho.

Com o advento da Escola das Relagdes humanas, o treinamento nas empresas passou a
abranger aspectos psicossociais do individuo. Assim, os programas de treinamento, além de
visarem capacitar os trabalhadores para o desempenho das tarefas, passaram a incluir
também objetivos voltados para o relacionamento interpessoal e sua integracdo a

organizacao.

Nos tempos atuais, o que predomina no setor de treinamento — pelo menos nas
grandes organizacOes — € o modelo sistémico. O treinamento € visto como um meio para
suprir as caréncias dos individuos em termos de conhecimento, habilidades e atitudes, para
que estes desempenhem as tarefas necessarias para alcangar os objetivos da organizacao. O
treinamento passa a ser entendido como um dos sistemas da Administragdo de Recursos
Humanos, que se desenvolve a partir dos subsistemas: diagndstico, prescri¢do, execucao e
avaliacdo.

O enfoque sistémico tem a vantagem de incorporar as mais diversas contribui¢des
cientificas ao processo de treinamento. Tanto € que os programas de treinamento cada vez

mais passam a considerar, entre outros objetivos, as necessidades e aspiracdes do individuo,
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suas motivacoes, dificuldades de aprendizagem etc. e a tendéncia observa em muitas
empresas € a de designar as atividades de capacitacdao de pessoal e mesmo o 6rgdo que as

desenvolve sob a rubrica de desenvolvimento de recursos humanos.(GIL, 1994)

Segundo Staton (1975), o conceito de aprendizagem para o programa de
treinamento € a mudanca de comportamento. A mudanca de comportamento ocorre como
resultado de trés fatores basicos para qualquer aprendizagem:

1 ) Conhecimento, o que fazer e como fazer

2) Atitude, desejo ou vontade de pdr em pratica o que se aprende.

3) Habilidade, capacidade de aplicar no trabalho o conhecimento que foi adquirido
no processo de treinamento.

Assim, a aprendizagem € tridimensional e cada uma das dimensdes tem de ser
adequadamente desenvolvida numa instru¢do eficiente. Aprender qualquer uma dessas trés
dimensdes ndo garante o desenvolvimento automdtico das outras duas. O professor deve

especificar cada fator separadamente.

O conhecimento pode ser ministrado ativamente através de exposi¢do ou leituras
indicadas. As atitudes s@o cultivadas por meio de discussdo, mas podem ser bastante
influenciadas por outros métodos. As habilidades sdo melhor desenvolvidas pelo método de
demonstragdo - desempenho e dramatizagao.Manter um equilibrio entre esses trés fatores é
extremamente importante, € na manuten¢ao desse equilibrio repousa o sucesso do programa

de instru¢do. (STATON, 1995).

Conforme  Saldanha (1979), é importante identificar as necessidades do
treinamento:

- Escolher método mais indicado;

- Indicar os elementos encarregados do treinamento;

- Fixar os incentivos

Evidentemente, o Orgdo encarregado terd de conhecer as necessidades de
aperfeicoamento do setor humano da organizagao para evitar a implantacdo em setor nao —

essencial, prejudicando assim outros setores onde houvesse mais urgéncia de treinamento.
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Para cada tipo de treinamento nds temos o método mais adequado de ministra-lo e
os elementos mais indicados para efetud-lo.

Também a fixacdo de incentivo, para a atracdo do empregado, deve ser o objeto de
prévio estudo por parte da administracdo, a fim de estimular o empregado para seu

aperfeigcoamento.

Segundo Milkovich (2000), as organizagdes americanas gastam mais de 50 bilhdes
de délares por ano em treinamento formal. Quando incluimos neste cédlculo todo o tempo,
materiais e energia devotados ao treinamento em servigos € as parcerias educacionais, o
valor total € indiscutivelmente muito mais alto. O treinamento tem um papel fundamental
na preparacao e atualizacao do pessoal quando planejado cuidadosamente e integrado com
outras atividades como sistema de remuneragao e recrutamento e selecao externa e interna.

Na realidade, o treinamento e o staffing interno estdo tao intimamente interligados
que os discutimos com componentes de um unico processo — o desenvolvimento do
empregado. Muitos t&ém argumentado que o treinamento € a chave da competitividade e da
justiga social, trazendo para o mercado grupos anteriormente excluidos.

Ainda que os esforcos empregados no treinamento sejam extraordindrios, € ainda
mais extraordindrio o qudo pouco se sabe a respeito da administracdo e eficaz destes
investimentos. Os executivos das dreas financeiras, de marketing ou producdo, que sao
responsaveis pelas conseqiiéncias de suas decisdes, devotam um tempo considerdvel para
assegurar que os recursos financeiros sejam bem administrados.

Imagine a realizacdo se um executivo propusesse a constru¢do de uma nova fébrica apenas
baseado nas opinides de umas poucas pessoas, sem uma andlise sistematica do assunto. De
todas as atividades ligadas a drea de pessoal, o treinamento parece estar sempre mais sujeito

a modas e modismo.

Administradores precisam abordar as decisdes sobre treinamento de forma mais
sistematica, usando a abordagem diagndstica aqui sugerida. O essencial € enfocar o impacto
do treinamento, e ndo suas atividades. As pesquisas sobre treinamento tém aumentado, mas

ainda existem muitas lacunas no conhecimento de seus efeitos. Portanto, os administradores
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devem ser criativos e flexiveis no uso das informacoes.

A tendéncia mais importante afetando o treinamento € possivelmente sua fusdo com
outras formas de desenvolvimento. Cada vez mais, os papéis funcionais, progresso na
carreira e sistemas de remuneracdo tém sido estruturados para apoiar e encorajar O
aprendizado continuo. A fronteira entre o treinamento em servico e a fora de servico esta
cada vez mais t€nue, na medida em que as organizagdes usam programas para aprendizes,
materiais didaticos baseados na realidade cotidiana da empresa e treinamento
computadorizado. Em resumo, os principios do treinamento e do aprendizado terdo um
papel ainda mais destacado no futuro das organizagdes, ainda que possa ficar cada vez
mais dificil diferenciar as atividades de treinamento das demais atividades de recurso

humanos. (MILKOVICH,2000)

Conforme Ferreira citado por Tomelim (2000), o treinamento € imprescindivel a
todo tipo de organizacdo, tanto as de maior como as de menor estrutura. Alids, ndo €
necessariamente o tamanho da empresa que justifica ou ndo a convivéncia do treinamento,
mais, sim, a natureza das atividades que nelas se desenvolve, a falsa e, as vezes,
generalizada suposi¢do de que o treinamento seja recursos somente acessiveis as grandes
empresas — ja o observara alguém, alhures — tem levado muito empregador da pequena e até
da média industria a olhd-lo com certa reserva, se ndo a relegd-lo a condi¢io de uma
providéncia ordinariamente adidvel.

Nao incorreremos em exagero se afirmar-mos que, até certo ponto, o treinamento
seja mais necessdrio a pequena empresa que a grande. Primeiro porque tais empresas, nao
dispondo de uma estrutura que comporte o refinamento da especializagdo, tendem,
naturalmente, a sobrecarregar seu pessoal com uma variedade de atividades nem sempre
correlatas. S6 nisso hd uma forte razao para que se cuide convenientemente da qualificagao
da equipe de trabalho. Segundo, porque, ndo podemos dispor, como geralmente acontece ,
de bons servicos de recrutamento e selecdo peculiares as grandes firmas — terdo de se valer
de outros recursos ( ou talvez o unico recurso: o treinamento) para melhor atenderem ao
imperativo do “homem certo no lugar certo” infelizmente, ainda ha homens de empresas
que raciocinam minimizadamente quando se lhes fala sobre a conveniéncia de estabelecer

uma politica adequada de treinamento para os empregados de suas organizacoes.
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Acomodados a uma falsa que seus empregados pela observagdo e exercitagdo,
aprendam novos servigcos, ou se aperfeicoem nos antigos” esquecem-se eles de que um
processo assistematico de aprendizagem pela simples observagcao geralmente completando
por um processo defeituoso de transmissao de conhecimento de homem a homem, além de

ser pouco eficiente, € muito mais oneroso para a empresa.

Segundo Carvalho(1988) vantagens do treinamento — quando bem implantado, o
subsustena de formac@o proporciona inimeras vantagens, dentre as quais se destacam as
seguintes:

Possibilita o estudo e andlise das necessidades de treinamento de toda a
organizagdo, envolvendo a totalidade dos niveis hierarquicos da empresa.

Define prioridades de formacdo, tendo em vista os objetivos setoriais da
organizacao.

Caracteriza is varios tipos e formas de desenvolvimento d4e pessoal a serem
aplicados, considerando sua viabilidade, vantagens, custos e outros fatores afins.

Elabora planos de capacitacdo profissional a curto, médio e longos prazos,
integrando as metas globais da empresa.

Paralelamente a essas vantagens estruturais, o processo de treinamento proporciona,
em termos de dreas empresariais, os seguintes beneficios:

Quanto ao mercado de trabalho - definicAdo das caracteristicas e atribui¢des dos
empregados.

- Racionalizacdo dos métodos de formacao e aperfeicoamento de colaboradores.

- Melhoria dos padrdes profissionais dos treinados

- Quanto ao pessoal em servicos

- Melhor aproveitamento das aptiddes dos empregados.

- Maior estabilidade de mao-de-obra

- Estimulo ao espirito de emulagdo e fortalecimento da confian¢a no mérito como
processo normal de melhoria funcional.

- Dignificacao do trabalho e eleva¢do do ambiente moral da empresa.

- Quanto a empresa como um todo
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Conforme Rackham (1980), Uma das grandes dificuldades em qualquer tipo de
treinamento de habilidades interativas que usa métodos de grupo € que a composi¢do de um
grupo particular pode auxiliar a aprendizagem de alguns de seus membros, mas impedir a
de outros. Tornamo-nos cientes desta dificuldade muito cedo em nossa pesquisa na BOAC.
Logo que comegamos a observar o comportamento dos membros do curso
sistematicamente, verificamos uma situagcdo de grupo que ocorre comumente que em geral
tinha conseqii€ncias funestas para seus membros. A situacdo era que havia grande variagao
do didlogo dos individuos nos grupos, com um par de membros tendo muito a dizer € um

ou mais falando pouco.

Segundo Carvalho (1932), sempre que nos deparamos com a palavra “pedagogia”, a
associamos ao nosso tempo de escola de primeiro e segundo graus.

Essa visao permanece em nossa estrutura mental e cultural, onde a pedagogia tem um
significado relacionado, exclusivamente, com instrucdo escolar, sendo o pedagogo o
tradicional mestre-escola.

Entretanto, a pedagogia ndo se limita, apenas, a educacdo de criancas, adolescentes
e jovens em idade escolar, embora o vocdbulo seja oriundo da educacao infantil.

Assim € que quando afirmamos que o adulto j4 estd formado e é capaz de decidir
por si mesmo, isso ndo significa que ele tenha, igualmente, em cada situacdo profissional
ou mesmo vivenciar, a experiéncia necessaria para decidir corretamente e com juizo seguro.

Dessa forma, a necessidade de ajudar o individuo é, em nossa época, bem maior que
anteriormente, uma vez que a velocidade dos acontecimentos, das descobertas e das

especializacdes de toda sorte, € de dia mais intensa e competitiva.

E particularmente notdvel que essa transformacio se dé com maior énfase na drea
empresarial, ndo s6 no que se refere ao trabalho que ai € feito, cujos procedimentos se
alteram constantemente, mas também no seu relacionamento social e econdomico.

Como se vé, o conceito de que a pedagogia se limita a utilizar as classicas formas de
ensino, palestras, perguntas, etc., é falso. A pedagogia moderna confia a missdo de
aprender, em primeiro lugar, a pratica, ao proprio trabalho.

Nesse novo enfoque a atuagdo pedagdgica, € particularmente importante a PEDAGOGIA
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DO TRABALHO NA EMPRESA.

Como acentua Riedel, a “atividade do individuo que estd aprendendo — e o adulto é,
também, um aprendiz — € uma das exigéncias da moderna pedagogia. Nao sé a pedagogia
atribui um valor a atividade profissional como elemento de formacdo propriamente dita,
como a considera um fator de instru¢cdo geral. Com sua atividade, o funciondrio da empresa
se apropria do mundo que o rodeia, adquirindo personalidade peculiar. A atividade

profissional envolve o individuo, afirmando em sua vida” (CARVALHO,1932).

Segundo Carvalho, (2001) o método de treinamento em grupo (MTG) constitui uma
série de atividades envolvendo um determinado nimero de aprendizes, os quais, sob
determinadas condi¢des, produzem resultados em respostas a problemas que lhe sdo
encaminhados pelo processo de treinamento.

No MTG, a aprendizagem déa-se em funcado de alguns principios interdependentes a saber:

Os participantes do grupo necessitam obter todas as informacdes possiveis acerca de
assunto a ser discutido.

Essas informacdes servirdo de embasamento as opinides individuais dos membros
do grupo.

Com base nessas opinides, surgem as propostas alternativas para a solucdo dos
problemas de formacao apresentados.

Finalmente, o grupo busca um acordo entre a maioria de seus integrantes,
respeitando-se a opinido de cada treinando no processo de sua capacitacdo profissional.

O MTG deve funcionar, para ter éxito sobre forma sinérgica (relativo a sinergia =
acdo simultanea; associacao de vdrios fatores que, contribuindo para uma acio ordenada,
aumenta sua eficiéncia), isto €, seu desempenho é mais eficiente enquanto grupo,
comparativamente a atuagao individual de seus membros.

As técnicas do MTG mais empregadas no processo de capacitacdo profissional

podem ser assim relacionadas: (CARVALHO, 2001)

e A reunido de debates, como técnica de formagdo de grupo, constitui-se na
discussao de decisdao sobre problemas ligados ao trabalho dos participantes, discussao essa

coordenada por um lider indicado pelo préprio grupo.
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Entre as situacdes de treinamento onde a reunido de debates pode ser empregada
com sucesso, destacam-se:

Andlise e discussdo de idé€ias e interesses profissionais afins.

Motivacdo dos treinados para encaminhamento e solucdo de temas ligados ao
processo de formagao.

Criacdo e manutencdo de um ambiente mais informal na discussdo de problemas de
treinamento.

Por outro lado, cabe ao instrutor de treinamento:

Definir de forma bastante clara os objetivos da discussdo em grupo;

Fazer com que os integrantes do grupo de debates de identifiquem com o problema
a ser analisado;

Encaminhar ao lider indicado pelo grupo um plano contendo os tépicos orientadores
do debate.

» Brainstorming ( = “tempestade cerebral “, “tempestade de idéias” e também
conhecida como “técnica criativa”) € uma técnica de treinamento em grupo com um
maximo de dez participantes, cuja finalidade central € produzir novas idéias drea encorajar
sugestdoes visando selecionar questdes e problemas ligados ao processo de formacao

profissional.

» A demonstracdo ¢ uma técnica de treinamento em grupo que visa uma
comprovagio pratica de um enunciado teérico. E uma técnica que se aplica com maior
freqiiéncia na aprendizagem de habilidade manual, onde o movimento fisico € 0 manuseio
de objetos devem ser assimilados. Outro campo de utilizacdo plena da demonstragdo € o
ensino de processos rotineiros de producao e administracao.

Também conhecida como role-playing, a dramatizacdo ¢ uma técnica de treinamento em
grupo baseado na representacdo dramatizada ou teatralizada de situagdes reais de trabalho.
E particularmente indicada para situacdes de capacitacdo profissional, envolvendo
atividades que exigem contatos com outras pessoas, tais como vendedores, professores,

gerentes, etc.

» O estudo de caso pode ser caracterizado como sendo uma técnica de
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treinamento grupal baseada em discussdes organizacionais e sistemadticas de casos tomados
da vida real. Parte de um acontecimento pratico, ocorrido no admbito da empresa, para

chegar a formulacao tedrica de sua solugdo.

» Painel - Trata-se de uma técnica reunindo vdarios especialistas (entre trés e seis)
analisando determinado assunto, diante de um grupo de assistentes. Os membros do painel
debatem a matéria da forma mais descontraida possivel, sob a coordenac¢do do instrutor.

O proposito central do painel € informar o auditério, através dos debates, sobre os mais
diversos aspectos de um assunto objeto de programa de formacdo dos assistentes. Outros
objetivos do painel sio Complementar a assimilacio de um determinado assunto ja
apresentado no treinamento.

Proporcionar maior descontragdo as discussdes sobre o tema, motivando mais o auditério.
Permitir aos assistentes conhecer as mais diversas opinides de especialistas ligados ao

assunto em discussao.(CARVALHO, 2001)

Também, conhecido como ‘“jogo administrativo” ou “jogo de negdcios”, o jogo de
empresas € uma técnica de formacgdo em grupo que utiliza, basicamente, um modelo
simulado em face das situacdes de trabalho. Dessa forma, o jogo administrativo é uma
atividade de simulagdo voltada para o mundo dos negdcios, “envolvendo dois ou mais
participantes, organizada por meio de um conjunto de regras que regulam seu inicio,

desenrolar e término.” (CARVALHO,2001)

2.4 — Tendéncias no Mercado de Agéncias de Viagens e Turismo

Segundo Tomelin (2001), os agentes de viagens influenciados pelo fendmeno que
vem revolucionando o setor de viagens estdo sofrendo alteragdes e mudangas de enfoque de
atuag@o junto aos seus clientes. Anteriormente dedicavam-se ao agenciamento de viagens
voltando aos provedores. Agora, buscam o gerenciamento de or¢camentos e servigos dos
clientes pela cobranca dos seus servicos. E uma nova filosofia de relacionamento com o
consumidor que poderd ser traduzida num perfil de Gerenciamento e Consultoria das

relagdes com os consumidores, e atendem, por exemplo, ao alertar de
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Segundo Reinaldo citado por Tomelim (2000), afirma que os agentes de viagens
precisam estar atentos ao novo perfil do consumidor, ao aparecimento de outros
distribuidores ndo tradicionais no trade e ao desenvolvimento de novas tecnologias ,
lembrando que as agéncias de viagens sdo elo, dentro da cadeia distributiva, que mais tem
sofrido com o impacto das relagcdes com o mercado.

A evolucdo do perfil do agente de viagens vem sendo marcada pela resolu¢cdo no
setor de viagens, seja por falta de atualizacdo, ou pela falta de visao de futuro para enfrentar
os novos reflexos advindos dos fendmenos:

Guerra de tarifas (comissionamento);

Desregulamentacao dos transportes aéreos;

Aperfeicoamento do uso do ambiente Internet no setor de viagens;

Desenvolvimento de GDS.

O processo de mudanca estd afligindo e contradizendo processos, sistemas e

procedimentos até pouco tempo utilizados por este profissional.
Esses mesmo agentes de viagens tradicionais ndo sé estdao fora do processo de mudanca,
mas também parecem Ter suas existéncias ameacgadas pelas mesmas companhias aéreas
que, até pouco tempo, incentivavam e fomentavam sua fun¢o junto ao setor como parceiro
— distribuidor de seus produtos. Era usual, no setor, trabalhar com promogdes e vantagens
competitivas na comercializacdo dos bilhetes aéreos em relagdo aos outros produtos e
servigos turisticos.

Atualmente, o agente de viagens continua tendo, na venda de bilhetes, seu maior
volume de negdcios; entretanto, o direcionamento de suas acdes tende a ser para o mix de
produtos e servi¢os no setor.

Como resultado do processo de desregulamentacdo do transporte aéreo na América
do Norte, Europa e diversos paises do mundo, da adocdo de uma politica de céus abertos e
do incremento do transporte de cargas, as companhias aéreas, dentre outras agdes, tentam
garantir a competitividade, o desenvolvimento veloz e a aplicacdo de novas tecnologias
para sistemas de reservas, processos de comercializacdo, melhoria dos sistemas de controle.

Buscam, portanto, a reducio das operagdes de servicos e custos.
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A racionalizagdo das frotas limitando custo pessoal e reduzindo despesas de
promocao sao esforcos que visam alcancar a revisdo dos custos de comercializacdo, venda e
captacdo de receita. Ao desencadear esse processo, ocorreu a exclusio do agente de viagens
tradicional como principal distribuidor do produto, sobretudo pelo corte no
comissionamento anteriormente repassado a estes profissionais.

O futuro dos agentes de viagens para o milénio que se inicia ndo esta muito clara,
pelo menos para as agéncias de viagens que matem estrutura, enfoques, aproximagdes e
principios convencionais. O sucesso serd de quem estiver disposto a inovar para adaptar-se
a mudanga e adquirir ferramentas para enfrentar o futuro.

A competéncia na nova fun¢do comercial depende de conscientizacdo mutua do
agente de viagens/agéncia de viagens e das instituicdes formadoras rima a absorcdo de
politicas e programas de qualificacdo profissional que atualizem e treinem a formacao de
recursos humanos modernizados e bem estruturados para atender a esta nova tendéncia.
Isso implica a queda de conceitos pré-estabelecidos pela velha firma de exercer as funcdes
de agente de viagens. Estes profissionais continuardo a oferecer servicos, pois a reposi¢ao
estd na atitude, capacidade e conhecimento do profissional — base para a mudanga de perfil

requerido. (TOMELIN, 2001)

2.5 — Métodos de cobrancga de taxas de servigos

Conforme apostila ACADEMIA FLYTOUR (2006), as agéncias subsistiam com as
comissdes pagas pelos fornecedores. Nao havia correlagdo entre os servigos prestados aos
clientes e quantidade de receita paga pelos fornecedores. Ndo havia seguranga entre os
servigos que as comissdes seriam suficientes para cobrir os custos. As companhias aéreas
iniciaram o processo de reducao dos custos de distribuicao.

O corte das comissdes introduziu uma nova dindmica no mercado, acostumado
somente com o aumento de tarifas. As companhias aéreas reduziram as comissdes base,
mas nao eliminaram os custos do sistema. Tao somente transferiram a responsabilidade
para as agéncias e os clientes.

Fee € um sistema de remuneracdo baseado em prestacdo de servigos, cujos valores

variam de acordo ao volume e a complexidade do atendimento, criteriosamente analisados.
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Na pratica, as agéncias de viagem especializadas em contas comerciais sao
remuneradas pelos clientes com base nos custos da operagdo, acrescidos da taxa de
gerenciamento (fee).

Fee € uma taxa (ou valor, ou um prego), que se cobra do cliente, que cubra os custos

para a realizacdo dos servicos, e o lucro que a agéncia quer receber sobre os mesmos.

Custos Totais
(custos+despesas + FEE

SUPOSICAO:

15 S 20

Custos totais Lucro Fee

Figura: 01 Titulo: Ilustragdo de taxas de servigo

Vantagens das mudancas:

Cliente
e Transparéncia:
- Aplicacdo da menor tarifa disponivel.

- Credibilidade pelo servico pago.

¢ C(liente faz a andlise de custos e negociacao:
- Com o fornecedor (do produto final).

- Com o prestador de servicos (Agéncia de Viagens).
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Impacto para a agéncia de viagem:
Profissionalizacdo da agéncia.

Investimento em tecnologia.

Controle de custos (rigoroso).

Educagao e capacitacdo dos colaboradores.

Agilidade diante das mudangas.

Requerimentos para o Fee

Requerimentos técnicos

Calculo preciso das comissoes (receita) geradas pelo servigo.
Calculo preciso dos custos para a realizacio do servigo.
Definicao do lucro pelo servigo.

Conscientizacdo da agéncia de viagem

Controle de custos.

Possuir processos de qualidade proprios.

Geragdo de novos negdcios € novas receitas.

Investimento em capacitacao

2.5.1 — Tipos de cobranca de taxas de servicos

2.5.2 -Management Fee

Ainda conforme apostila ACADEMIA FLYTOUR (2006), O cliente paga por todos os
custos da agéncia (aqui os valores sdo os realizados e portanto varidveis) e um percentual
de administracdo — uma porcentagem do volume de vendas — como remuneracdo da

agéncia.

Custos e Lucros

Valor pago pelo cliente =

Figura 02 Titulo da figura: Exemplo de cobranca de taxa de servico em Management.
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2.5.3 -Transaction Fee

O cliente paga a agéncia uma taxa de transacdo para cada processo emitido.
Cobrindo todos os custos da agéncia e sua remuneragao.

Dentro desse modelo ainda é possivel elaborar precos distintos para tipos de
transacdo: bilhete nacional, ponte aérea, bilhete internacional, reserva de hotel, reserva de

locacdo de veiculo etc.

Custos e Numero de
— Lucro S Processos
Custos totais e Lucro da agéncia Pagamento por transa¢do acordadas
Figura: 03 Titulo: Exemplo de cobranca de taxa de servigo por Transaction.

2.5.4 - Flat Fee
Nesse modelo, as agéncias sdo remuneradas com base em valores fixos, previamente

estabelecidos de acordo ao volume de compra de cada cliente.

Custo e
= Lucro . $
[ ]
Custos totais e lucro da agéncia Pagamento fixo periddico

Figura: 04 Titulo: Exemplo de cobranca de taxa de servigo por Flat.
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2.5.5- Sucess Fee

Nesse modelo, as agéncias sdo remuneradas com base na conquista de metas, pré-
estabelecidas.

Em um plano de economia, que visa reduzir as despesas de viagem do cliente.

Utilizado como complemento de outras formas de remuneracao

Maior percepcio do cliente pelo beneficio adquirido.(ACADEMIA
FLYTOUR,2006)

2.6 — Empreendedorismo e o Espirito Intraempreendedor

Segundo apostila Sebrae Orientac¢do para o Crédito (2000), a cultura do Brasil € do
empreendedor espontineo. Ele s6 precisa de estimulo como uma flor precisa de sol e um
pouco de dgua para brotar na primavera. O Brasil estd sentado em cima de uma das maiores
riquezas naturais do mundo, ainda relativamente pouco explorada : o poténcial

empreendedor dos brasileiros.

Creio que o Brasil € atualmente um dos paises onde poderia haver uma grande explosao
empreendedora. SO os brasileiros tém poder para que isso aconteca FILON citado por

Sebrae, (2000)

Conforme relata Martins (2007), o empreendedor é aquele que tem coragem de pagar para
ver, fazer acontecer. Sao pessoas que promovem solugdes para sua subsisténcia, aquelas
que toma a iniciativa, dao o primeiro passo. As pessoas assim consideradas superam as
barreiras da mediocridade, ousam e se arriscam tomando decisdes inovadoras, questionam e

superam o status.

Relata a apostila Sebrae Saber Empreender(2006), empreendedorismo e pequenos negocios
sdo freqiientemente discutidos, mas o conteido de cada um desses conceitos varia

enormemente de um lugar para outro, de pais para pais, de autor para autor.



32

Nos tdltimos anos, tem havido espaco para uma multidao de especialistas no campo
do empreendedorismo. Podemos até mesmo dizer que existe hoje um ramo de pesquisa
rotulado de “empreendedorismo”.

Da economia e das ciéncias do comportamento surge os principais autores, mas o

assunto percorre muitas outras disciplinas.

O espirito empreendedor € uma demanda crescente na sociedade, quaisquer que
sejam os ramos de atividade. Essa idéia tem reunido muitos adeptos e tem tido grande
aceitacdo nas organizagdes, o que, mais ainda, exige melhor preparacdo e desenvolvimento
de habilidades cognitiva (capacitacdo e treinamento) e interpessoal (relacionamento). E

preciso saber fazer acontecer ( MARTINS, 2007)

2.7 — Arte do Atendimento ao cliente

Segundo apostila Service Plus Varig (1999) ao mesmo tempo em que a tecnologia
leva ao desenvolvimento de novos e melhores produtos e servigos, também torna o trabalho
mais complexo. Esses novos produtos e servicos exigem que as pessoas que tem contato
com o cliente sejam mais preparadas e se comuniquem melhor.

Enquanto isso, os clientes estio ficando mais sofisticados. A medida que a
concorréncia traz mais fornecedores e a tecnologia introduz produtos e servicos mais
especializados e sofisticados, os clientes tornam-se mais seletivos e suas expectativas de

atendimento aumentam.

As organizacdes de sucesso véem seus clientes como um investimento, € o
relacionamento com o cliente € um recurso poderoso para fazer e manter este investimento.
Uma parte importante do investimento em seus clientes € dar-lhes Service Plus. Service
Plus significa satisfazer as necessidades do cliente de forma consistente e aproveitar todas
as oportunidades para supera-las, através de um verdadeiro espetdculo ao vivo. (SERVICE

PLUS, 1999).
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3.0 - METODOLOGIA

3.1 — Tipo de pesquisa

Esta pesquisa pode ser classificada quanto ao seu método de qualitativa. Quanto a fonte de

dados ela é bibliografica e documental.

3.2 — Forma de obtenc¢ao de dados

Os dados foram obtidos por consultas bibliogréficas, consultas a apostilas de treinamento,

jornais e informativos de fornecedores ligados ao trade turistico.

3.3 — Limita¢des da pesquisa

Dado que o mercado de trabalho do agente de viagens no Brasil vem passando por
mudancas significativas ; seu futuro, como forma de operar, ainda ndo se revela de modo
claro; o material documental e bibliografico para consultas ainda € limitado, e/ou até de
qualidade cientifica pouco qualificada; as propostas feitas nesta pesquisa ndo podem ser

tomadas como definitivas e adequadas para todo e qualquer agente de viagem.
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4.0 - RESULTADOS - PROPOSTA DE CAPACITACAO

Ja hd tempos em que nas empresas de sucesso a gestdo de RH passou de
controladora de trabalho, auséncias, contratacdo, demissdo e outros para funcdes mais
estratégicas e pro-ativas, dentre elas a capacitacdo de pessoas. Nesta, uma das tarefas do
gestor de pessoas, €, no minimo, elaborar planos de formagdo dos colaboradores como o

que propomos a segulir.

4.1- Competéncias e Habilidades do Novo Agente de Viagens

- Capacidade de colocar o conhecimento em prética

- Otimizacdo constante dos processos e recursos

- Efetuar e acompanhar as solicitagdes dos clientes

- Manter-se com visdo de planejamento antecipado

- Vender e elaborar pacotes de viagem, fornecendo consultoria aos clientes.

- Emitir e encaminhar passagens, hospedagens e locacoes.

- Capacidade para planejar o trabalho

- Capacidade para acompanhar e controlar os resultados obtidos.

- Possuir visdo de conjunto

- Capacidade para considerar as varidveis envolvidas nas atividades.

- Capacidade para realizar tarefas multiplas e simultaneas.

- Capacidade de delegacao.

- Capacidade de se comunicar com clientes e equipe adequadamente.

- Capacidade para contornar situacdes dificeis com clientes internos e externos.
- Ser empreendedor, inovador e motivador.

- Sempre buscar estar atualizado através de cursos, palestras e participacdo em feiras e

seminarios.

4.2 — Docentes / Multiplicadores

Os multiplicadores devem ter conhecimento e experiéncia pritica nos assuntos que
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ministrardo, bem como sélida formacao tedérica dos mesmos e visao de mercado e negocios

para o setor.

4.3 — Ensino
4.3.1 - Técnicas
Aulas com exposicdo oral, exercicios, simula¢des, simpdsios, visitas técnicas a

operadoras, consolidadoras, companhias aéreas, aeroportos.

4.3.2 — Recursos

- Quadro Branco

- Computadores com softwares : Sistema GDS Amadeus Vista , pacote Office.
- Projetor multimidia

- Internet banda larga.

- Sala de aula

- Manuais

- Livros

- Apostilas

4.4 — Populacao Alvo
4.4.1 — Quantitativa

Em cada inicio de ano sdo admitidos no médximo 15 alunos, para que o ensino € o
conteddo abordado sejam feitos com maior intensidade e maior eficicia do ponto de vista

da aprendizagem.

4.4.2- Qualitativa

Os alunos devem possuir no minimo ensino médio completo, vontade e motivacao

necessdria para o aprendizado, de preferéncia estar trabalhando no trade ou almejar atuar no

mesmo.



4.5 — Organizacao didatica do curso

4.5.1 - Grade Curricular

SEMESTRE

DISCIPLINA C/H 12 2°

15 X
Introducdo ao Turismo 45 X
Geografia Turistica 6 X
Comunicacao Eficaz 15 X
Administracdo do tempo 15 X
Inglés Basico para o Turismo 15 X
Contabilidade Basica 15 X
Empreendedorismo 15 X
Marketing Turistico 15 X
Informatica 30 X
Organizacao de Eventos 30 X
Técnicas de Motivacao 15 X X
Atendimento ao Cliente 30 X
Gerenciamento de Conflitos 9 X
Técnicas de Negociacao 12 X
Técnicas de Fee 30 X
Técnicas de vendas de pacotes 30 X
Venda de Passagens aéreas 15 X
Locacao de Veiculos 9 X
Venda de rodoviario 9 X
GDS — Amadeus - Reservas 30 X
GDS — Amadeus - Tarifas 30 X
GDS — Amadeus - Emissao 30 X
GDS — Amadeus - Reemissao 30 X
CARGA HORARIA TOTAL: 465

Tabela — 01 Titulo: Grade curricular do projeto de qualificagcdao

36
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4.5.2 — Turno de funcionamento e carga horaria

O curso de qualificacdo tem suas disciplinas ministradas no periodo noturno, de
Segunda a Sexta-feira, como também plantdo de duvidas aos sdbados no periodo da manha
previamente agendado, com o professor.

Terd uma carga hordria total de 465 horas totalizando todas as disciplinas.

4.5.3 — Matricula

A matricula € realizada anualmente direto no Departamento de gestdo do
conhecimento, observando-se pré-requisitos, e compatibilidade de horarios.
Em cada inicio de ano sdo admitidos & matricula inicial até no maximo de 15

alunos, caso excedam o nimero méaximo de 15 alunos , € aberta uma lista para possiveis

desisténcias.

4.5.4 — Processo de Avaliacao

A avaliagdo atende aos principios pedagdgicos que regem esse processo, tais como :
continuidade, abrangéncia, diversificacdo de instrumentos, coeréncia com os objetivos

propostos, conteidos desenvolvidos e metodologias adotadas.

Um outro requisito do processo de avaliacio é que guarde coeréncia com o0s
objetivos das disciplinas, do curso como um todo e do perfil profissiografico, explicitado

neste projeto pedagdgico.

A avaliacdo € feita por disciplina, conforme as atividades  curriculares
desenvolvidas, abrangendo os aspectos de freqiiéncia e aproveitamento, ambos
eliminatdrios.

Cabe ao multiplicador a responsabilidade de verificacdo da aprendizagem e o

registro de freqiiéncia dos alunos.
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Considera-se aprovado, independentemente de exames finais, o aluno que tiver
freqiiéncia igual ou superior a 80 % (oitenta por cento) das atividades da disciplina e a
média das verificacdes parciais igual ou superior a 7,00 (sete).

Submete-se a exame final o aluno que, tendo satisfeito as exigéncias anteriores, obtenha o
minimo de 80 % (Oitenta por cento) de freqiiéncia as atividades da disciplina e média das

verificacdes parciais nao inferiores a 6,00 (seis).

E aprovado o aluno que, submetendo-se a exame final, obtenha média aritmética,

entre as verificagdes parciais e a nota obtida no exame final, igual ou superior a 6 (seis).

Considera-se reprovado o aluno que nao tenha freqiiéncia minima de 80% (oitenta
por cento), ndo obtiver média das verificagdes parciais ou iguais ou superior a 6 (seis) e,

apos a realiza¢do do exame final, ndo lograr média igual ou superior a 6 (seis).

4.5.5 — Ementas e Conteudos

Disciplina: Introducao ao Turismo

Carga horaria: 15 horas

Ementa: Estrutura de uma agéncia de viagens. Termos especificos,. Tipos de transporte.
Reservas.

Conteudo: fluxograma de agéncia de viagem, codificacdo e decodificacdo dias da semana,
cidades, companhias, alfabeto fonético, abreviaturas, glossario, tipos de passageiros, classes
de servicos e de reservas, transporte aéreo nacional e internacional, categorias de

aeroportos, status de reservas, fluxo do status de reservas, rotinas de reservas por telefone.

Disciplina: Geografia Turistica

Carga hordria: 45 horas

Ementa: Destinos turisticos nacionais e internacionais.

Conteudo: principais destinos turisticos, parques nacionais, ecologia, resorts, festas

populares, museus, atrativos, viagens religiosas.



39

Disciplina: Administracio do tempo
Carga hordria: 15 horas
Ementa: Gestdo do tempo na empresa.

Conteudo: andlise de textos, planilhas, e técnicas de otimizacao de tempo.

Disciplina: Comunicacao Eficaz
Carga hordria: 6 horas.
Ementa: Comunicagdo na agéncia de turismo.

Conteudo: técnicas de comunicacao eficaz, estudo de textos

Disciplina: Inglés Basico para o Turismo

Carga horaria: 15 horas.

Ementa: Inglés basico para viagens e negdcios de turismo.

Conteudo: vocabuldrio bdsico, inglés em reservas aéreas, o inglés em reservas de hotéis e

carros e inglés para viajantes.

Disciplina: Contabilidade Basica

Carga hordria: 15 horas.

Ementa: Contabilidade bésica para o turismo.

Conteudo: conceito e objetivo da contabilidade, usudrios das informagdes contabeis,
conceito de patrimdnio, formacdo do patrimonio, conceito de ativo e passivo, nocdes de

débito e crédito, contas de resultados, despesas, receita, lucro e/ou prejuizo.

Disciplina: Empreendedorismo

Carga hordria: 15 horas.

Ementa: Motiva¢ao. Empreendedorismo

Conteudo: Estabelecimento de metas, busca de informagao, planejamento e monitoramento,

busca de oportunidades e iniciativas, exigéncias de qualidade e de eficiéncia, capacidade de
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correr riscos calculados, persisténcia, comprometimento, persuasdao e rede de contatos,

independéncia e autoconfianca.

Disciplina: Marketing Turistico

Carga hordria: 15 horas.

Ementa: Técnicas bésicas de marketing para o turismo

Conteudo: o marketing, processos, atividades e gestdo, o comportamento do consumidor e

o plano de marketing.

Disciplina: Informatica
Carga horaria: 30 horas.
Ementa: Planilhas eletronicas. Editor de textos. Banco de dados. Elaboracdo de sites.
Conteudo: editor de textos Word, planilha eletronica Excel, banco de dados Acces, gerador
de apresentacio Power Point e elaboracio de um site web através do software

Dreamweaver 4.01.

Disciplina: Organizaciao de Eventos

Carga hordria: 30 horas.

Ementa: Gestao de eventos.

Conteudo: Conceito, tipos e ung¢do dos eventos em turismo, eventos sociais e empresariais,

planejamento e organizacao de eventos.

Disciplina: Técnicas de Motivacao

Carga hordria: 15 horas.

Ementa: Motivagao do cliente

Conteudo: Entendendo melhor o que € motivacdo, motivacdo ou movimentagdo, vontade
propria, estimulo interno, aspectos motivadores, empresa de sucesso, O empresario
motivado, o colaborador motivado, fornecedor e parceiros motivados, o cliente motivado e

produtividade e desempenho.
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Disciplina: Atendimento ao Cliente

Carga hordria: 30 horas.

Ementa: Técnicas de atendimento do cliente interno e externo

Conteudo: por que prestar um fantdstico atendimento, a concorréncia, fidelizacdo,

satisfacdo do cliente, atitudes positivas, comportamento proativo, atendimento telefénico.

Disciplina: Gerenciamento de Conflitos

Carga hordaria: 9 horas.

Ementa: Gestdo de conflitos no ambiente de trabalho

Contetido: como lidar com problemas, como tomar iniciativas, solucionando problemas,
melhorando a comunicagao, relacionamento interpessoal, feedback, superando dificuldades

e administrando conflitos.

Disciplina: Técnicas de Fee

Carga hordria: 30 horas.

Ementa: Operacdo com remuneragio por taxas.

Conteudo: cobranca de taxas de servigos, definicdo de Fee, o impacto para a agéncia de
viagens, custos diretos e indiretos, alocacdo de custos, modalidades de Fees, management

fee, flat fee, transaction fee, succes fee

Disciplina: Venda de Pacotes

Carga hordria: 30 horas.

Ementa: Técnicas de venda de pacotes de viagens. Tipos de produtos.

Conteudo: voOos regulares, charters, tipos de acomodagdo, seguros, rede hoteleira,

operadoras, receptivos, venda de ingressos, shows, city tours etc.
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Disciplina: Venda de Passagens aéreas

Carga horaria: 30 horas.

Ementa: Técnicas de vendas de passagens nacionais e internacionais. Tipos de clientes e
seu comportamento

Conteudo: tipos de passageiros, alfabeto fonético, acordos comerciais entre cias aéreas,
code share, passes aéreos, vusas, viagens tridngulares, programas de fidelidade, tipos de
equipamentos, rotas, sides, regras tarifarias, rotas ndo comissionadas, emissdo manual de

bilhetes, taxas de embarque.

Disciplina: Locac¢ao de Veiculos
Carga horaria: 9 horas.
Ementa: Locacgao de veiculos no Brasil e no exterior

Conteudo: acordos comerciais com locados, principais locadoras, como locar um veiculo

Disciplina: Venda de rodoviario

Carga hordria: 9 horas.

Ementa: Viagens rodovidrias: vendas e desenvolvimento

Conteudo: tipos de Onibus de passageiros, funcdo do guia, customizagcdo de operacoes,

publicos, rotas, impostos, seguros, acordos comerciais.

Disciplina: Técnicas de Negociacao
Carga hordria: 12 horas.
Ementa: Técnicas de negociacgao.

Conteudo: conceito de negociacao, fornecedores, técnicas, procedimentos

Disciplina: GDS — Amadeus Reservas

Carga horaria: 30 horas.

Ementa: Reservas pelo sistema AMADEUS

Conteudo: reservas de vOos nacionais, regionais e internacionais, solicitar um assento, uma
refeicdo especial, um servigo especial, hotéis, tipos de acomodacdes, uma determinada

rede, veiculos, tipos de veiculos, locais de retirada e devolugao.
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Disciplina: GDS — Amadeus Tarifas

Carga horaria: 30 horas.

Ementa: Tarifacdo no sistema global de distribuicao

Conteudo: tarifas nacionais, regionais, internacionais, estudantes, econdmicas, executivas,

primeira classe, ida e volta, somente ida, triangulares, passes, acordos comerciais.

Disciplina: GDS - Amadeus Emissao

Carga hordria: 30 horas.

Ementa: Emissdo de passagens aéreas, bilhetes fisicos e eletrOnicos através do sistema de
distribuicdo global.

Contetdo: emissdao de passagens, tour codes, comissionamentos, regras de emissao,
acordos comerciais entre cias, parcelamentos, cddigos de parcelamentos, trabalhando com

coeficientes.

Disciplina: GDS — Amadeus Reemissao

Carga hordria: 15 horas.

Ementa : Reemissdo de bilhetes aéreos através do sistema global de distribuicao

Conteudo: verificar uma regra tarifdria, cobranca de multas, taxas, procedimentos de

reemissoes, procedimentos.
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5.0 - CONCLUSAO

A evolugdo do perfil do agente de viagens vem sendo marcada pela revolugdo no
setor de viagens, e sua inadequacdo. Seja por falta de atualizagdo ou pela falta de visao do
futuro para enfrentar os novos reflexos advindos dos fenomenos como: guerra de tarifas
(comissionamento), desregulamentagcdo dos transportes aéreos, aperfeicoamento do uso do
ambiente Internet no setor de viagens e desenvolvimento dos sistemas globais de

distribuicao.

Comparando como a situacdo atual de milhares agentes de viagens brasileiros, a
consultoria especializada parece ser o Unico caminho vidvel para o futuro da atividade no
Brasil.

Os agentes brasileiros devem seguir o exemplo dos agentes americanos, tornando-se
consultores de viagens altamente especializados.

O que vem garantindo a diferenciacdo entre um destino e outro € justamente o
contato humano de alguém experiente assessorando o turista. E nisso, nos parece que o
agente de viagens serd sempre insubstituivel.

O novo papel do consultor de viagens traz vantagens competitivas em relacdo ao
modelo antigo do agente de viagens. A Internet estabeleceu um sistema mundial de
comunicacdo integrado, aliado aos programas de treinamento, softwares de gerenciamento
de voos e tarifas, busca de hotéis e de servicos, que aumentam sua capacidade de entender
as necessidades dos clientes e superar suas expectativas com relagdo aos servigcos
adquiridos. Este € o correto modelo de gestdo: o alinhamento da tecnologia como a
gentileza,o carinho e a atenc¢do do ser humano.

Futuramente as agéncias de viagens, operadoras, consolidadoras, etc, deverao
enxugar mais suas estruturas e investir mais em tecnologia e em capacitacdo e
especializacdo de seus funciondrios.

Este trabalho visa ajudar o profissional a entender as vertentes de mudangas que vem
ocorrendo no mercado e a necessidade de mudanca do perfil dos agentes de viagens para o

novo perfil de consultores de viagens.
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ANEXOS
Noticia publicada dia 7 de Maio de 2007.
Através do site :

HYPERLINK "http://rntur.com/por/noticia_interna.php?idnoticia=970"

Gol reafirma que comissio de agentes deve acabar

O vice-presidente de Marketing e Servicos da Gol, Tarcisio Gargioni, reafirmou hoje, que o
comissionamento do agente de viagens deve acabar nos préximos anos. Segundo ele, “isso
¢ uma tendéncia de mercado e serd absorvida rapidamente. "O comissionamento deve
acabar. Vamos seguir a lider (Tam), se ela parar de pagar a gente também para”, afirma o
VP. Para Gargioni, o agente de viagens terd de ser remunerado por vender viagens € nao
por intermediar a venda de passagens. “Ele terd que fazer apenas a venda da viagem. A
companhia aérea se encarrega de vender o bilhete”, afirma.

Segundo ele, as consolidadores também sofrerdao esse embargo. “N6s ndo trabalhamos com
consolidadores, mas atualmente eles trabalham como agentes financeiros € ndao como
consolidadores realmente”, diz. Gargioni ressalta ainda que o perfil do agente estd mudando
e a cabeca das companhias aéreas também. “Teremos um novo mercado dentro de pouco

tempo”, diz.
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Noticia publicada no Jornal Bom dia Bauru,
na data dia 30 de Maio de 2007.
E também Através do site :

http://www.bomdiabauru.com.br/index.asp?jbd=3&id=87 &mat=79028

Caixa e TAM viabilizam venda de bilhetes em casas lotéricas

A Caixa Economica Federal e a TAM lancaram ontem uma parceria que permitird o
pagamento nas casas lotéricas de bilhetes aéreos. Nesse caso, as passagens devem ser
compradas pela Internet ou telefone da companhia.

O objetivo € facilitar a vida do passageiro. O servigo estard disponivel em cerca de nove
mil unidades lotéricas espalhadas por todo o Brasil. “Queremos buscar um publico que hoje
nao tem cartdo de crédito, mas que podera adquirir as tarifas promocionais oferecidas pela
TAM?”, diz o vice-presidente de Financas e Gestdo e Diretor de Relacdes com Investidores,

Libano Barroso.
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http://www.panrotas.com.br/canais/redacao/plantao/portal_reader_noticia.asp?cod_n
0t=29780"
Publicada em 06/06/2007 17:22:00

Abav-RS consegue liminar contra a Gol

A Abav-RS acaba de anunciar que a Justica do Estado concedeu liminar que d4 direito aos
agentes de viagens do Estado de receberem comissionamento de 9% e 10% nas vendas de
bilhetes da companhia Gol. “Todos sabemos que a liminar € uma medida atenuante e que
ainda teremos muita luta, mas o importante € termos coragem e for¢a para seguir sempre
em frente diante de qualquer obstidculo”, diz o comunicado enviado pela entidade a seus
associados.

O processo da Abav-RS iniciou logo apds a decisdo da Gol de pagar as agéncias de viagens
a comissdo de 7% e 6% sobre a venda de bilhetes aéreos para viagens domésticas e
internacionais, respectivamente.

Esta reportagem mostra como o mercado vem mudando e logo estard trabalhando sem
comissdes para os agentes de viagens, em virtude da guerra tarifaria entra as cias aéreas.
Hoje a comissdo do agente de viagens para voos nacionais € de 7 %, com tarifas tdo baixas

0 custo acaba sendo muito maior que a receita.
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26/04/2007

Publicada no Jornal da Cidade de Bauru, caderno de turismo

Gastando pouco

A pé, de Onibus, trem ou avido, € possivel conhecer Madri e arredores com pouco dinheiro

no bolso

Eliane Barbosa

E possivel gastar pouco em Madri. Quem visitar a cidade sem pacotes que conjugam aéreo
com hospedagem tem como op¢ao as didrias em hostales (uma espécie de pensdo familiar,
com conforto basico).

Na Gran Via, 15, funciona um excelente da madrilena Carmen que ja hospedou muita gente
de Bauru. Outros enderecos sdo o Armesto (calle San Agustin, 6, 1° andar, telefone 429-
0940); o Astéria (Carrera der San Jerdnimo,30-32, 5° andar, telefone 429-1188; o
Cantabrico (Calle Cruz 5, www.hostalcantabricoma drid.com) e o Centro Sol (Carrera de
San Jer6nimo,5, www.hostalcentro.sol).

Didrias a partir de 25 euros. O café da manha, opcional, gira em torno de 3 euros. A maioria
tem administracdo familiar e oferece quartos com banheiro privativo. Para que mais se
durante as viagens o turista passa o dia inteiro fora visitando os pontos turisticos, museus,
igrejas, etc?

A Ibéria (www.iberia.com.br, telefone (11) 3218-7130 oferece tarifas promocionais para o
trecho Sdo Paulo-Madri. A TAP (www.tap.pt) para antes em Lisboa. Dependendo do dia,
oferece uma estada em Portugal antes da viagem a Espanha.

Os meses de abril a junho e de setembro a outubro sdo os melhores para se visitar a
Espanha, pois a temperatura ainda é amena e os lugares sdo mais tranqiiilos. Em julho tudo
fica lotado. Outro inconveniente dos meses de julho e agosto: a temperatura fica muito alta
e o clima muito seco em Madri, atingindo mais de 40 °C e os estudantes estdo por toda

parte, por coincidir com as férias escolares na Europa.
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Use sem medo a rede de trens (Renfe, www.renfe.es), que na Espanha estd completando 15
anos de transporte rapido e eficiente. A viagem entre Madri e Barcelona, nos trens rapidos,
custa 59 euros e demora em torno de cinco horas. De Madri também h4 trens para Lisboa
(Portugal), demorando em torno de dez horas. As viagens de 6nibus sdo mais demoradas e
mais em conta: para Barcelona custam 24 euros e duram mais de sete horas.

Avido: as companhias aéreas nacionais como a Ibéria e Spnair voam para todo o territorio.
A passagem Madri-Barcelona custa entre 62 a 158 euros e dura 1h30. Assim como ocorre
no Brasil, as empresas fazem promog¢des relampagos e algumas ja vendem o trecho (com
direito a paradas no territério espanhol) aqui mesmo no Brasil.

Consulte antes de viajar o site oficial da Espanha: www.spain.info. Telefone: o cédigo da

Espanha € o0 34 e o de Madri, 91.



