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O desenvolvimento tecnoldgico trouxe grandes mudancas para a
sociedade. Seu impacto transformou em diversas maneiras © modo de
vida social, inclusive no ambito profissional. No mercado do turismo,
surge a necessidade de profissionais com competéncias e habilidades
cada vez mais especializadas. Assim, 0 objetivo do presente artigo é
identificar as habilidades e competéncias necessarias para atuar no
setor de Turismo na cidade de Curitiba/PR, no campo da tecnologia.
A primeira etapa da pesquisa foi de carater exploratoério, realizada

por meio de levantamento bibliografico sistematico. Na segunda e
terceira etapa, foi feito um mapeamento de empresas da area de
turismo da cidade e em seguida foi aplicado um questionario junto aos
empreendimentos de turismo e tecnologia de Curitiba. Os resultados
obtidos foram as principais soft skills esperadas pelas empresas
participantes, possibilitando um entendimento da necessidade
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referentes as habilidades e competéncias de membros que compdem
a equipe destas instituicoes.

Palavras-chave: Turismo; Habilidades e Competéncias; Ensino
Superior; Tecnologia; Curitiba.

ABSTRACT: The development of technology has brought significant changes
to society, impacting various aspects of social life, including the
professional sphere. In the tourism job market, there is a growing
demand for professionals with increasingly specialized competencies.
Therefore, this article aims to analyze the important abilities and
competencies required in this technological scenario and identify
those needed by tourism and technology companies in the city of
Curitiba/PR. The first step of this survey was exploratory in nature,
conducted through a systematic bibliographic review. In the second
and third steps, a mapping of tourism companies in the city was
performed, followed by the development of a questionnaire, which
was administered to tourism and technology enterprises in Curitiba.
The results reveal the principal soft skills expected by participating
companies, providing an understanding of their needs regarding the
skills and competencies of their team members.
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Atecnologia apresentou novas formas de comunicar, informar, comprar e vender,
gracas as instantaneidade da propagacao de dados e mensagens, juntamente com a
quebra de barreiras para a interagcéo entre pessoas (MEDAGLIA, 2017; SILVA, 2016;
DZIEKANIAK; ROVER, 2011; VICENTIN; HOPPEN, 2003). Os impactos tecnolégicos
atingem diversas areas da sociedade (SILVEIRA, MEDAGLIA; VICENTIM; BARBOSA,
2020).

No setor Turistico surgem plataformas e aplicativos de economia compartilhada,
além do fortalecimento das redes sociais, que trouxeram mudancas no planejamento
de viagem (LOBO, 2020; BUHALIS; O’CONNOR, 2005). Com essa mudanga, o
mercado profissional passou a demandar funcionarios cada vez mais qualificados
(THOLEN, 2019). Tendo em vista a complexidade do turismo (CAMPODONICO;
CHALAR, 2017; LARA, 2010), observam-se debates sobre a formacao do Bacharel
em Turismo, que versam acerca da formacédo de mao-de-obra com conhecimentos
esperados pelas empresas, bem como, com conhecimentos mais tedricos sobre a
estrutura do mercado turistico (SILVEIRA; MEDAGLIA; NAKATANI, 2020; SILVEIRA;
MEDAGLIA; GANDARA, 2012; COSTA, 2009; SANTOS; COSTA; MALERBA, 2015;
PAULA; CARVALHO; PIMENTEL, 2017). Outras pesquisas discutem a respeito da
necessidade de mudanca na formacdo de profissionais da area, uma vez que o
desenvolvimento tecnoldgico gerou uma grande mudanca no setor (SOGAYAR,;
REJOWSKI, 2011}~

Diante disto, Airey e Tribe (2008) apontam que é importante que se tenha um
vinculo entre as empresas e instituicdbes de ensino superior, pois considera que ha
uma falta de compreenséao das Instituicbes de Ensino em relacdo ao mercado sobre
a importancia da formacao de profissionais com aulas voltadas para a necessidade
das organizagdes que trabalham no setor turistico.

No ponto de vista da expansdo dos mercados, considerando o campo
da tecnologia para outras dreas, houve aumento da demanda por facilidades e
praticidades que esta pode oferecer na prestacdo de servicos, ampliando também
a unido da tecnologia com o turismo. Exemplo disso, ha empresas da area da
tecnologia que abrangem setores do turismo como servigos de hospedagem, compra
de passagens aéreas e pacotes turisticos, entre outros (CACHO; AZEVEDO, 2010;
VICENTIN; HOPPEN. 2003). Além dessas, as organizacdes da area de turismo tém
se valido cada vez mais da tecnologia para operar seus produtos.Dessa forma, este
trabalho, fruto de pesquisa de iniciacao cientifica, que integra o projeto de pesquisa
“Organizacdes de Turismo e Empresas de Tecnologia em Curitiba/PR: um estudo
introdutdrio”, e o presente artigo, tem como objetivo identificar as habilidades e
competéncias necessarias para atuar no setor de Turismo na cidade de Curitiba/
PR, no campo da tecnologia. Para a realizacdo do estudo, foi feita uma revisdo
bibliografica seguida de aplicacdo de questionarios junto as empresas de turismo e
tecnologia selecionadas, a fim de analisar quais dessas competéncias sao relevantes
para o mercado de Curitiba/PR.
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Segundo Echeverria Samanes e Martinez Clares (2018), a sociedade esta noinicio
da Quarta Revolucdo Industrial, que representa a fusdo dos campos tecnologicos,
fisicos e, até mesmo, biolégicos. A Quarta Revolucéo industrial ou a Revolucéo 4.0 se
diferencia das anteriores devido as transformacdes tecnoldgicas que sdo mais rapidas,
complexas, profundas e potentes. Assim, tem-se uma sociedade com necessidades
de mudancas em sua organizacdo, aprendizagem, comunicacao e na forma que ira
lidar com as informagées (ECHEVERRIA SAMANES e MARTINEZ CLARES, 2018).

Silveira, Medaglia, Vicentim e Barbosa (2020) também mencionam que ha
uma mudancga na estrutura de negécios da sociedade. Uma vez que existam estes
meios tecnoldgicos que facilitam a comunicagao e troca de informacgdes, o desafio
€ a diferenciacdo na abordagem de interacdo, principalmente no contexto de
fornecedores de servicos e consumidores, e na capacidade de reconhecer, analisar,
filtrar e em saber como utilizar as informagdes adquiridas. Nesse sentido, apenas a
habilidade técnica e o conhecimento especifico ndo sao o suficiente para o mercado
(THOLEN, 2019) se o profissional nao souber como aplica-los e interpreta-los em
contextos diferentes.

Tholen (2019) menciona que os recrutadores estdo procurando por candidatos
com capacidades que vao além de conhecimentos técnicos que aprendem ao
cursar um nivel de ensino superior, conhecidos como hard skills. A busca & por
habilidades e competéncias que refletem na maneira individual de agir dentro de uma
funcado; denominadas soft skills, que demonstram a capacidade de continuidade da
empregabilidade de uma pessoa (DUBEY; TIWARI, 2020). As soft skills sao também
definidas como competéncias cognitivas e incluem habilidades interpessoais que
podem ser aplicadas em varias situacdes, mas ainda € dificil definir exatamente as
soft skills, pois elas variam de acordo com a cultura de cada pais (QIZI, 2020).

De acordo com o World Economic Forum (2016), soft skills sdo competéncias,
acoes e qualidades de cada um, que tornam possivel alcangar uma meta, e podem ser
combinadas com as habilidades técnicas. Segundo Lippman, Ryberg Carney e Moore
(2015), as cinco principais soft skills, sdo: i. habilidades sociais, que consistem na
capacidade de uma interacdo adequada com as demais pessoas, além da resolucéo
de problemas; ii. habilidade de comunicacao, que se referem a comunicagao escrita,
oral, escuta e comunicagdes ndo-verbais. Essas habilidades também auxiliam no
desenvolvimento de outras; iii. as high-order thinking sao as habilidades que capacitam
a identificacdo de problemas e a capacidade de resolvé-los através da busca de
diversas fontes. As principais habilidades que compdem aqui sdo pensamento
critico, tomada de decisédo e solucdo de problemas; iv. autocontrole &€ necessario
para administrar as emocdes, impulsos e direcionamento de foco a uma tarefa; v.
autoconsciéncia positiva, inclui a autoconfianga, autoeficacia e autoconhecimento.

A organizacao internacional World Economic Forum (WEF) relne representantes
politicos, empresarios e de diversas culturas como representantes da sociedade civil
organizada, no ambito internacional para o debate sobre a economia global. Em 2016
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o relatério do Férum apresentou as perspectivas coletadas entre os responsaveis por
recrutamento dos maiores contratantes, sobre o que seria o mercado de trabalho nos
proximos 5 anos (WEF, 2016). O relatério do WEF (2016), apresenta dados coletados
de funcionarios de empresas de diferentes paisescomo Africa do Sul, Alemanha,
Australia, Brasil, China, Estados Unidos, india, Italia, Japao, México, Turquia, entre
outros. O foco do levantamento foi identificar habilidades e competéncias que
estavam se tornando relevantes e seriam consideradas essenciais a partir do ano de
2020. Os resultados indicaram diferentes habilidades, que foram sistematizadas e
classificadas entre Habilidades Gerais, Habilidades Basicas, Habilidades Essenciais
e Habilidades relacionadas ao Trabalho, conforme o Quadro 01, a seguir:

QUADRO 1 - PRINCIPAIS HABILIDADES PARA O MERCADO DE TRABALHO

Hab"'dt?\?:ss_ C9N" | pabilidades de con- | Hapilidades sociais: -y idade de gestéo de

teudo: - Trabalho em equipe recursos:

- Flexibilidade cog- - Inteligéncia Emocional

- Aprendizagem ativa - Gestéao de recursos

nitiva ~ - Negociacéo . .
o - Expressao oral " financeiros
- Criatividade ~ - Persuaséo ~
L - Compreenséao de , ~ - Gestao de recursos
- Raciocinio légico . - Orientacgédo para -
o leitura ; materiais
- Raciocinio mate- ~ . servigos ~
. - Expresséo escrita . . - Gestao de pessoas
matico . - Treinamento e ensino ~
: L - Treinamento em TIC - Gestéo de tempo
- Visualizagao com outros
Habilidades técnicas:
. - Manutencéo e reparo de
Habilidades proces- . A \¢ P
. L o Habilidades sistémicas: equipamentos
Habilidades fisicas: suais: ~
- Controle e operacéao de
- Forca fisica - Escuta ativa Julgamento. e~tomadas equamentczs
. o de decisdes - Programacé&o
- Destreza e preci- | - Pensamento critico o . i ;
~ o - Analise sistematica - Controle de qualidade
sao manual - Avaliagao de perfor-

- Tecnologia e design de
experiéncia de usuario
- Reparacéo de processos
e sistemas

mance

Solugéo de problemas
complexos

FONTE: Adaptado de WEF (2016).

De acordo com o documento do World Economic Férum, a definicdo das
habilidades cognitivas baseia-se na intelectualidade pessoal, sendo a flexibilidade
cognitiva, acriatividade, o raciocinio l6gico, raciocinio matematico e a visualizagdo, que
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se refere a habilidade de imaginar um resultado apds algumas agdes aplicadas sobre
um cenario. As habilidades fisicas sdo capacidades musculares e da coordenagao
dos movimentos (WEF, 2016). O levantamento foi separado por categorias, sendo
habilidades de Conteudo e habilidades Processuais.

Dentro da categoria das Habilidades de Conteudo encontra-se a aprendizagem
ativa, que é a compreensdo dos fundamentos de informacdes para realizar uma
decisdo ou solucionar e prevenir um problema. H4 também o conhecimento em TIC,
referindo-se ao uso de tecnologias, meios de comunicacao para administrar, avaliar
e criar informacoes, e, por fim, o relatério também menciona a expressao oral, a
compreensao de leitura e expressao escrita.

As Habilidades Processuais, por sua vez, sao divididas em escuta ativa, que
€ a competéncia de escutar e entender outras pessoas; o pensamento critico e a
habilidade de acompanhamento de performance, que expressa a capacidade de
avaliar a atuagcao da propria e de outras pessoas dentro de uma organizagao, sendo
possivel tomar medidas corretivas sobre as suas agdes (WEF, 2016).

A World Economic Forum (2016) aponta ainda as habilidades de trabalho em
equipe, inteligéncia emocional, capacidade de negociacao, persuasao, orientacao de
servigo, que é buscar meios de ajudar e orientar os demais, e, por ultimo, a capacidade
de treinar e ensinar outras pessoas, como habilidades sociais. As habilidades
sistémicas se formam pela capacidade de julgamento e tomada de decisdes sobre 0s
meétodos possiveis para uma situagao, avaliando os possiveis resultados (WEF, 2016).

Ainda dentro das habilidades importantes para o mercado profissional,
considerando as habilidades de gestdo de recursos, compdem as capacidades de:
gestao de recursos financeiros, gestdao de recursos materiais, gestdo de pessoas e
gestao de tempo. As areas profissionais também demandam habilidades técnicas
que, pelo relatério, configuram-se nas seguintes caracteristicas: manutencao e reparo
de equipamento e operacdo e controle do equipamento, programacao, controle de
qualidade, tecnologia e design de experiéncia do usuario, e reparacao de processos
e sistemas. Finalizando a categoria das habilidades essenciais para a atuacao
profissional, o documento em questédo aponta também a capacidade de solugcdo de
problemas complexos que auxiliam na resolu¢ao de problemas inéditos dentro de um
cenario complexo.

O relatéorio da WEF (2016) apresenta dados que apontam as habilidades de
solucdo de problemas complexos como uma das habilidades mais requisitadas
pelas organizagcdes. Essa caracteristica é esperada, uma vez que imersos na Quarta
Revolucao Industrial, em que ha a insercdo de maquinas inteligentes no mercado,
€ necessaria uma forga de trabalho mais qualificada para atender questdes que as
maquinas ainda ndo conseguem, e que estejam em constante desenvolvimento para
caminhar junto com a demanda de areas profissionais que se reformam de acordo
com o desenvolvimento tecnolégico (ECHEVERRIA SAMENES; MARTINEZ CLARES,
2018).

O Turismo também se encontra diante deste desafio. Em estudo recente,
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Vicentim (2021) reflete acerca da adaptacdo dos profissionais de turismo frente as
novidades tecnolodgicas:

Isso significa dizer que ndo s6 a forma como as pessoas se relacionam com
o trabalho estda mudando, mas também os tipos de atividades que compdem
a cadeia produtiva como um todo. Os profissionais, que sao pec¢a chave para
as organizacgdes, também estdo tendo que se adaptar a esse novo cenario
que inclui novas profissdes ligadas as TICs. (VICENTIM, 2021, p.45)

Entende-se, portanto, que as TIC vém se incorporando as atividades que
compdem o trabalho em turismo e, nesse sentido, em outro trabalho de Iniciacé&o
Cientifica ligado ao mesmo projeto de pesquisa. O Grupo de Pesquisa Turismo,
Educacdo, Emprego e Mercado (TEEM/UFPR) investigou ementas de cursos
superiores de turismo, a fim de identificar a presenca do ensino da tecnologia para
os turismologos. Foram identificadas 31 disciplinas relacionadas as Tecnologias
da Informacdo e Comunicacdo em 26 universidades paranaenses, indicando que o
conteudo tecnolégico e as habilidades necessérias para seu aprendizado tém sido
abordados nos cursos superiores de turismo (MASIERO, et. al., 2022).

Ainda que as Diretrizes Curriculares Nacionais do Curso de Graduacdo em
Turismo (BRASIL, 2006) explicitem no artigo 3° que a formacgéo do profissional em
turismo deve incluir “habilidade no manejo com a informatica e com outros recursos
tecnoldgicos” (Art. 3°,§ XV), o longo tempo sem atualizacdo, intensifica os desafios
das necessidades a serem atendidas pela formacédo. Segundo Souza (2019, p.189),
“a formacao deve dotar o sujeito de capacidades para superar as dificuldades e
transpor, com seu conhecimento, aquelas impostas pelo mundo do trabalho”.

Neste contexto, em que a busca se deu, o didlogo com empresas de tecnologia
que atuam no mercado turistico como forma de promover a interface com parte
especifica deste, no sentido de reconhecer a importancia das habilidades e
competéncias reconhecidas. Para tanto, apresenta-se a metodologia a seguir.

A primeira etapa da pesquisa foi de carater exploratorio, realizada por meio de
levantamento bibliografico, no qual buscou-se em duas principais bases de dados
descritores especificos, portal Web of Science (WoS), Portal Educational Resources
Information Centre (ERIC). Dito isto, o estudo tem como método a revisao bibliografica
sistematica, com base no roteiro de Conforto, Amaral e Silva (2011).

A primeira base de dados consultada foi o portal Web of Science (WoS), cujo
escopo € formado por revistas, principalmente pelas areas de ciéncias sociais,
artes e humanidades, e acessada pelo portal Comunidade Académica Federada
(CAFe) da Universidade Federal do Parana. A outra base de dados consultada foi
o Portal Educational Resources Information Centre (ERIC) que trata de publicagdes
relacionadas a educacao, que congrega também as habilidades e competéncias no
ensino superior, ambas acessadas no més de novembro de 2020.
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Inicialmente, foi realizado um levantamento de ideias com termos em inglés
para definir os descritores, e os principais filtros em ambas as bases de dados com
o intervalo de 5 a 10 anos, publicacdes do género de artigos e de acesso aberto ou
disponivel na plataforma. No WoS, foi utilizado a categoria education educational
research, e para os descritores com um numero muito alto nos resultados, foi utilizado
o filtro titulos da fonte como Higher education. Ja no portal ERIC, o outro filtro utilizado
foi a classificacao de nivel de estudo em Higher education.

O numero de artigos achados foi de 385 no portal do WoS, enquanto no ERIC,
chegou-se a um resultado de 260. O total de artigos, juntando ambas as bases de
dados, foi de 645 com os filtros mencionados anteriormente. Apds esta primeira etapa,
todos os resumos foram lidos para iniciar a recuperacao dos textos académicos.

Apoés a fase de recuperacdo dos artigos das bases on-line, chegou-se a um
total de 50 artigos, a maioria oriundos da base de dados do WoS. Em seguida foi
realizada a leitura mais completa, buscando as soft skills nas universidades como um
dos principais assuntos.

ApOs a estruturagdo do marco tedrico (Etapa 1 de pesquisa), iniciou-se a
aplicacao da pesquisa de campo. Para tanto, a Etapa 2 consistiu no mapeamento das
empresas de turismo que trabalham com tecnologia e inovagao na cidade de Curitiba/
PR. Ja a Etapa 3 foi a aplicacao de Questionario junto a estas empresas. Ambas foram
realizadas em conjunto, pelas estudantes de Iniciacdo Cientifica (bolsista CNPQ,
bolsista Fundagao Araucaria e voluntaria), que desenvolveram diferentes planos de
trabalho a fim de alcangar os objetivos propostos. Esse esfor¢co conjunto resultou
em um mapeamento de empresas mais minucioso (etapa 2) e em um instrumento de
pesquisa unico (etapa 3), pelas diferentes e complementares perspectivas tedricas.

Nesse contexto, na Etapa 2 de pesquisa, foi feito o levantamento das empresas
de Curitiba por meio do Ecossistema de Inovacéao Vale do Pinhdo, com a pré-selecao
das empresas e analise dos sites das organizacdes para verificacdo da relacao das
mesmas com turismo, totalizando 13 empresas.

ApOs esse primeiro levantamento, diante do baixo numero de empresas
identificadas, buscou-se contato com ex-alunos da graduacdo do Curso de Turismo
e profissionais de turismo, num processo de bola de neve, para a indicacdo de
empresas turisticas que trabalhassem com tecnologia e inovacdo em Curitiba ja que,
por tratar-se de um projeto de pesquisa em andamento, n&o seria possivel alterar os
objetivos ou publico-alvo. A ampliacdo da amostra dessa ampliou a quantidade de
respondentes, com um total de 11 empresas mapeadas.

Foi necessario também realizar um terceiro levantamento devido ao baixo
numero de empresas mapeadas para a aplicacao de questionario. Foi executada
uma busca no site do Ministério do Turismo, a partir do Cadastro de Prestadores de
Servigcos Turisticos (CADASTUR, 2021), ferramenta que disponibiliza o registro de
pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor turistico (BRASIL, 2021). No CADASTUR
foram pré-selecionadas as empresas que atuavam em Curitiba, contemplando as
areas relacionadas a Hospedagem (111 empresas); Agéncias de Viagens (627
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empresas); Organizadoras de Eventos e Infraestrutura de apoio para Eventos
(136 empresas); Transportadora Turistica e Locadora de Veiculos (15 empresas);
e Prestador Especializado em Segmentos Turisticos (80 empresas), excluindo da
amostra empreendimentos dos setores de Alimentos e Bebidas (por atuarem mais
amplamente do que no turismo, em um destino como Curitiba) e contatos de Guias
de Turismo (por n&o configurarem empresas), em prol de manter o foco da analise, o
que totalizou cerca de 999 empresas turisticas. Diante de um numero expressivo de
empresas e para cumprir mais fielmente a Etapa 2 de pesquisa, optou-se pelo envio
de e-mails (Tabela 1) a fim de verificar quais empresas efetivamente pertenciam ao
escopo da pesquisa.

TABELA 1 - ENVIO DE E-MAILS EMPRESAS CADASTUR

Meios de Hospe- ) 0 0 ) 109
dagens
Agéncias 21 4 3 21 578
Organizadora de 5 1 0 4 126
Eventos & Afins
Outras 2 1 0 0 92

FONTE: Elaboracao propria (2021).

Apds o envio dos e-mails iniciais, apenas 30 foram respondidos, sendo 21 de
Agéncias, cinco de Organizadoras de Eventos, um de Meios de Hospedagens e duas de
Prestadores Especializadas em Segmentos Turisticos, sendo representada na Tabela
1, junto com as empresas da area de Transporte, das quais ndo se obteve nenhum
retorno deste contato inicial. A partir dos 30 e-mails respondidos, foi constatado que
24 empresas se encaixavam no escopo da pesquisa. O resumo deste processo, que
foi desenvolvido entre os meses de Abril e Junho/2021, é apresentado na figura a
seqguir:
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FIGURA 1: RESUMO DO MAPEAMENTO DE EMPRESAS DE TURISMO & TECNOLOGIA EM CURITIBA

*Ex alunos/profissionais
de Turismo

+Vale do Pinhdo eCadastur

FONTE: elaboracgéao prépria(2021).

Ao final do mapeamento, foram encontradas 48 empresas, que receberam um
e-mail informando sobre a realizagdo da pesquisa, questionando sua disponibilidade
em participar e o melhor canal de comunicacéo para receber o formulario on-line.
Dentre esse grupo, apenas 27 responderam o contato inicial e, apés o envio do
questionario para as 27 empresas via e-mail, WhatsApp e telefone, obteve-se um
total de 24 respondentes.

O instrumento de pesquisa foi construido a partir de um formulario da Plataforma
Google Forms. O questionario foi organizado em trés sec¢des, comecando pela
autorizacdo e o termo de consentimento em participar da pesquisa, direcionando
o respondente para as sec¢des que iniciam as perguntas. O grupo de perguntas 1)
Recursos Humanos, tinha com cinco questbes abordando o funcionamento dos
recursos humanos da organizacao; o grupo de perguntas 2) Perfil dos Profissionais,
apresentou seis questdes com o objetivo de entender o perfil dos funcionarios e
suas habilidades e competéncias; o grupo de perguntas 3) Inovacado continha sete
questdes acerca da inovacdo. Os resultados e suas analises sdo apresentados na
proxima secao.

Em decorréncia dos primeiros levantamentos realizados, percebeu-se que os
temas relacionados a TIC ndo estavam entre as principais hard skills dos profissionais
da area de turismo. Contudo, como a tecnologia faz parte da evolugcédo da sociedade
e entra como ferramental nos processos individuais e coletivos de resolucdo de
problemas, inclusive no mundo do trabalho, buscou-se a relagcdo dessas habilidades
com as soft skills valorizadas na area de turismo. Para tanto, inclui-se uma etapa de
revisdo sistematica acerca do tema.

Durante a primeira etapa da pesquisa, a bibliografica, verificou-se que a maior
parte dos resultados encontrados eram de revistas espanholas e dos paises da Europa,
sendo a maioria dos textos académicos em inglés, totalizando 68, seguido por 12
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artigos escritos em espanhol. Havia também artigos da Russia, Malasia, india, Peru.
Apenas dois artigos brasileiros sobre soft skills foram encontrados. Na ultima etapa
da selecdo de artigos, obteve-se um resultado numérico de 9 textos, com apenas
uma repeticdo. Os 8 artigos abordam como as soft skills sdo vistas por dentro dos
ambientes académicos e como o mercado de trabalho enxerga a formacao dessas
habilidades nas universidades. Houve algumas diferengcas nas abordagens das
habilidades e competéncias que se destacam nas profissdes, devido as diferencas
culturais, sociais de cada pais e até mesmo uma variacdo de acordo com a area de
trabalho. Como resultado mais relevante dessa etapa de pesquisa, tem-se entéo, as
principais habilidades discutidas nos artigos analisados:

QUADRO 2 - SOFT SKILLS ENCONTRADAS NOS ARTIGOS USADOS

(DUART; MENGUAL-AN- - Pensamento critico Espanha 2015
DRES) - Julgamento e tomada de decisées
(ARRANZ; UBIERNA; AR- - Habilidades empreendedoras Escandinavia 2017
ROYABE; PEREZ; FDEZ DE
ARRQYABE)
(ECHEVERRIA SAMANES; - Pensamento critico Peru 2018
MARTINEZ CLARES) - Solucéo de problemas complexos
- Pensamento critico Russia 2018
(GRUZDEV; KUZNETSOVA; - Habilidades sociais
TARKHANOVA; KAZAKOVA) - Raciocinio Iégico
- Solucéo de problemas complexos
(LEE: SOHOD; RAHMAN) - Pensamento critico Malasia 2019
- Solucéo de problemas complexos
- Pensamento critico Malasia 2019
(MAJID) - Criatividade
- Habilidades sociais
- Pensamento critico Reino Unido 2019
(THOLEN) - Solucéo de problemas complexos
- Habilidades sociais India 2020
(DUBEY; TIWARI) - Habilidades empreendedoras

- Cooperagéo em grupo

FONTE: elaboracao propria(2021).

Dentre os artigos utilizados para essa pesquisa, observa-se que a habilidade mais
mencionada foi a de Pensamento Critico, presente em seis artigos. A segunda soft
skill bastante presente nos textos académicos foi a solugao de problemas complexos,
encontrada em quatro artigos. As habilidades sociais e de comunicagcdo também
tiveram destaque, uma vez que é uma das competéncias universais para o mercado
de trabalho (LIPPMAN; RYBERG; CARNEY; MOORE, 2015). Apesar das habilidades
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empreendedoras terem aparecido com mais enfoque no artigo de Arranz, Uierna,
Arroyabe, Perez e Fdez de Arroyabe (2017), os autores Obschonka, Hakkarainen,
Lonka e Salmela-Aro (2017) reforcam que as habilidades empreendedoras também
estdo relacionadas com lideranca, criatividade e proatividade.

Com esses principais resultados obtidos, prosseguiu-se para as etapas
aplicadas da pesquisa. Assim, a segunda etapa, mais objetiva, porém essencial para
os resultados da investigacdo acabaram sendo apresentadas na secao anterior: 48
empresas de turismo e tecnologia mapeadas na cidade de Curitiba/PR.

Aterceira etapa de pesquisa, que consistiu na aplicacao do questionario, dividido
em blocos, obteve 24 respondentes. O primeiro grupo de questdes abordou o processo
seletivo e treinamento dos novos membros: nove empresas fazem o recrutamento a
partir de indicacdo de funcionarios, e oito aplicam treinamentos por meio de outros
funcionarios, ou seja, umfuncionario treina os demais. Outra categoriade respondentes
com seis participantes, realiza seu processo seletivo por anuncios informais, sendo
que trés afirmaram aplicar treinamento por outro funcionario, enquanto as demais
se dividem em treinamentos aplicados por educacédo a distancia por profissionais
de Tl e, em outro, o treinamento era realizado pelo préprio gestor. Trés empresas
utilizam banco de curriculo préprio, e apenas uma nao aplica treinamentos, enquanto
as outras duas aplicam por educacdo a distancia e por outro funcionario. Houve
também dois respondentes que realizam o processo de recrutamento por agéncias
especializadas, e uma utiliza o ensino a distancia e outro também por profissionais
de TI. Um respondente informou que realiza a selecao pelas habilidades em redes
sociais, com altos numeros de seguidores, e que ndo aplica nenhum treinamento
especifico para novos funcionarios.

Em relagcdo as questdes sobre Recursos Humanos e testes psicoldgicos, o
segundo bloco de questdes, a maioria dos respondentes (18) afirmou ndo possuir um
setor de RH voltado para o recrutamento, 18 ndo aplicam testes psicologicos, e apenas
uma empresa aplica um teste diferente das opc¢des apresentadas no questionario.
Por fim, os respondentes dividiram-se na questao dos testes: palografico, teste de
atencao, outros testes e um néo aplica.

Outra questdo aberta, solicitou informar ao menos trés plataformas que os
funcionarios deveriam ter conhecimento. Dos respondentes, 12 indicaram produtos
do pacote office; cinco dessas empresas especificaram utilizar o Excel, uma utiliza
o Word, uma o Power Point e uma Outlook, enquanto os demais apenas informaram
pacote office de modo geral. Nove empreendimentos utilizam GDS, sendo trés o
Sabre e uma o Amadeus. As redes sociais também tiveram destaque nas respostas,
sendo citadas por cinco empresas: uma mencionou o Instagram, Facebook, YouTube
e Tik Tok; uma o Instagram e WhatsApp; uma Instagram e Pinterest e uma indicou
apenas o WhatsApp.

Uma outra plataforma citada por quatro empresas foi a Google, sendo uma
delas as plataformas Analytics, Ads e Meu Negdcio; uma respondeu que utiliza
ferramentas do Google; uma utiliza o Google Drive; uma Google App Store e uma
o0 Google Agenda. Além disso, duas empresas afirmaram que também utilizam o
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Canva e trés empresas responderam que utilizam e-mail, uma especificou que utiliza
o MailChimp e um sistema de e-mail da propria empresa, além de duas empresas que
utilizam sistemas de BackOffice.

Por fim, as demais plataformas mencionadas foram sistema de gerenciamento
de Agéncia, CRM, Sistema de Reservas de Consolidadoras, Wordpress, Trello,
Sistema Toogo (para o financeiro, cotacao e reserva), Monde, Reserva Facil, Moomba,
plataformas em sistemas aéreos da Gol, Azul e Latam, TripAdvisor, Viator, Pipefy,
Notion, Selfbook, Omnibees, Nemo, além de conhecimento em ferramentas de sites.

As empresas de tecnologia que prestam servicos para o mercado de turismo,
utilizam programas mais especificos como: desenvolvimento em PHP, Jquery, BD
MySQL, Calendly SQL, Linguagem Pascal, JAVA e ERP.

Um respondente mencionou que o funcionario utiliza plataformas de pesquisas
de sites de hotéis cadastrados e sites de reservas de hotelaria e demais servicos.
Outras duas empresas afirmaram que também é necessario conhecimentos das
areas de Geografia e Design Gréfico.

O segundo grupo de questodes foi referente ao Perfil dos Profissionais. Observou-
se que a maioria dos respondentes contratam turismélogos (19), seguido por
publicitarios (12) e administradores (10). Os resultados obtidos apontaram que seis
empresas contratam programadores, duas contratavam outros profissionais de Tl, ja
os profissionais das areas de cientistas sociais, economistas e matematicos foram
citados duas vezes e engenheiros e historiadores apenas uma. Algumas empresas
também informaram que compdem suas equipes profissionais de relacdes publicas,
jornalistas, redatores e CS (Customer Sucess). Somente um respondente selecionou
“ndo se aplica”, devido ao fato de serem uma empresa familiar e ndo contratarem
outros funcionarios.

Na questao referente a porcentagem de programadores e outros profissionais
da area de Tl que compdem a equipe, observou-se que a maioria dos respondentes
foram empresas da area de turismo, pois 15 empresas selecionaram “ndo se aplica”,
demonstrando ndo ter esses profissionais integrando a equipe. No entanto, outras
seis empresas indicaram ter cerca de 25% de programadores e profissionais de
Tl na equipe. Apenas duas empresas responderam que sé havia profissionais da
area de programacao (total de 100% de programadores e profissionais de TI) e um
respondente assinalou 75%.

Na terceira parte, o questionario apresentava um quadro com 11 soft skills, de
maneira que os respondentes precisavam classificar a importancia que ia de “Sem
Importancia” até “Essencial”. O Quadro 3 apresenta as avaliagcdes feitas pelas 24
empresas, com os respectivos quantitativos de resposta para cada soft skill.
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QUADRO 3 - RESULTADOS DAS AVALIACOES DE SOFT SKILL

Pensamento Critico 0 0 6 10 8
Solucbes de Problemas 0 1 4 8 11
Complexos
Trabalho em Equipe 0 0 4 7 13
Inteligéncia Emocional 0 1 6 5 12
Negociacdo 0 3 3 8 10
Persuasédo 1 2 6 11 4
Proatividade 0 1 3 9 11
Criatividade 0 2 6 11 5
Julgamento e 7~'omadas de 0 3 8 9 4
Decisées
Capacidade qe Comunica- 0 1 4 9 10
céo
Habilidades Empreendedo- P 5 7 7 3

ras

FONTE: Elaboracao propria (2021).

Com os resultados obtidos no Quadro 3, pode-se observar que “Trabalho
em Equipe” foi considerada mais importante, considerando que as classificacdes
se dividiram todas entre “Importante” e “Essencial”. A habilidade de “Pensamento
Critico” também ficou entre as trés categorias mencionadas anteriormente, no
entanto, a maioria dos votos concentrou-se em “Muito Importante”. Ja as habilidades
e competéncias de “Solucdes de Problemas Complexos”, “Inteligéncia Emocional”,
“Proatividade” e “Capacidade de Comunicacao” tiveram a maioria dos votos como
“Essencial”, o que demonstrou sua importancia para as empresas de Curitiba, apesar
de uma pessoa ter considerado as soft skills “Pouco Importante”. “Negociacao” teve
sua classificacdo mais forte entre “Importante” e principalmente “Essencial”’, mas
trés respondentes demonstraram que a habilidade nao é tao relevante para estes.
“dulgamento e Tomadas de Decisdes” teve um resultado entre “Importante” e “Muito
Importante”, no entanto, poucas empresas consideraram a habilidade “Essencial”,
“Persuasao” e “Criatividade”, por sua vez, foram as mais consideradas como “Muito
Importante”, tendo poucas empresas considerando como algo “Essencial”, e algumas
empresas afirmaram que estas ndao eram tao relevantes para o ambiente de trabalho
como as demais. Por fim, as “Habilidades Empreendedoras” tiveram sua relevancia
dividida entre “Importante” e “Muito Importante”, porém uma quantidade maior em
relacdo as outras soft skills encontrava-se nas categorias de “Sem Importancia” e
“Pouco Importante”. Com a maior parte das respostas concentradas nas colunas
referentes a “Importante”, “Muito Importante” e “Essencial”, reconhece-se que as
habilidades identificadas a partir do estudo World Economic Forum (WEF, 2016) vao
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ao encontro da realidade estudada.

Na proxima questdo, foi possivel o respondente inserir outras habilidades
consideradas importantes pela empresa. Duas pessoas comentaram a importancia de
se ter carisma e de nao ter problemas para falar em publico, reforcando a importancia
das “Habilidades Sociais”, e também do Trabalho em Equipe. Um respondente
especificou que era importante a capacidade de seguir e definir procedimentos.

Com a aplicacédo do questionario, os resultados obtidos apontam a importancia
de conhecimentos em algumas plataformas, como é o caso do pacote office, e também
nos aplicativos e redes sociais, onde acontecem as interacdes entre a empresa € o
publico.

Apesar de alguns participantes reforcarem que o conhecimento nao é
necessariamente obrigatério para iniciantes, as plataformas de GDS também se
destacam como importantes para a rotina de trabalho.

As redes sociais também vém se tornando cada vez mais importantes para
estas empresas, principalmente no que se refere ao marketing, contato com clientes
e divulgacao dos produtos. Enquanto isso, os empreendimentos voltados para a
tecnologia demonstraram necessidade de profissionais com conhecimento em
programacao e analise de dados. Referente as habilidades e competéncias em comum
entre os participantes, o Trabalho em Equipe e Pensamento Critico se destacaram,
e as soft skills Capacidade de Comunicagao, Inteligéncia Emocional, Solucdo de
Problemas Complexos e Proatividade para estas empresas participantes.

Assim, percebe-se que o mercado esta buscando cada vez mais pessoas que
trabalhem de maneira racional, sempre visando apresentar o melhor resultado para
solucionar eventos que possam ocorrer durante a rotina, e que, principalmente,
tenham a capacidade de se comunicar, seja em atendimento ao publico, ou mesmo
com os colegas de trabalho, para a colaboragcdo em equipe.

A insercdo da tecnologia no mercado de trabalho gerou mudancgas tanto nas
necessidades individuais como nas necessidades de uma organizagao.

Nesse sentido, com a introducdo de novas ferramentas para obtencao
de informacbdes para a gestdo do turismo e formatacdo de produtos, torna-se
necessario pessoas qualificadas capazes de tratar os dados e informacdes para uma
determinada finalidade, quer seja estruturacédo de um produto e/ou servico, ou ainda,
o desenvolvimento de estratégias de gestéao.

Mesmo com os recursos tecnoldgicos que existem nas ultimas décadas, a
intervencdo humana sempre sera necessaria, para resolucdo de questdes que as
maquinas nao conseguem, ou, ainda, para operar o aparato tecnolégico. No caso
do Turismo, por mais que a internet torne as informacdes mais acessiveis por meio
do compartilhamento de informagdes, sendo em plataformas especificas ou, até

Turismo e Sociedade (ISSN: 1983-5442),
Curitiba, v. 15, n. 3, p. 97-116, setembro a dezembro de 2022,



Andrea Souza, Juliana Medaglia S

mesmo, as redes sociais, ainda ha um profissional responsavel por, a0 menos, fazer a
manutencao dessas plataformas ou entdo conseguir selecionar as informagdes para
acriacao de um pacote turistico e divulgacao dos atrativos. Dentro dessa perspectiva
entram as soft skills, de maneira que os profissionais precisam de capacidades para
atender as demandas cada vez mais exigentes e personalizadas, bem como manter-
se no mercado de trabalho em constante desenvolvimento tecnoldgico.

No presente trabalho foi possivel verificar as principais soft skills encontradas
em empresas curitibanas que atuam no mercado de turismo e tecnologia. Algumas
habilidades e competéncias coincidem com o relatério da World Economic Forum,
de 2016; como exemplos é possivel citar a inteligéncia emocional, o trabalho em
equipe e a proatividade. No entanto, também houve aproximacdo com as soft skills
mencionadas pelos artigos estudados durante a revisao bibliografica, principalmente
no que se refere ao pensamento critico, solugbes de problemas complexos e
capacidade de comunicacéo (habilidades sociais). Ainda que a maioria das empresas
faca uso de Tecnologias de Informacao e Comunicacao, redes sociais e/ou sistemas
internos, as TIC nao foram consideradas tao relevantes pelos respondentes. Sendo
assim, conclui-se que o artigo atingiu o objetivo de identificar as principais soft skills
de turismo e tecnologia, considerando o mercado de Curitiba/PR.

Como limitac&o, é preciso reconhecer que nao foi possivel entrar em contato
com todas as empresas do CADASTUR, uma vez que algumas foram fechadas entre
os anos de 2020 e 2021, e havia enderecos incorretos e/ou desatualizados, além
do fato de que nem todas as empresas listadas haviam respondidos os contatos
realizados durante as etapas de pesquisa.

Como indicagao de pesquisas futuras, € preciso ampliar a pesquisa levando a
discussao das skills para ser analisada no @mbito dos Cursos Superiores de Turismo,
considerando outros Destinos Turisticos e incluir a tematica do Turismo Inteligente no
escopo da investigacao.
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