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RESUMO

Estudo descritivo e de campo acerca da qualificacdo de recepcionistas de eventos em S&o
Luis, relacionado com discussdes teoricas pertinentes e complementares quanto ao turismo de
eventos, qualidade e servigos. Abordase o crescimento deste turismo na localidade,
consequentemente o aumento do nimero de eventos realizados, bem como a criagdo de vérias
empresas organizadoras de eventos, havendo a preocupacdo da qualidade na prestacéo desses
servigos. As andlises tedricas formaram a base para a pesquisa de campo junto aos
recepcionistas de eventos em Sdo Luis, sendo aplicados 20 questionérios com este publico de
forma deatdria pela internet via e-mail, em dias e horérios variados, gerando os dados

expostos nesse estudo, sendo a cangado o objetivo proposto.

Palavras-chaves: Eventos. Qualidade. Servigos. Recepcionista de eventos.



RESUMEN

Estudio descriptivo y del campo referente ala calificacion de los recepcionistas de eventos en
S0 Luis, relacionado con las discusiones tedricas pertinentes y complementarias cuanto con
el turismo de eventos, de lacalidad y de servicios. Acercandose a crecimiento de este turismo
en e lugar, consequentemente e aumento del nimero de los eventos realizados, asi como la
creacion de algunas compafias organizadoras de eventos, teniendo la preocupacion de la
caidad en la prestacion de estos servicios. El andlisis tedricos sirvio de base para la
investigacion del campo entre los recepcionistas de eventos en S&o Luis, no cud se ha
aplicado 20 cuestionarios con este publico a azar por la Internet via el email, en losdiasy los
horarios variados, ocurriendo la generaciéon de los dados expuestos en este estudio, siendo
alcanzado € objetivo propuesto.

Palabras-clave: Eventos. Calidad. Servicios. Recepcionista de eventos.
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1INTRODUCAO

O turismo € uma atividade que envolve o deslocamento de pessoas de seu lugar de
origem para outra localidade, podendo ser por vérios motivos como: lazer, cultura, religido,
esportes, visita a parentes, negdcios, eventos, dentre outros. A pratica do turismo tem crescido
de forma significativa com o decorrer dos anos, tornando-se de extrema importancia para o
desenvolvimento de vérios paises, devido ao favorecimento na economia destas localidades.
O Brasil ocupou 0 13° lugar no ranking das maiores economias em 2009, levando em
consideragcdo a importancia do turismo para o Produto Interno Bruto (PIB), geracdo de
empregos, divisas geradas por visitantes estrangeiros, fomentando o desenvolvimento da
regido ou nacdo, por meio da elevacdo do nivel de renda, contribuindo na melhoria da
gualidade de vida.

O turismo é segmentado em varias areas a serem trabalhadas, ou sgja, pode ser
divido em diversos ramos como: agenciamento, alimentos e bebidas, recreagdo, consultoria,
gestdo de meios de hospedagem, eventos, dentre outros. Bem como ter sua classificagdo em
diversos tipos de turismo como: de aventura, ecoldgico, cultural, de compras, cientifico, de
férias, de eventos. E, atualmente o que mais tem se destacado no mercado é o turismo de
eventos, enfatizando o desenvolvimento do Brasil no setor, 0 qual em 2008 tornou-se o pais
lider na América Latina na captacdo de eventos. Este turismo apresenta vantagens de
investimentos, pois com a chegada do turista de eventos na cidade, este geramente vem
acompanhado, tendo assim mas alguém para fazer gastos, frequentando varios
estabel ecimentos como hotel, restaurantes, bares, permanecendo no local aguns dias a mais
do evento, ou retornando posteriormente com seus familiares para conhecer melhor a
localidade.

O turismo de eventos esta se desenvolvendo rapidamente em varios estados do
Brasil, apresentando o estado do Maranh&o, especificamente a cidade de S&o L uis, que apos a
criacdo do S&o Luis Convention e Visitors Bureau houve o aumento na captacéo de um maior
nimero de eventos para localidade, bem como a demanda crescente por eventos sociais na

cidade. Percebeu-se assim 0 aparecimento de vérias empresas organizadoras de eventos,
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responsaveis pelo plang amento, organizagdo e execugdo dos eventos, havendo a necessidade
de pessoas qualificadas para a prestacéo de servi¢os como recepcionistas de eventos.

Dessa forma, se torna relevante o estudo da qualificagdo de recepcionistas de
eventos em S&o Luis, o qua terd abordagens sobre turismo de eventos, qualidade, servicos,
visando o conhecimento destes para melhor entendimento do tema a ser trabalhado. A
pesguisa € motivante, pois € um ramo que esta em crescimento, com o qual me identifico e ja
trabalho na érea h4 quatro anos, facilitando o processo de estudo. O trabalho tem como
objetivos identificar aforma de selecdo de recepcionistas pelas empresas para trabalharem em
eventos, saber se estas empresas de eventos capacitam 0S recepcionistas por meio de
treinamentos, conhecer o perfil de recepcionistas de eventos que trabalham em S&o Luis e

saber se estes apresentam qualidade na prestagdo de seus servicos.

Assim, para melhor visdo e éxito dos objetivos expostos, apresentam-se capitul os
inerentes a discussao do presente trabalho, sendo que no segundo capitulo deste estudo faz-se
uma abordagem sobre a histéria e 0 surgimento do turismo de eventos, de forma sucinta,
apresentando conceituagOes de eventos, sua classificagdo, bem como sua importancia na
atualidade. O terceiro capitulo trata da questdo da qualidade nos servigos prestados nos dias
de hoje, expondo definicdes de qualidade e servigos, abordando a certificacéo I1SO e
comentando sobre a qualidade em empresas de eventos em S&o L uis. Ja o quarto capitulo faz
uma explanacdo sobre o profissional recepcionista de eventos, identificando suas
caracteristicas, qualidades e fungdes. No quinto capitulo é apresentada a metodologia utilizada
na pesguisa. O sexto capitulo € o resultado da pesquisa de campo realizada com recepcionistas
de eventos, em que foram aplicados 20 questionérios aleatoriamente, enfatizando o fato da
limitacdo a amostra, dada a quantidade de recepcionistas que trabalham na érea, e por se
tratar de trabalho monogréfico, em que a delimitagdo da amostra busca dar uma visdo gera
sobre a maioria. O sé&timo e Ultimo capitulo sdo as “Consideragdes Finais’, havendo uma
sintese de todo processo do presente estudo, analisando e dando perspectivas sobre 0 assunto,

finalizando com o éxito do objetivo almejado.
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2TURISMO DE EVENTOS

Neste capitulo sera abordado um breve histérico de eventos, bem como o
surgimento do turismo de eventos. Serdo analisadas algumas conceituagdes de turismo de
eventos, percebendo-se que cada autor contribui e complementa para este conceito, facilitando
assim numa melhor compreensdo deste termo. Apresenta-se ainda a tipologia de eventos, em
gue se observa uma variedade dos mesmos e mostra-se a importancia do turismo de eventos
na atualidade.

2.1 Breve Histérico de Eventos e o Surgimento do Turismo de Eventos

Os eventos sd0 acontecimentos que ocorrem desde os primordios, quando das
civilizagdes antigas em que havia a necessidade de se reunir para comemorar datas
importantes para sociedade e para as préprias familias, exemplificando-os. a mudanca das
estacOes, eventos religiosos como concilios e celebracbes da vida. “Tanto de forma particular
quanto em publico, as pessoas sentem necessidade de marcar as ocasi0es importantes de suas

vidas e festgjar os principais momentos|[...]” (ALLEN et a., 2003, p. 4).

Na antiguidade tiveram destaque os Jogos Olimpicos datados de 776 a.C. e as
Festas Saturnalias, de onde derivou-se 0 Carnaval, esse periodo marcou o inicio do turismo de
eventos, lembrando ainda que nessa época desenvolveu-se o espirito de hospitalidade na
Grécia. Ja em 377 a.C. houve uma reunido com delegados de todas as cidades gregas para
eleger Felipe 0 generalissimo da Grécia nas lutas contra a Pérsia, sendo este 0 primeiro evento
gue ocorreu com a denominagdo de congresso. De acordo com Matias (2010, p. 4), “a
civilizacdo antiga deixou de heranca para 0 Turismo e para 0 Turismo de Eventos o espirito

de hospitalidade, ainfraestrutura de acesso e 0s primeiros espacos de eventos’.

Ja a ldade Média contribuiu na facilitacdo das viagens por meio do surgimento do
Guia de Estradas de Charles Estienes (1552), o qual apresentava roteiros e diversas

informagdes sobre viagens. Sendo ainda de grande ajuda para o desenvolvimento do Turismo
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de Eventos a redizacdo de eventos religiosos (concilios) e comerciais (feiras comerciais),
havendo o deslocamento de um grande nimero de pessoas. Tendo ainda as apresentactes
teatrais de carater religioso, as quais foram se destacando, saindo do interior das igrejas para
as ruas e pragas publicas, atingindo um grande publico. Segundo Matias (2010, p. 5):
Para o Turismo de Eventos, a ldade Média foi bastante significativa, pois
praticamente plantou as bases para 0 desenvolvimento desse tipo de turismo. Foi
marcada por uma série de eventos religiosos e comerciais, que causaram 0O

deslocamento de um grande nUimero de pessoas, como membros de clero,
mercadores e outros.

Ainda na Idade Média é valido enfatizar que neste periodo tiveram destague as
feiras comerciais, as quais eram consideradas como uma das formas de comércio mais
importantes da época, delas derivavam a necessidade das pessoas de se aimentar, vestir-se,
armar-se, etc. E nesse periodo da redizacdo das feiras haviam certas liberdades como a
organizacdo de jogos proibidos, a suspensdo das guerras e as liberdades para garantir trocas.
Asfeiras mais antigas e que aconteciam com frequéncia eram as da Regido de Champagne, na
Franga, frequentadas pela classe rica flamenga e italiana. As feiras provocavam
deslocamentos de vérias pessoas impulsionadas pelas novidades e em busca de efetuar

negocios. Conforme Matias (2010, p. 19):

Esse periodo foi muito rico em termos de atividade comercial, devido a grande
guantidade de feiras que originou. Algumas delas perduram até os dias atuais e séo
importantes para 0 Turismo de Eventos, porque as bases para seu desenvolvimento
comecaram a ser plantadas.

Apbs o declinio da Idade Média, varias viagens eram feitas por artesdos, musicos
e artistas, ressaltando as viagens como o Grand Tour, em que jovens de alto poder aquisitivo
vigiavam para complementar seus conhecimentos e obter experiéncias profissionais. Ja no
seculo XIX, o inglés Thomas Cook consolidou 0 turismo e o turismo de eventos como

atividade organizada com um grupo de pessoas que vigjaram para participar de um congresso.

E vélido ressaltar que em fases como a Primeira Guerra Mundial e a Segunda

Guerra Mundial, os eventos foram interrompidos, desfavorecendo o desenvolvimento do
Turismo de Eventos. Somente apds o término das guerras, estes voltaram a ser executados.
Como exemplos as feiras, exposicbes e os Jogos Olimpicos, os quais desde entdo
13



prosseguiram até os dias de hoje, sendo um marco histérico na trgjetéria do Turismo de
Eventos. Ou sgja, mesmo depois de periodos longos e conturbados como estes o turismo de
eventos ndo estagnou, dando continuidade aos eventos ja citados logo apés as guerras. O
turismo de eventos teve sua consolidacdo como atividade econémica e social no século XX,
tendo ainda contribuicdes de vérios tipos de eventos, assim como 0s eventos esportivos e as

feiras de amostras.

Durante todo o percurso ao longo dos anos, os eventos adquiriram contribuicdes
das sociedades de cada época, obtendo caracteristicas econémicas, sociais e politicas. Com o
decorrer do tempo o desenvolvimento do turismo de eventos se deu através de fatores como
produtos e servicos aiados aos avangos da tecnologia, as facilidades na questdo do
deslocamento de uma localidade a outra, transportes, hospedagem, comunicacdo, dentre

outros, decorrentes da propria globalizacdo. Conforme Allen et a. (2003, p. 27):

Dentre as forcas correntes mais importantes atuando sobre a comunidade, temos a
globalizagéo e a tecnologia, que estédo se unindo para fazer o mundo parecer ndo s
menor como mais complexo. Essas forgas estdo influenciando praticamente todos os
aspectos de nossas vidas, inclusive os eventos |...]

Percebe-se, que a globalizacéo interferiu de forma positiva ndo so para a evolucéo
do turismo de eventos como para a propria humanidade, em que na antiguidade eram poucos
0s eventos existentes e que, com o passar dos anos, foi-se aumentando 0 nimero de eventos
presentes no mundo inteiro, onde h& um intercdmbio maravilhoso de culturas e valores e um

grande incentivo na economia de varios paises.

2.2 Abordagem Conceitual de Eventos

Depois de conhecer um pouco sobre a histéria e 0 surgimento dos eventos, € de
extrema importancia o conhecimento de conceituactes da palavra eventos, ja que existe uma

diversidade de defini¢des, pois cada autor conceitua de umaforma.

Encontros de amigos, reunides a negocios, festas familiares, aniversarios, ou até

mesmo algumas atividades realizadas no dia-a-dia de cada pessoa podem ser considerados
14



possivels eventos, independente de classe social, de localidade, desde que estgja voltado ao
alcance de algum objetivo. Assim, Martin (2003, p. 34-35) define que:
Os eventos estdo incorporados no cotidiano, nas tarefas mais corriqueiras, de todas
as pessoas, em qualquer atividade econdmica. Sem os eventos, ndo seria possivel

realizar muito do que se busca alcancar por meio deles. Os objetivos seriam muito
mais dificeis de ser a cancados. Os resultados seriam pifios.

Percebe-se que esta conceituacdo dada pela autora € bem simples, em que ela
considera 0s eventos como acontecimentos comuns, presentes no dia a dia de cada um,
informando que de certa forma ha uma dependéncia destes para 0 acance de metas de cada
individuo. N&o tendo nesta definicdo a presenca de termos técnicos e ndo havendo também
uma analise mais profunda sobre os eventos. Ja para Britto e Fontes (apud Martin, 2003,
p.37), eventos:

S30 todos os acontecimentos previamente planejados, organizados e coordenados de
forma a contemplar o maior nimero de pessoas em um mesmo espaco fisico e
temporal, com informagdes, medidas e projetos sobre uma idéia, agdo ou produto,

apresentando os diagndsticos de resultados e meios mais eficazes para se atingir
determinado objetivo.

Conforme a definicédo das autoras, elas deixam bem claro que os eventos tém que
ser atividades com planejamento, organizacéo e coordenagdo abrangendo muitos participantes
num determinado local e tempo, relacionando informagdes sobre idéias ou produtos com seus
respectivos efeitos no alcance de metas pré-estabelecidas, estando essa definicdo um pouco
mai s aprofundada que a anterior. Semelhante a este conceito tem-se também o de Goidanich e
Moletta (1998, p. 9), em que eventos s3o:

Acontecimentos criados e planegjados para ocorrer em um lugar determinado e com
espaco de tempo pré-definido. Tém finalidades especificas, visando a apresentacao,

a conquista ou a recuperacdo do publico-alvo. Podem ser criados artificia mente,
ocorrer espontaneamente ou, ainda, ser provocados.

Esta conceituacdo se assemelha a das autoras Britto e Fontes, pois tem a
preocupacéo de determinar como eventos, acontecimentos previamente organizados, em
espaco e tempo determinados, tendo o intuito de alcancar um publico-avo. Todavia se

diferencia quando afirma que os eventos podem ter sua criacdo de forma artificia ou
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espontanea ou ainda, podendo ser provocados. Mas, para Canton (apud Martin, 2003, p.35),
evento e o:
Conjunto de agdes profissionais desenvolvidas com o objetivo de atingir resultados
quaificados e quantificados junto ao publico-avo; conjunto de atividades
profissionais desenvolvidas com o objetivo de acancar o seu publico-alvo através
do lancamento de produtos, da apresentacdo de pessoas, empresas ou entidades,
visando estabelecer 0 seu conceito ou recuperar 0 seu publico-alvo; realizacéo de ato

comemorativo, com ou sem finalidade mercadolégica, visando apresentar,
conquistar ou recuperar o seu publico-alvo.

Para a autora, 0 evento tem que apresentar atos profissionais, hdo podendo ser
qualquer atividade do cotidiano, havendo a preocupacao de envolver a quaidade, jatendo um
publico pré-determinado, e pretendendo buscar a imagem de algum produto, servico ou
instituicdo a ser reconhecida através da utilizagdo de alguns artificios, constatando que este €
um conceito com abordagem ampla e aprofundada. E para complementar mais ainda as
conceituagOes de eventos, apresenta-se a definicdo da autora Meirelles (1999, p. 21) que
afirma

Evento € um instrumento institucional e promocional, utilizado na comunicagéo
dirigida, com a finalidade de criar conceito e estabelecer aimagem de organizagdes,
produtos, servicos, idéias e pessoas, por meio de um acontecimento previamente

plangjado, a ocorrer em um Unico espago de tempo com a aproximagdo entre 0s
participantes, quer sejafisica, quer sgja por meio de recursos da tecnologia.

Analisando o conceito da autora, constata-se que este abrange praticamente todas
as caracteristicas ja aplicadas nos conceitos anteriores, definindo sua utilizacdo na
comunicacdo, com o intuito de formacdo de idéia através de acontecimentos planejados, com
espaco limitado e contato entre os participantes. Zanella (2010, p. 1), destaca ainda que “para
guem organiza, 0 evento significa muito trabalho, iniciativa, criatividade, competéncia e
resultados”.

Apbés a abordagem e andlise de varias conceituacbes sobre os eventos, é
interessante, pois, conceituar também o turismo de eventos para melhor entendimento do
estudo. Entéo, para Hoeller (apud Tenan, 2002, p. 10-11):

O turismo de eventos é a parte do turismo que leva em consideragéo o critério

relacionado ao objetivo da atividade turistica. E praticado com interesse profissional
e cultural por meio de congressos, convencles, simposios, feiras, encontros
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culturais, reunides internacionais, entre outros, e € uma das atividades econdémicas
gue mais crescem no mundo atual.

Ou sga, nesta definicéo, o turismo de eventos € exposto como um dos tipos de
turismo existentes, uma parte deste e que esta voltado para a atividade turistica, sendo
exercido de forma profissional e até cultura através de vérias modalidades de eventos, tendo
apresentado relevancia como uma das atividades econdmicas que mais crescem e contribuem
para a sociedade em geral. Outra conceituacéo foi citada por Britto e Fontes (2002, p.30), que
analisam que:

O turismo de eventos vem proporcionar ao grupo de profissionais de uma mesma
area a troca de informagdes, a atualizacdo de tecnologias, 0 debate de novas
proposic¢des, o langcamento de um novo produto (cultural, historico, social, industrial,
comercial), que se constituem no melhor desempenho do grupo de interesse em
guestdo. Promovendo a interacdo dessas pessoas, contribui-se para a geragéo e o

fortalecimento das relacfes sociais, industriais, culturais e comerciais, a0 mesmo
tempo em que sdo gerados fluxos de deslocamento e visitagdo.

Assim, comprova-se a importancia do turismo de eventos, em que as autoras
mostram que este proporciona aos profissionais uma troca constante de informacdes, o uso de
altas tecnologias, discussdes e debates importantes condizentes com 0s assuntos pré-
estabelecidos nos eventos determinados, além do processo de interagdo dos individuos,
contribuindo para todas as relagbes como sociais, industriais, culturais e comerciais, levando
ainda em consideracéo a geracdo de demanda de turistas de diversas localidades. Logo apds
0S conceitos mostrados, analisa-se que alguns autores tém concepgdes mais amplas sobre
eventos, enquanto que outros tém de forma mais limitada, alguns séo abrangentes e outros
especificos. S8o varias as conceituacdes encontradas sobre eventos, cada autor com suas

caracteristicas especificas.

2.3 Tipologia de Eventos

Quando se trata da classificagdo de eventos, h4 uma diversidade de maneiras de
classificalos, principa mente porque cada autor cria um modelo determinado para divisao dos
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tipos de eventos. Todavia, como existem muitas classificagbes, ndo tendo como mostrar todas,

estas serdo bem representadas através da classificacdo que as autoras Britto e Fontes (2002,

p.57-62) determinam. Se dividindo em categoria, érea de interesse, localizacéo, caracteristicas

estruturais e tipologia.

Classificacéo por Categoria:

Ingtitucional: quando visa a criar ou firmar o conceito e a imagem de uma empresa,
entidade, governo ou pessog;

Promocional ou Mercadologico: quando objetiva a promogdo de um produto ou

servico de uma empresa, governo, entidade, pessoa ou local (no caso do turismo), em

apoio ao marketing, visando, portanto, afins mercadol 6gicos.

Classificacéo por area deinteresse:

Artistica: esta relacionada a qualquer espécie de arte, como musica, danga, pintura,
poesia, literatura, teatro e outras;

Cientifica: trata de assuntos cientificos nos campos da medicina, fisica, quimica,
biologia, informética e outros em que aténica € a pesquisa cientifica;

Cultural: ressalta os aspectos da cultura, objetivando sua divulgac&o e reconhecimento,
com fins normalmente promocionais, [...];

Educativa: enfoca a divulgacéo de didaticas avangadas, cursos e novidades correlatas a
educacao;

Civica: trata de assuntos ligados a Pétria e a sua historia;

Politica: S0 0s eventos relacionados com assuntos das esferas poaliticas, [...];

Governamentad : trata de realizagGes do governo, em qualquer esfera, nivel einstancia;

Empresarial: enfoca as pesquisas, resultados e realizacbes das organizacOes e seus

associados;

18



e Lazer: objetiva proporcionar entretenimento aos seus participantes;
e Social: sdo os eventos de interesse comum da sociedade como um todo, [...];

e Desportiva qualquer tipo de evento realizado dentro do universo esportivo,
independente de sua modalidade;

e Redligiosa: trata de interesses, assuntos e confraternizagdes religiosas, sgjam quas
forem as crencas abordadas;

e Beneficente: [...], esses eventos refletem programas e agdes socials que sao divulgados

e/ou auxiliados em acontecimentos publicos;

e Turistica: seu objetivo € a divulgacdo e promocao de produtos e servicos turisticos

com afinalidade de incrementar o turismo local, regional, estadual e nacional. [...].

Classificacéo por localizacéo:

Essa classificagdo distingue os eventos por sua localizagdo de ocorréncia,
estabelecendo seu porte e seus intervenientes. Podem ser locais (de bairro), distritais,

municipais, regionais, estaduais, nacionais e internacionais.

Classificagdo por caracteristicas estruturais:

Pelo porte do evento:

e Pegueno: evento com ndmero de até 200 participantes;
e Médio: evento com nimero de participantes estimado entre 200 e 500;

e Grande: evento com mais de 500 participantes.
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Pela data de realizacso:

e Fixo: evento com data de realizacdo invaridvel, de acordo com as comemoracoes
civicas, religiosas e outras. Realizam-se, anualmente, no mesmo dia.

e Modvel: evento que sempre se realiza, porém em data variavel, segundo o calendario ou
0S interesses da organizacdo promotora.

e Esporadico: evento de realizacdo temporéria, que acontece em funcdo de fatos
extraordindrios, porém previstos e programados.

Pelo perfil dos participantes:

e Geral: evento organizado para uma clientela em aberto, limitada apenas em fungdo da
capacidade do local de realizacéo.

e Dirigido: evento restrito aum publico que possui afinidades com o tema.

e Especifico: evento realizado para publico claramente definido pela identidade de
interesse pelo assunto.

Classificacéo por tipologia:

Os eventos podem ser classificados conforme sua tipologia, ou sgja, seu tipo, sua
caracteristica marcante. A seguir sera exposto um quadro com os principais tipos de eventos

para melhor ilustracéo.

QUADRO 1: TIPOLOGIA DE EVENTOS

Programas de Visitas Famtour; Openday.
Feiras, ExposicOes, Road-shows, Show case;
Exposicies Mostras; Saldes; Vernissages.

Congressos; Conferéncias; Videoconferéncias;
Ciclos de Paestras; Simpdsios; Mesas-redondas;
Encontros Técnicos e Cientificos Painéis, Foéruns, Convengdes, Seminarios;
Debates; Conclaves; Brainstormings, Semanas;
Jornadas; Concentracfes; Entrevistas;, Coletivas;
Workshops, Oficinas; Assembléias;, Estudos de
caso; Comicios; Passeatas; Carreatas.

Saraus, Coquetéis, Happy-hours; Chés da tarde;
Chés-de-bebé; Chés-de-cozinha; Chés
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Encontros de Convivéncia beneficentes; Chés-bar; Almogos, Jantares;
Banquetes; Cafés da manhg; Brunches, Coffee-
breaks, Guest Coffees; Encontros Culturais;
Shows, Festivais.

Cerimbnias de cunho religioso; Cerimdnias
Cerimodnias fanebres, Casamentos, Bodas, Cerimbnias de
Posse; Cerimbnias académicas (formatura, outorga
de titulos, aula magna)

Eventos Competitivos Concursos;, Gincanas; Torneios, Campeonatos,
Olimpiadas.
I naugur acdes Espacos fisicos; Monumentos (historicos, e
homenageativos)
De pedra fundamenta; De livros;, De
L ancamentos empreendimentos imobili&rios; De maquetes, De
produtos; De servigos.
Excur sbes Técnicas; De incentivo; Educacionais.
Desfiles Desfiles civicos,; Desfiles de moda.
L eilBes Variados
Dias Especificos Variados
QOutros Variados

FONTE: Britto e Fontes (2002, p. 61-62)

Esse quadro acima € bem interessante, pois apresenta a tipologia de eventos,
mostrando sua diversificagdo e variedade. Constata-se que existem muitos tipos de eventos,
cada um com suas caracteristicas especificas, com determinados publicos e localidades
definidas.

2.4 A Importancia do Turismo de Eventos na Atualidade

No decorrer dos anos houve o crescimento e desenvolvimento do turismo de
eventos no mundo e no Brasil, lembrando que em tempos antigos havia os peguenos
deslocamentos para a participacdo de eventos em outras localidades. Os anos passaram e
foram aumentando a quantidade de eventos ocorridos em diversas localidades, percebendo
gue muitas destas comegaram a depender do turismo de eventos para fortalecer o crescimento
de suas economias. Matias (2010, p. 32), afirma que “o Turismo de Eventos € uma atividade
econdémica muito importante, pois garante a sobrevivéncia de muitas localidades que vivem
do seu desenvolvimento.” Por outro lado, as pessoas passaram a dedicar mais tempo ao lazer,
as reunides, a melhoria nas rendas familiares permitiram oportunidades de gastos maiores,

levando assim ao aumento também do nimero de eventos sociais realizados.
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O turismo de eventos mostra-se como uma indUstria em expansdo, passou a ter
reconhecimento do governo depois de muitos anos, demonstrando que é uma atividade
lucrativa, gerando beneficios econdémicos por meio da atracdo de turistas para as localidades
em periodo de baixa estacdo, contribuindo na questéo da sazonalidade e também na geracéo

de empregos e renda. De acordo com Allen et al. (2003, p. 17):

Cada vez mais 0s governos estéo se voltando para o turismo como uma industria em
crescimento, capaz de acarretar beneficios econdmicos e geracdo de empregos. Os
eventos, por sua vez, so vistos como catalisadores para a atracdo de visitantes, o
aumento de gastos médios por turista, bem como de seu periodo de permanéncia.

O turismo de eventos se torna de extrema importancia para a hotelaria,
aumentando a demanda em periodos que ocorrem eventos na localidade, gjudando na
economia hoteleira em épocas de baixa estacdo. O turista de eventos gasta mais que um turista
de lazer, segundo uma pesquisa realizada pelo Sao Paulo Convention e Visitors Bureau
(SPC&VB) na cidade de S&o Paulo. Como mostra Martin (2003, p.20), “[...] enquanto o
turista de lazer consome US$ 80, o gasto do turista de eventos é de US$ 220 por dia (séo

quase trés vezes mais do que o turista de lazer).”

Dessa forma, se tornam claras as vantagens que o turismo de eventos tem
apresentado principalmente para a hotelaria. Muitos hotéis sdo construidos em diversas
localidades, visando o turismo, preocupados com a estada dos turistas em um local bom e de
qualidade, bem como a criacdo de auditdrios proprios, espacos de eventos cada vez mais

comuns nos hotéi's, gerando grande movimentacdo de turistas. ParaMartin (2003, p. 32):
[...] se a economia brasileira mantiver seu ritmo de crescimento, todo esse
aquecimento na construgdo de empreendimentos hoteleiros deverd continuar por
alguns anos ainda, embora num ritmo mais desacelerado. O também explosivo
aumento dos novos espagos de eventos espalhados por todo o pais permitira o

surgimento de mais eventos que ndo aconteciam nessas cidades, por falta de local ou
de data disponivel, gerando o aumentando 0 movimento de héspedes.

E perceptivel em vérias cidades o aumento na construcgo de espagos voltados para
eventos, de diversos modelos, tamanhos, com capacidade cada vez mais para um maior

nimero de pessoas, com arquitetura e design sofisticado e elegante, atendendo as
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necessidades dos eventos a serem captados. Assim, atraindo mais eventos, 0s quais antes ndo

ocorreriam em decorréncia da i nexisténcia destes espagos.

Para Matias (2010, p. 27), “o Turismo de Eventos, para se desenvolver, ndo
necessita somente de espacos que possibilitem a realizagdo dos eventos, mas também de
meios de hospedagem e transportes, que sdo a base de sustentagéo da atividade turistica.” Ou
sgja, como o turismo de eventos depende de espacos para a realizacdo de eventos, hotéis para
hospedar turistas, transportes, agéncias, alimentos e bebidas, o segmento acaba por influencié
los, favorecendo com lucros para cada setor interligado ao turismo de eventos. Allen et al.
(2003, p. 19) afirma que:

Grandes eventos agem como catalisadores para a renovagdo urbana e para a criagdo
ou expansdo da infra-estrutura turistica. A construcdo de hotéis e instalacfes, a

melhoria nas comunicagfes e no sistema de estradas e redes de transporte piblico
s80 alguns dos beneficios legados por esses eventos.

O evento por s sO gera a atividade turistica devido a sua atratividade, criando
dessa forma uma demanda de turistas, ou sgja, um turista de eventos se desloca para participar
de um evento em outra localidade, todavia devido sua ocupagéo na participagdo do evento,
deixa de conhecer melhor o destino, criando interesse em voltar outra vez com Seus amigos
e/ou parentes. Assim o turismo de eventos esta ligado a atividade turistica e impulsiona cada

Vez mais o turismo de lazer.

De acordo com De Souza, huma pesquisa realizada entre dezembro de 2007 e
dezembro de 2008, abrangendo 36 eventos internacionais realizados nas cidades de S&o
Paulo, do Rio de Janeiro, de Recife, Brasilia, Salvador, Porto Alegre, Curitiba e Foz do

Iguacu, o0 estudo demonstrou que:

[...] 66,21% dos entrevistados vieram ao Brasil pela primeira vez em razdo de
eventos, cujo gasto médio é US$ 285,10 e permanéncia de 6,8 dias. A pesquisa
aponta, ainda, que 64,7% utilizam seu tempo livre para fazer compras, enquanto que
40,9% dedicam este tempo a passeios turisticos. Além disso, 70,45% n&o visitaram
outras cidades durante o periodo do evento e a permanéncia antes ou depois do
evento é de 3,1 dias. Com relagdo a retornar ao Brasil, 92,57% dos entrevistados
responderam positivamente.
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“Este resultado mostra o avango consistente do turismo brasileiro em todos os
segmentos. Os eventos internacionais, especialmente, atraem um turista de alto poder
aquisitivo, que gasta mais e acaba voltando ao Brasil, com sua familia, a passeio” (Luiz
Barretto, 2009, grifo do autor).

Segundo estudo divulgado pela International Congress and Convention
Association (ICCA), principal entidade mundial do setor, apresenta o Brasil como €lite dos
dez paises que mais sediam eventos no mundo, com a redlizacdo de 254 eventos
internacionais no ano de 2008, de acordo com os padrdes da associagdo. Afirmando ainda que
0 Brasil subiu uma posi¢éo entre estes paises, passando do 8° para 0 7° lugar no ranking da

ICCA, lembrando que em 2003 ocupava a 192 posi ¢éo.

O segmento de eventos esta em fase de estruturagéo, dessa forma ndo se sabe ao
certo quais os valores que o setor movimenta no mundo. Todavia, a EMBRATUR (Instituto
Brasileiro de Turismo) solicitou uma pesquisa a Fundacdo Getulio Vargas (FGV), em que esta
apresenta o0 impacto direto na economia em relacdo aos gastos efetivados pelos participantes
estrangeiros em apenas quatorze eventos internacionais ocorridos no Brasil no ano de 2008,
sendo um total de US$ 14.949.558,00 (quatorze bilhdes novecentos e quarenta e nove milhdes
quinhentos e cinquenta e oito mil délares). Ou sgja, percebe-se que o setor apresenta valores
bem representativos economicamente, sendo que estes gastos citados acima foram referentes
apenas a alguns eventos internacionais, faltando ainda somar com todos os eventos realizados
no Brasil. As despesas que os turistas tém estdo relacionadas a transporte, hospedagem,
alimentos e bebidas, cultura e lazer, bem como compras e presentes para amigos e parentes.

Para enfatizar a importancia do turismo de eventos, o Ministério do Turismo
(2008, p.20-21) apresenta alguns aspectos do Turismo de Negocios e Eventos que merecem
destagque:

e Oportunidade de equacionamento de periodos sazonais, [...];
e Institui-se como de altarentabilidade, [...];

e Os eventos e atividades de negdcio funcionam como ferramenta de marketing para o

destino, [...];
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e Utilizac&o de infra-estrutura e servigos de elevado padréo de qualidade;

e A demanda ndo reduz significativamente em momentos de crise econdémica;
e Aumento da arrecadacdo de impostos—[...];

e Desenvolvimento cientifico e tecnolégico [ ...];

e Profissionalismo — requer capacitacdo especifica e ndo aceitaimprovisagoes;
¢ Diversidade — pela variedade de eventos of erecidos no mercado;

e Motivagdo — ocasionada pelo interesse no evento, e ndo pela atratividade do destino.

Ou sga, o turismo de eventos favorece as localidades, pois os turistas visitaréo
estas ndo apenas em periodos de férias, mas também quando houver a realizaco de eventos
nas mesmas, além da presenca do publico que vigja a negdcios. Este turismo tem apresentado
cada vez mais vantagens lucrativas favorecendo a economia nas regides, além de alavancar as
destinagdes como localidades turisticas a serem visitadas. Porém, para o desenvolvimento
deste turismo de eventos € necessario o0 profissionalismo de todos os estabelecimentos e

empreendimentos responsaveis pela prestacao de servicos voltada para a atividade turistica.
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3 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Este terceiro capitulo diz respeito a questdo da qualidade nos servicos prestados
nos dias de hoje, necessitando assim de uma explanagdo inicial do conceito de qualidade,
apresentando suas dimensdes e mostrando como esta € vista atuamente pelas empresas e
pelos clientes. Depois sera feita a juncdo da qualidade com servigos, buscando a devida
caracterizacdo destes, para melhor entendimento da qualidade na prestacéo de servicos.
Prosseguindo com uma abordagem sobre a Certificacdo 1SO e seus beneficios para as
empresas e logo em seguida a questéo da qualidade em empresas de eventos de S&o L uis.

3.1 O que é Qualidade?

O termo qualidade, hoje em dia esta sendo muito utilizado ndo s6 no ambito de
empresas como no préprio cotidiano das pessoas, as quais buscam cada vez mais a tao
amegada “qualidade de vida’. E o que seria esta “ qualidade de vida’? A busca pelo bem estar
continuo de sl mesmo, sgja fisicamente e/ou psicologicamente, podendo ser conquistado pela
prética de atividades fisicas com frequéncia, evitando assim diversas doencas, comer de forma
moderada, ndo ter vicios, ndo trabalhar exageradamente para ndo ter estresse, dentre outros

pontos importantes, levando-o dessa forma ao acance de uma vida saudavel e com qualidade.

E interessante essa discuss® sobre a qualidade mediante o processo da
globalizacdo, ou sgja, percebe-se aparentemente uma preocupacdo de varias empresas de
diversos ramos no mundo inteiro. As quais estdo buscando a t&o desejada qualidade em seus
negocios para conseguir maior competitividade no mercado. Que na verdade o que era para
estar em consténcia em todas as empresas, no caso, a qualidade, hoje, passou a ser um
diferencia, jA que muitas delas ndo apresentam esta satisfatoriamente. Porém, engana-se
guem pensa que a qualidade sO estd sendo discutida agora, ela esta presente na vida das
pessoas ha muito tempo, todavia tendo énfase maior atualmente, devido a grande
concorréncia estabelecida no mercado. A seguir, alguns conceitos definidos pelos chamados
gurus da qualidade.
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Para Juran (apud Carvalho et a, 2005, p. 14), “Qualidade é adequacéo ao uso”. E
para Crosby (apud Carvalho et a, 2005, p. 16), “Qualidade €é conformidade as
especificagbes’. Percebe-se que os autores definem a qualidade de forma bem simples,
havendo uma singela semel hanca entre as duas conceituagdes apresentadas, ja que na primeira
afirma se adequar a uma devida utilidade e na segunda estar conforme as “regras’, sendo
assim estando apta para 0 seu uso.

JA para os autores Deming (apud Carvalho et a, 2005, p. 13), “Qualidade é a
satisfacdo das necessidades do cliente, em primeiro lugar”, e Ishikawa (apud Carvalho et a,
2005, p. 17), “Qualidade é satisfazer radicamente ao cliente, para ser agressivamente
competitivo”. Deming prioriza os clientes, mostrando que a qualidade € dada pela satisfacéo
de suas necessidades e Ishikawa complementa enfatizando o fator radical, para ser possivel
umamaior competicéo no mercado.

Outro autor conseguiu juntar os conceitos de seus colegas em uma defini¢céo que
parece bem mais completa, pois apresenta os pontos comentados anteriormente e abrange
também outros aspectos. Ou sgja, para Feigenbaum (apud Carvalho et a, 2005, p. 15),
“Qualidade € a composicdo total das caracteristicas de marketing, projeto, producdo e
manutencdo dos bens e servicos, através dos quais os produtos atenderdo as expectativas do

cliente”.

Conforme apresentadas as conceituagoes dos gurus da qualidade, sabe-se que com

0 decorrer dos anos tudo se transforma, se modifica, e com a qualidade néo é diferente, as

defini¢des antigas ainda estdo sendo usadas, todavia é valido ressaltar que a cada dia outros

autores vao complementando e dando seus diferentes pontos de vista E o que afirma
Carvalho et a (2005, p.73):

Ao mesmo tempo, deve-se observar que a qualidade sofre alteracBes conceituais ao

longo do tempo, até porque variam as posturas, as necessidades, os gostos, as

preferéncias e as expectativas do consumidor. A qualidade, assim, passa por um
processo evolutivo. Esta seria a componente “temporal” do conceito.

Importante mostrar nesse ponto também que a ideia da qualidade é muito relativa,
principalmente quando se trata de concepcdo e conhecimento de cada individuo, pois depende

de “aspectos’” como o nivel de escolaridade, a vivéncia, localidade, cultura, idade, dentre
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outros fatores, os quais irdo influenciar em diversas opinides. Bem como a “diferenciacdo” de
conceito de qualidade para a empresa e para o cliente, que as vezes acaba ndo parecendo o
mesmo, porém tendo sempre que estar relacionado, ja que a empresa nunca tera qualidade

total se ndo agradar ao cliente.

As empresas estdo numa maratona continua da qualidade, ou sgja, ndo param de
correr em busca do lucro, do dinhelro, do sucesso, que para isso, depende muito da
consolidac&o interna e externa da qualidade da empresa. Sendo assim, para se ter qualidade de
verdade, esta precisa vir de dentro da organizagdo, com seus funciondrios internos, para
depois chegar aos clientes externos. E quem esclarece isso € Gil (apud REIS, 2009),

identificando a qualidade como:

uma condicdo de equilibrio/sintomalutilidade/perfeicdo/légica que caracteriza
processos e resultados de plangjamento, execucdo, controle e auditoria que, para ser
alcancada/executada/trabalhada, necessita de plangjamento, execucdo, controle e
auditoria de processos e resultados da entidade cuja qualidade estd em foco/sob
atuac&o/sendo objeto de esforco.

Ou sga, uma empresa tem gue estar preparada para tudo e ter uma gestéo capaz
de coordenar todos os processos abordados acima, chegando assim ao acance da qualidade e
pode-se dizer também de uma gestéo de exceléncia. A qualidade se da pelo trabaho, esforco,
compreensdo, confianca, credibilidade, seguranca, equipe, satisfacdo dos clientes (superando
suas expectativas). A gestdo nas empresas tem que apresentar qualidade, que € uma exigéncia

~_y

do mercado e que pode ser considerada uma “ obrigacdo”.

Para Almeida (1993, p. 13), pouco adianta um presidente, diretor ou gerente
escrever ou dizer que Qualidade é importante, se esse ato ndo for demonstrado aos
subordinados pela sua propria atitude no dia a dia. N&o vale “Fagam o que eu digo, mas ndo o
que eu faco”. Isto € 0 que acontece constantemente em varias empresas, 0 presidente
guestiona o porgqué de sua empresa ndo estar indo bem, sem perceber que o problema vem de
s mesmo e ndo somente dos funcion&rios, ou segja, tem que haver estimulo, motivacéo,
qualidade sendo demonstrada todos os dias na organizacdo. Almeida (1993, p.117), ainda

comenta que “a responsabilidade pela melhoria continua da Qualidade € do corpo gerencia”.

Quaisguer prestacdes de servico ou produto que ndo pretendam ser niveladas por

baixo e almejem escapar da faixa de mediocridade tem de se preocupar em atender o publico
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com eficiéncia e da forma mais personalizada possivel. E preciso quebrar a sensacdo de
indiferenciado e oferecer aos individuos algo especia (TRIGO apud REIS, 2009). Isto quer
dizer que, se a empresa quer seu espaco, seu lugar em destaque, ter uma boa imagem, precisa
satisfazer seu publico avo com eficacia e tratamento personalizado, sempre se preocupando

com o que ele pensa, qual a suaopinido em relagdo ao produto ou servigo oferecido.

E interessante, pois, a exemplificagio de dois dos principios da qualidade
definidos por Carvaho et a (2005, p.75-76):
A qualidade é gerada a partir de conceitos e filosofias, ou sgja, da compreensdo de

que ela é um valor estratégico. Somente depois de valores serem definidos é
gue se selecionam as ferramentas, as técnicas e os métodos para produzi-la.

A qualidade costuma custar caro. Mas seu retorno € altamente vantajoso.

Numa determinada organizacdo, todos tem que estar cientes do que vem a ser a
qualidade, do vaor que ela representa, servindo como estratégia para a selecdo de
ferramentas, dando suporte para a elaboracéo de técnicas e aplicacdo de métodos a serem
executados para solucdo de quaisquer problemas. Lembrando que a qualidade tem seus

custos, mas se aplicada, a recompensa sera maior, evitando até mesmo gastos e desperdicios.

Complementando ainda, Carvalho et a (2005, p. 81) comenta sobre a visdo

estratégica da qualidade, a qual fornece dicas para garantir lugar de destaque, como:

e Acdo multifuncional. Dica de sobrevivéncia: Garantir seu lugar na orquestra: Quem
toca violdo tem apenas um lugar na orquestra. Quem toca violdo e flauta tem dois
lugares na orquestra; quem toca viol&o, flauta e teclados tem trés lugares na orquestra.
Mas, cuidado: quem toca dez instrumentos pode néo ter nenhum lugar na orquestra; o

maestro pode achar que 0 sujeito ndo toca nada que preste...

e Visdo de marketing. Dica de sobrevivéncia garantir sua imagem estratégica.
Conquistar respeito do mercado depende muito do sucesso de decisdes e ages.
Consolidar esta posicdo implica fixar uma imagem de credibilidade. Em geral, ela

advém de determinacdo de solucdes préticas, simples, eficientes e eficazes.

e Criar demanda. Dica de sobrevivéncia garantir posturas inovadoras que sgam
capazes de criar demanda. Quem se adianta no plantio, colhe frutos primeiro. Se os

frutos tiverem demanda, estara garantida a sobrevivéncia no mercado. A questdo,
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assim, ndo € apenas sair na frente, mas propor mecanismos praticos de interesse do
mercado. Embora o mercado ainda nem tenha percebido que tera interesse neles.

A acdo multifuncional pode ser almejada por muitas pessoas, todavia todos tem
gue ter cuidado e controle sobre 0 que sabe e 0 que ndo sabe fazer, para que ndo ocorram
problemas, e 0s outros pensem que vVocé ndo apresenta habilidade em nada. E o caso de
empresas que querem of erecer varios produtos e servicos, acabando perdendo o controle e ndo
oferecendo qualidade em nenhum. Ja a visdo de marketing diz respeito a sua imagem a ser
estabelecida no mercado, se preocupando em manter sempre uma boa imagem com solucgdes
sempre efetivas. E quando se fala em criar demanda, quer dizer inovar em produtos e
servigos, ser o primeiro dentre todos os outros do mercado, garantindo assim sua

sobrevivéncia

A seguir uma figura mostrard a inter-relac@o entre conceito de qualidade, gestéo

da qualidade e alguns el ementos que a compdem.

FIGURA 1: CONCEITO DE QUALIDADE, GESTAO DA QUALIDADE E
ELEMENTOS QUE A COMPOEM
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FONTE: Carvalho et al (2005, p. 87)

Esta figura deixa bem clara a relagdo existente entre qualidade e gestdo da
qualidade, identificando a primeira como habilidade de um grupo de caracteristicas de um

servico ou produto para atender requisitos de clientes e a segunda como atividades
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responsaveis pela direcdo e controle de uma organizacéo com relacdo a qualidade. Analisando
também elementos como plangamento, controle, garantia e melhoria, todos inerentes a

qualidade, cada um com suas devidas funcdes.

3.2 Qualidade em Servicos

Depois de serem abordadas vérias conceituagdes de qualidade, alguns principios e
a importéncia da mesma para a sociedade, serd feita uma abordagem sobre servicos,

conceituando-o, caracterizando-o e posteriormente relacionando-o com a qualidade.

Segundo o dicionario do Aurélio, servico significa acdo ou efeito de servir.
Desempenho de funcdes obrigatorias;, emprego, trabalho. Produto da atividade do homem
destinado a satisfagdo de necessidades humanas, mas que ndo apresenta o aspecto de um bem
material (transporte, educacdo, pesquisa cientifica, assisténcia médica, juridica, hospitalar
etc.). Ou sgja, servico vem a ser atividades oferecidas por empresas, mediante efetuacéo de

pagamento do ato a ser executado, satisfazendo a vontade do cliente.

No artigo 3° do Cddigo de Defesa do Consumidor apud (Senac, 1997, p.12)
servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracéo,
inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e securitéria, salvo as decorrentes das
relacOes de caréter trabalhista. Exemplificando tem-se uma agéncia de viagem, a qua oferece
0S pacotes turisticos; o hotel, oferecendo hospedagem; uma empresa de eventos, atuando na

organizacdo e realizacdo de servicos num evento, dentre outros.

Depois da conceituacdo sobre servicos, € valido ressaltar, segundo Carvalho et a
(2005, p.333-334), as suas principais caracteristicas:

e Intangibilidade: Abstracdo dos servigos, ou sgja, o principal beneficio oferecido ao
cliente ndo € uma mercadoria fisica. Exemplo: uma aula, o atendimento de uma caixa

de banco ou de uma recepcionista de um hotel sdo intangiveis.

e Heterogeneidade: Os servicos sdo caracterizados pela realizacdo de tarefas com base
no relacionamento entre as pessoas. Assim, este componente se torna responsavel pela
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imprevisibilidade e heterogeneidade que permeiam as acles, reagdes, expectativas e as
Situag0es pessoals Nos servigos. A variabilidade do cliente determina a variabilidade

do atendimento.

Trabalho ndo-armazenavel (Estocabilidade): O servico s € reaizado e entregue no
mesmo momento, por isso Ndo € possivel usar 0 conceito de estoque em Servicos.
Exemplo: o atendimento de um caixa de banco ocorre no momento em que Vocé esta

na frente do atendente. O tempo néo pode ser armazenado.

Necessidade de participagdo do cliente: Os servigos necessitam da presenca do cliente
para a sua producdo. OperacOes que produzem bens materiais tém baixo nivel de
contato com o cliente final. JAno caso de servico, existe um ato nivel de contato entre
0 consumidor e a operacdo. Exemplo: no restaurante, no hotel,..., o cliente esta sempre

presente.

Smultaneidade: Os bens sdo quase sempre produzidos antes de o consumidor recebé-

los. J& os servigos sdo frequentemente produzidos simultaneamente com seu consumo.

Qualidade: Em razéo de os consumidores ndo participarem do processo de producédo
dos bens, os julgamentos sobre a qualidade da operacéo serdo inferidos com base na
qualidade dos proprios bens. Entretanto, nos servigcos, o consumidor, que
provavelmente participa da operacéo, ndo julga apenas seu resultado, mas também os

aspectos de sua producéo.

Estas seis caracteristicas bem explicadas e definidas acima sdo de extrema

importancia para o entendimento do termo servicos, principamente quando for relacionar

cliente e servigos. Para Carvaho et a (2005, p. 342), “aguns fatores influenciam a formacéo

das expectativas do cliente em relagdo ao servigo a ser prestado: a comunicacéo boca a boca,

as necessidades pessoais, suas experiéncias anteriores e a comunicagdo externa’.

Exemplificando, pode-se citar quando uma pessoa frequenta algum local e €é mal atendida, ela

comentara com seus amigos, e do contrario também. Enquanto as necessidades pessoais sd0

aguelas que todos os clientes esperam que sgjam atendidas; as experiéncias interferem nas

expectativas, pois o cliente ira sempre comparar 0s servigos prestados aos anteriores. Ja a

32



comunicacdo externa se da por meio de diversos tipos de midia como televisdo, rédio,

internet.

Outro ponto importante a ser comentado € em relagdo a méo de obra na prestacdo
de servicos, diferente de quando se trata da fabricacéo de um produto, muitas vezes atraves de
maguinas. Em que para Carvalho et a (2005, p. 337), “0s recursos humanos sdo um ativo-
chave em atividades de servico”. Ou sga, as pessoas sd0 essenciais e fundamentais na
prestacdo de servigos, sendo valido ressaltar que, para se ter uma qualidade favoravel numa
empresa, precisa-se de qualidade do servigo interno, a satisfacéo dos funcionérios, a qualidade
do servico externo, a satisfacéo dos clientes, chegando a obtencéo do lucro. Esse processo €

chamado de cadeia de valor para servicos, representado nafigura a seguir.

FIGURA 2: CADEIA DE VALOR PARA SERVICOS

Foco em recursos él'llﬂﬂg]\'l.‘ls

FONTE: Carvalho et a (2005, p. 339)

Dando continuidade a esse processo de servigos, Carvaho et a (2005, p. 35-36),

define que:

Aliado a maior qualificagdo, um outro fator surgiu simultaneamente: maiores
exigéncias por resultados cadé vez melhores. E possivel que hoje o diferencial que
caracteriza a acdo das pessoas ndo sgja mais a capacidade que elas tenham de
superar expectativas. Ou sgja: o diferencial ndo é fazer tudo o que for compativel
com a fungdo, mas o que for feito além disso. E de onde vem experiéncia? De
um fato simples: se eu ndo fizer, tem quem faca; se eu ndo atender, tem quem
atenda; se eu ndo superar uma meta, tem quem consiga superéla. Ou sga, € uma
guestdo de competitividade.

Para se ter uma boa prestacéo de servicos, os funcionarios, hoje em dia, tem que

ultrapassar os limites das expectativas geradas pelos clientes, para assim, conseguir seu
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diferencial, a cada dia os obstaculos a serem superados S0 maiores, caso uma empresa nao
consiga satisfazer e surpreender os clientes, com certeza tera uma outra empresa para atendé-
los, tudo é uma questdo de concorréncia, uma competicao acirrada. “ O fator que talvez mais
gere insatisfagdo, ou infelicidade, em alguém é 0 ndo se ter uma expectativa atendida. A
expectativa, por sua vez, é gerada por dois fatores; a oferta de algo e a possibilidade de que
esse algo venhaa ser obtido” (Almeida, 1993, p. 120).

A qualidade na prestacdo de servicos é algo crucia numa empresa. Para Crosby
(1992, p. 53), falta de qualidade custa dinheiro. Remediar, corrigir, dar um jeitinho, tudo isso
custa dinheiro. Desse jeito, € muito mais interessante para todos a inser¢éo imediata da
qualidade na empresa, e ndo quando houver algum problema. “Melhoria da qualidade é um
processo, N&o um programa, e leva muito tempo para se integrar ao ambiente” (CROSBY,,
1992, p. 59). A qualidade se baseia na melhoria continua, sem interrupgdes, ndo podendo ser
um ato isolado e sim a continuidade da exceléncia, sga na fabricacdo de produtos ou na

prestacao de servicos.

3.3 Certificacdo |1 SO e seus beneficios

Antigamente, as pessoas quando compravam produtos ndo se preocupavam com
alguns defeitos e/ou falhas presentes no mesmo, afinal, nd havia muitos lugares em que
comprar, geralmente os produtos eram feitos por artesdos, e estes prezavam pela qualidade,
havendo assim poucos produtos que apresentavam problemas. Com o0 inicio da
industrializacéo verificou-se que houve uma mudanca e tanto com a conhecida producdo em
massa, e consequente padronizacdo de produtos, aparecendo muitos destes com defeitos.
Aumentou também o numero de fébricas e industrias presentes na sociedade, assim, 0s
clientes se tornaram mais exigentes, principal mente devido a concorréncia, pois sabiam que se

n&o estivessem satisfeitos com determinados produtos poderiam comprar em outro lugar.

Ao longo dos anos, constatou-se que quando os produtos estavam satisfazendo as
expectativas do cliente, este acabava ndo percebendo o papel que as normas tinham em

relacéo a eficacia dos produtos. Todavia quando havia algo de errado com os produtos, logo
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se dava a preocupagdo com as normas. E a organizagdo responsdvel por diversas normas que
beneficiam o mundo é a | SO (International Organization of Standardization), aqual garante as
caracteristicas desgjaveis de produtos e servigos, como a qualidade, respeito pelo meio
ambiente, seguranca, confianca e eficiéncia. A SO € uma entidade ndo governamental que
surgiu em 1947, localizada em Genebra, na Suica, sendo uma unido de institutos nacionais de
normas de 161 paises, um membro de cada pais. Sua sigla foi definida pelos seus fundadores
0s quais resol veram escolhé-la por derivar do grego “isos’, significando igual, podendo assim
ser utilizada por qualquer pais e em qualquer lingua. De acordo com a ISO, suas normas

definem:

e Fazer o desenvolvimento, fabricagdo e fornecimento de produtos e servigos mais

eficientes, mais seguros e menos poluentes,
e Facilitar o comércio entre os paises e torna-lo mais justo;

e Proporcionar aos governos uma base técnica para a salde, seguranca e legislacéo

ambiental e de avaliagdo da conformidade;
e Avancos tecnol 6gicos e boas préticas de gestéo;
e Difundir inovagéo;
e Proteger os consumidores e usuarios em geral, dos produtos e servigos;

e Tornar avidamais simples, fornecendo solugdes para problemas comuns.

A ISO é direcionada através de comités técnicos, dessa forma o comité
responsavel pelas normas da série NBR-1SO 9000 é a ABNT - Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas. Estas normas podem ser utilizadas por qualquer tipo de empresa, seja ela
grande ou pequena, de cardter industrial, prestadora de servicos ou mesmo uma entidade
governamental. Lembrando que estas ndo concedem qualidade extra a um produto e ou

Servico e sim asseguram gue €l es apresentardo sempre as mesmas caracteristicas.

E vélido ressaltar que com a adog&o da S0, as empresas desenvolverdo produtos

e servicos que satisfagam as especificagdes de ampla aceitacdo internacional, ganhando assim
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com mais facilidade seu local no mercado para enfrentar a concorréncia. Ja os clientes
ganhardo variedades de ofertas, bem como beneficios por meio de concorréncia entre as
empresas, aém da melhoria dos produtos e servicos, adquirindo mais qualidade, seguranca e
confiabilidade.

3.4 Qualidade em empresas de eventos de Sdo L uis

A cidade S&0 Luis tem apresentado um bom crescimento em relagdo ao turismo
de eventos no decorrer dos anos, principamente devido ao SLCVB (S&o Luis Convention e
Visitors Bureau), entidade responsavel pela captacdo de eventos, e também pela grande
demanda em eventos sociais na cidade. E impressionante a quantidade de eventos infantis, 15
Anos, Casamentos, dentre outras comemoragdes que ocorrem durante 0 ano, em que as casas
de eventos ficaram cheias e com datas esgotadas. Com isso, deu-se 0 aumento do nimero de
espacos para realizacéo de eventos na localidade, principal mente hotéis voltados para turismo
de negocios e casas de eventos sofisticadas localizadas em bairros nobres. Devido a esse
aumento de locais voltados para eventos, bem como bons restaurantes e hotéls, dém de
pontos turisticos, cultura e patrimoénio da cidade, chamaram a atencéo das pessoas de diversas

localidades as quais conceberam S&o Luis como um bom destino pararealizacdo de eventos.

De acordo com uma pesquisa realizada pelo SLCVB em 2008 sobre a satisfacéo
dos turistas em relagdo aos eventos na cidade, constatou-se que quando avaliados sobre a
organizacdo do evento, equipamentos audiovisuais, infraestrutura e local ficaram com as
maiores pontuagdes com notas de 7 a 10. E quando questionados se o local do evento era
adequado e se atendia as suas necessidades houve uma porcentagem positiva de 60%,
seguindo de um percentual de 34% com notas 7 a 8, num total de 94% que avaiaram
positivamente o local. Dessa forma percebe-se que a cidade de Sdo L uis se encontra preparada

para sediar eventos, tendo condicdes favoraveis para realizacdo dos mesmos.

Assim, existe também uma demanda maior na prestacdo de servigos neste setor,
dentre eles. bufé, decoracdo, servicos gerais (limpeza), agéncias (pacotes turisticos), locacdo

materiais e equipamentos de som e imagem, informatica, montagem de stands, cerimonial,
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etc. Enfatizando o aparecimento de diversas empresas organizadoras de eventos ou pessoas
fisicas criando cerimoniais, ja que estas sdo0 responsaveis pela organizagdo de eventos em
geral.

A guantidade de empresas de cerimoniais existentes atuamente em S0 Luis pode
ser considerada extensa, ndo cabendo nesse estudo cité-las devido a variedade, sendo que a
cada dia surge uma, sem contar que muitas destas ndo possuem nem registro como empresa,
OuU Sgja, pessoas que atuam no ramo de eventos chamam recepcionistas e trabalham num
evento qualquer, muitas vezes sem contrato de prestacao de servicos sendo acertado no bocaa
boca. Imagina-se assim, se estas ndo tem registro, sera que apresentam certificacbes de

qualidade ou participacdo em associacoes e ou entidades voltadas para eventos?

Chegou-se a0 ponto em que se torna necessario, nos dias atuais, que as empresas
adotem um sistema de gestdo da qualidade, pois a empresa que atua sob um sistema deste tipo
fornece aos seus clientes uma evidéncia tangivel da sua preocupacdo com a qualidade,
principamente no que diz respeito em manter a qualidade alcancada. Conforme citado no
topico anterior, a certificacdo 1SO, muito importante atualmente para empresas de todos o0s
ramos. Existem também algumas associagbes e entidades voltadas para eventos, sendo
interessante o cadastro de empresas de eventos de S&o L uis na categoria como associados:

e ABEOC - Associagéo Brasileira de Empresas de Evento é uma entidade de classe
fundada em 15 de janeiro de 1977, com jurisdicdo em todo o territorio nacional,
Constitui uma entidade civil, sem fins lucrativos e sem caréter politico-partidario. Tem
por objetivo congregar as empresas organizadoras e prestadoras de servicos
especializados em eventos, cadastradas no Ministério do Turismo, conforme Lei Geral

do Turismo 11.771/08 (em anexo) e seu Decreto Regulamentador.

e CADASTUR - é o sistema de cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam na
cadeia produtiva do turismo, executado pelo MTur - Ministério do Turismo em
parceria com os Orgdos Oficiais de Turismo das Unidades da Federagdo. O Sistema
recebe cadastros obrigatorios dos prestadores de servigos turisticos das seguintes
atividades: Meios de Hospedagem (albergue, flat, hotel urbano, hotel de selva, hotel
fazenda, hotel histérico, pousada, resort e cama & café); Agéncias de Turismo;

Transportadoras Turisticas; Organizadoras de Eventos, Parques Tematicos;
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Acampamentos Turisticos;, Guias de Turismo. O CADASTUR visa promover o
ordenamento, a formalizagéo e a legalizacdo dos prestadores de servigos turisticos no
Brasil, por meio do cadastro de empresas e profissionais do setor. O cadastro permite a
participacdo em eventos, feiras e agles realizados pelo Ministério do Turismo,
disponibilizando também 0 acesso a linhas de financiamento especificas para o
turismo, por meio de bancos oficiais, dém da participagdo em programas de
qualificacdo promovidos e apoiados pelo MTur. O cadastro é excelente fonte de

consulta do mercado turistico brasileiro.

EVENTPOOL - Associagdo de Agéncias de Turismo Operadoras de Eventos é uma
Associacao de agéncias de viagens operadoras de eventos, fundada em 1991, que atua
em 19 Estados do Brasil. Apresenta solucdes eficazes para promotores e organizadores
de eventos, porque alavanca, divulga e viabiliza suas vendas em todo o territério
Nacional; trabalha o mercado-alvo do evento, atraindo mais participantes, através de
pacotes formatados de acordo com o perfil de cada evento. A Eventpool produz
resultados, por meio de suas bases, com vendas efetivas. E a solucéio para entidades
promotoras de eventos, profissionais liberais e empresérios que tém a sua disposi¢ao
servicos de qualidade, atendimento personalizado e pregos convidativos, através de

pacotes produzidos de acordo com as suas necessi dades.

S.CVB - Séo Luis Convention e Visitors Bureau teve sua criacdo em 2006, € uma
fundagdo independente, sem fins lucrativos, mantida pela iniciativa privada. Sua
finalidade é promover e divulgar a cidade de S&o Luis, trazendo para S 0 maior
nimero possivel de congressos, convencbes e eventos em geral, nacionas e
internacionais. Os associados tem como beneficios. parceria na captacdo de eventos;
acesso prioritario a informagbes sobre os eventos a serem realizados, maior
entrosamento com a industria turistica local e dinamizagdo das oportunidades de
negocios entre os integrantes da cooperativa; divulgacdo dos servigos dos
mantenedores; participacdo em Workshops de divulgacéo pelo Brasil; possibilidade de
participagcdo em feiras de turismo nacionais e internacionais, sga na forma presencial
ou através de material publicitario inserido nas pastas do SLCV B, dentre outros.
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Estas sdo sugestdes de algumas entidades as quais as empresas de eventos de S&o
Luis podem estar se cadastrando, podendo ter varios beneficios e vantagens, além de que se
tornar& mais conhecidas no mercado. E por meio destas podem estar também se capacitando
por meio de cursos, treinamentos, workshops e obtendo cada vez mais qualidade, que € um
fator crucia para sobrevivéncia das empresas no mundo atual. O trabalho presente visa a
pesquisa da qualificagdo da prestacéo de servicos de recepcionistas de eventos por meio
destas empresas, 0 qual serd exposto com os resultados no capitulo 6. Todavia, apos uma
breve pesquisa, € vaido citar a participagdo de algumas empresas de eventos que ja séo
associadas as entidades citadas anteriormente, indicando ainda um indice de relevancia baixa
mediante a quantidade de empresas do ramo. Conforme a tabel a abaixo:

QUADRO 2: EMPRESAS DE EVENTOSASSOCIADASA ENTIDADESDE
EVENTOS

Entidades e Associactes Empresas de Eventos Associadas (S&o L uis)

ABEOC e Sacada Eventos e Turismo

e Taguatur Turismo e Eventos

CADASTUR e Sacada Eventos e Turismo
e Taguatur Turismo LTDA

Obs.: As duas empresas estdo cadastradas na categoria

agéncia de viagens e ndo de organizadora de eventos.

Visdo e Perfil (cadastro na Embratur)

EVENTPOOL e Taguatur Turismo
SLCVB e Enphoc Acessoria de Comunicacdo e Eventos

e Mix Eventos, Recreacéo e Turismo
e Sacada Eventos

e Taguatur Turismo e Eventos
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Devido ao grande nimero de empresas de eventos em S&o Luis ha uma grande
concorréncia, em que por um lado os clientes ganham pela variedade de precos, todavia, € um
pouco preocupante, pois os clientes podem estragar suas expectativas caso 0s profissionais da

empresa escol hida ndo forem capacitados. Conforme Bahl (apud, Ferreira, 2009):

“0 que se faz necessario é pensar como o profissional especializado do setor de
eventos somara forcas nesse mercado emergente que é o turismo de eventos no
Brasil, a fim de agregar valor a esse segmento. Torna-se indiscutivel que, para
garantir excelente desempenho e sucesso no evento, as empresas deverdo,
sobretudo, buscar mais profissionalismo, criatividade, informacdes e conhecimentos
traduzidos em novas competéncias.” (BAHL, 2004).

Assim, torna-se importante a pesquisa por empresas responsaveis, que ja estejam
ha um bom tempo no mercado e que vocé ja tenha visto o trabalho destas, bem como o
conhecimento sobre a qualificagdo da equipe de organizadores e recepcionistas que ira prestar
0S Servicos para vocé ou para sua empresa. No capitulo seguinte seréo apresentados pontos
importantes para o profissional recepcionista de eventos atuar com qualificacdo no mercado

de eventos.
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4 RECEPCIONISTASDE EVENTOS

Nos dias de hoje com o crescimento continuo da populacdo, sabe-se que ha uma
taxa de desemprego muito grande no pais, nas regifes, em cada estado e cidade. Dessa forma
muitas pessoas buscam trabalhos temporarios, 0s quais estdo cada vez mais presentes na area
de eventos, devido aintensificagdo darealizacdo dos mesmos em varias localidades. Por outro
lado, pessoas as quais tem empregos fixos se interessam pelos trabalhos em eventos devido a
“facilidade” em entrar no ramo e ganhar dinheiro mais rgpido, ha também agueles jovens que
aproveitam para tirar um “extra’ para um final de semana ou ir aquela balada. Contudo,
existem as pessoas que estudaram e entendem do mercado, sendo as chamadas organizadoras
de eventos e€/ou cerimonialistas, bem como pessoas que se identificam com a area e trabalham

COMO recepcionistas porgque gostam.

Antigamente, as agéncias de eventos contratavam apenas mulheres para atuarem
como recepcionistas de eventos, sendo estas muito bonitas, com corpo e rosto conforme os
padrdes de beleza da sociedade. Com o passar do tempo, foi percebendo-se que a estética ndo
representava tanto assim em relagdo a competéncia que a pessoa precisava ter para assumir a
posicdo de recepcionista. O mercado de eventos foi crescendo havendo a necessidade de
chamar muitas pessoas para trabalharem, homens se interessaram e se inseriram no ramo,
alguns até mesmo como organizadores de eventos, 0s quais tem se destacado também nesse
mercado. Apesar do preconceito ainda existente, tanto em relacdo aos homens, quanto a
propria profissao de recepcionista, em que muitos pensam que para Voceé ser recepcionista é so

ter um rostinho bonito e ficar em pé posando de modelo.

A area de eventos estd em crescimento constante e consequentemente ha o
aumento de diversas empresas de vérios ramos como bufé, decoragdo, filmagem, fotografia,
floricultura, roupas de festas, casas de eventos. Ocorrendo também o aparecimento de
agéncias se especializando em cada tipo de evento, como eventos sociais, eventos cientificos,
eventos empresarials, eventos esportivos, agéncias voltadas para propagandas de produtos e
servicos, dentre outras. Ou sgja, 0 que ndo vai faltar é oportunidade para trabalhar, mesmo que

segja de formatemporaria, vocé pode gostar e continuar no ramo.

41



E vélido ressaltar que trabalhar com eventos ndo é tdo facil assim e nem que tudo
€ maravilhoso, tem suas vantagens e desvantagens como todo trabalho. S0 vérias noites
perdidas de sono quando se trabalha em eventos sociais como Infantis, 15 Anos, Casamentos
e Bodas; dias inteiros em pé quando trabalha-se em eventos cientificos como congressos,
simposios, jornadas e conferéncias;, as vezes sofrer pequenas humilhagbes por pessoas
arrogantes e que querem tudo do seu jeito; ouvir piadinhas de mau gostoso quando trabal har
em eventos de propagandas ou com roupas teméticas. Entretanto, tem seu lado positivo como
conhecer a cada evento muitas pessoas e poder construir seu networking (rede de contatos);
oportunidade de vigar; poder assistir aguele evento que vocé tanto queria sem pagar e ainda
receber pelo seu trabaho; poder trabalhar para vérias empresas; experimentar as comidas dos
melhores bufés, possibilidade de trabalhar em varios tipos de eventos, ter sempre um dinheiro

no bolso, dentre outros.

Trabalhar com eventos é muita responsabilidade, vocé tem que prestar um servico
que estgja a0 acance de superar as expectativas do cliente da empresa para qual vocé
trabalha, sempre prezando pela qualidade e satisfacdo do cliente. Conforme Carvaho et a
(2005, p. 344 e 345) que lista agumas das dimensdes da qualidade mais relevantes em

Servigos.
- Tangiveis. aparéncia das facilidades fisicas, equi pamentos, pessoa e comunicacdo material.
- Atendimento: nivel de atencdo dos funcionérios no contato com os clientes.

- Confiabilidade: habilidade em realizar o servico prometido de forma confiavel e acurada.

- Resposta: vontade de gjudar o cliente e fornecer servigos rgpidos.

- Competéncia: possuir a necesséria habilidade e conhecimento para efetuar o servico.

- Consisténcia: grau de auséncia de variabilidades entre a especificacdo e 0 servigo prestado.
- Cortesia: respeito, consideracdo e afetividade no contato pessoal.

- Credibilidade: honestidade, tradicdo, confianga no servico.

- Sequranca: inexisténcia de perigo, risco ou davida.

- Acesso: proximidade e contato facil.
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- Comunicacdo: manter o cliente informado em uma linguagem gue ele entenda.

- Conveniéncia: proximidade e disponibilidade a qualquer tempo dos beneficios entregues

pelos servicos.
- Velocidade: rapidez parainiciar e executar o atendimento/servico.
- Flexibilidade: capacidade de alterar o servigo prestado ao cliente.

- Entender o cliente: fazer o esforgo de conhecer o cliente e suas necessidades.

Todas essas dimensdes da qualidade em servicos podem ser aplicadas em vérios
ramos, pois precisam ser conhecidas por todos que irdo prestar algum tipo de servico, os quals
tem que se sentir preparados e dispostos a cumprir tudo com eficiéncia e eficécia, favorecendo
a qualidade continua exercida na empresa, além de vocé ser considerado um bom profissional

na sua area, tornando-se exemplar.

E importante destacar que os recepcionistas de eventos s0 0s responsaveis pelo
sucesso do evento, ou sga, eles sdo encarregados de exercerem todas as tarefas para
realizacdo de um bom evento, tendo assim que se preocupar com aguns requisitos exigidos,
gue de acordo com Viera e Candido (2002, p.17-18) sdo:

e Smpatia: a necessidade de ser ssimpética e atender a todas as pessoas com delicadeza

um dos principais pontos positivos em um profissional que interage com o publico;

e Facilidade em comunicar-se e expressar-se: a comunicacdo e a expressao geral de
uma recepcionista devem estar presentes em todos os momentos. Comunicar-se néo
guer dizer apenas falar; os gestos, a expresséo facial, a forma de olhar poder&o indicar
comunicacdo. ... evitando sempre e em todas as ocasifes as girias e expressoes chulas
e corriqueiras muito em uso nos dias atuais. cara, tché, meu camarada, meu chapa,
bicho, etc;

e Cordialidade: ser cordial e demonstrar educacéo e boas maneiras ao tratar com as

pessoas poderdo estabelecer um critério profissional invejavel a recepcionista que
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sempre for cordial em sua fungdo. ... melhor maneira de a recepcionista sair de

situacdes dificeis;

Desinibicéo: ser desinibido sem exagerar nos gestos € um dos atributos indispensaveis

aum profissiona de eventos;

Educacdo: a maneira educada de um recepcionista portar-se podera representar o
sucesso profissional que nem sempre € conseguido quando algumas regras simples de

educacdo e de postura ndo sdo seguidas,

Boa apresentacdo pessoal: nos relacionamentos pessoal e profissiona de uma
recepcionista de eventos esta a obrigacdo de uma excelente apresentacdo pessoal
(roupas discretas, maguiagem discreta, cabelos e unhas bem-cuidados, sapatos) e,
principalmente, as roupas da moda, sem exagerar;

Sensibilidade: a sensibilidade em todos os atos € necessaria e ponto primordial, pois
nessa profissdo ndo existe lugar para pessoas insensivels, brutas e com postura

agressiva;

Percepcdo: ser perspicaz € sempre necessario quando alguém interage com um

publico heterogéneo e que ndo conhece;

Boa vontade: demonstrar e praticar todos os atos com boa vontade e presteza poderéo

ser fatores de desequilibrio na avaliagéo de umaboa ou de uma ma profissional;

Conhecimentos gerais. ... saber ou conhecer com razoavel profundidade: regides e
capitais do Brasil, ética e etiqueta, moedas e paises estrangeiros, servigos de mesas,
cerimonia e protocolo, precedéncias entre autoridades e muitos outros. A pessoa culta

e inteligente sempre tera maiores chances de sucesso;

Criatividade: muitas vezes criatividade, improvisagdo e disposicdo para inovar
poderdo salvar uma situacdo e evidenciar o profissionalismo da recepcionista. Ser
criativa podera ser um fator decisivo para futuras contratagoes e para 0 SUCESSO

pessoal;

Excelente atendimento: a exceléncia no atendimento e no relacionamento profissionais

com pessoas podera ser 0 elo decisivo em muitas situacdes. Existem clientes de dificil
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trato, e somente o atendimento com qualidade poderd indicar boa performance
profissional;

e Competéncia: no mundo de hoje ndo existe lugar para incompetentes. ... Uma
recepcionista de eventos competente podera desequilibrar positivamente e somar
pontos para uma futura carreira em diversas areas. Afinal, um evento ou uma feira

importante € uma “vitrina” paratodos os bons profissionais.

Cada autor define as habilidades necessarias para 0 sucesso de um recepcionista
de eventos, e os requisitos citados por Viera e Candido sdo bem completos, apresenta de tudo
um pouco que este profissional deve ter. Podemos citar também qualidades como:
pontualidade, muito importante hoje em dia, pois muitas pessoas costumam chegar quase na
hora de um evento; responsabilidade, ser comprometido com tudo; saber trabalhar em equipe,
interagindo e gjudando aos colegas sempre que preciso; flexivel, caracteristica bem dificil de
ser encontrada atualmente; ter iniciativa, ndo esperar 0s outros e agir prontamente; pro-

atividade, opinar, dar idéias e sugestfes, bem como estar apto a solucionar problemas.

Quem ja ouviu falar do famoso CHA? — Conhecimentos, Habilidades e Atitudes,
muito comentado e discutido nas grandes organizagbes como pontos fundamentais para ser
um bom profissional e se destacar no mercado. Ou seja, como citado anteriormente, todos tem
gue ter conhecimentos da érea que irdo trabalhar e ser curioso buscando também todo tipo de
conhecimento, este nunca pode ser considerado demais. Em relagdo as habilidades, cada um
sabe o que tem de melhor, em que se destaca e € capaz de ser mais produtivo, enfatizando a
guestdo das atitudes, vocé ndo pode ficar parado, tome vocé a iniciativa de ser bem sucedido.
A Especialista em Gestdo de Pessoas Daniela de Oliveira (2010) comenta que “0 que se
chama de sorte na vida para os que alcancaram 0 sucesso, na realidade, tem outra conotagao.
Essas pessoas estavam prontas para as oportunidades. Prontas na hora e local certos. Jamais
atribua seu sucesso a sorte, mas sim, as suas qualificagdes’. Busgue conhecimento, se
qualifique, pratique suas habilidades e tenha atitude, estando sempre preparado para agarrar a
oportunidade.

O recepcionista de eventos deve ser prestativo e saber recepcionar bem os

participantes e paestrantes do evento, orientando-os, acomodando-os e fornecendo
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informactes necessarias do mesmo. Para Oliveira (2009), o recepcionista de eventos devera

ser capaz de:

e Apoiar 0 organizador do evento — preparar o ambiente (limpeza e arrumagéo) e
material para receber 0s participantes, testar equipamentos de apoio e atuar na

secretaria do evento.

e Recepcionar bem o participante — receber e acolher o participante ou convidado no
evento como um convidado especial; fornecer informag&o sobre o evento, produtos ou
servigos, orientar sobre localizaggo, distribuir e controlar devolugdo de equipamentos;

atender solicitacdo especial ou ndo programada e providenciar servico de traslado.

e Apoiar palestrante — recepcionar e acompanhar palestrante; informar sobre utilizacéo
do tempo; conduzir questdes e respostas em plenario; atender solicitacdes de agua,

distribuicdo de material, utilizacdo de equipamentos e atender solicitacOes especiais,;

e Cuidar da seguranca e privacidade do participante — assegurar a privacidade no
fornecimento de informacdes, atuar como observador de anormalidades que apontem
para um possivel problema; informar ao superior sobre problema existente; acionar a

seguranca; orientar o participante em situacdo de emergéncia;

e Opear equipamentos — operar telefone, microfone, fax, copiadora, impressora,

computador, calculadora, radio intercomunicador e equipamento audiovisual;

4.1 Perfil do Profissional Recepcionista de Eventos

O recepcionista de eventos tem que estar sempre bem informado, sendo
importante fazer cursos relacionados a érea de eventos como: Técnicas de Recepcionista de
Eventos, Cerimonial e Protocolo, Etiqueta, Marketing Pessoal, dentre outros voltados ao
ramo. S80 interessantes também cursos extras como de Informética, Linguas Estrangeiras,

principalmente o inglés, espanhol e francés, os idiomas mais falados atual mente.
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Quem trabalha em eventos obrigatoriamente tem que saber todas as informacoes
sobre 0 evento que estd como data, horario, valores, local, sobre o que €, quem € o presidente
responsavel ou comissdo organizadora, ou sga, estar ciente de tudo o que se passa no
determinado evento. Quesitos essenciais como a ética e etigueta também sdo necessarios para
um bom profissional. Conforme Viera e Candido (2002, p. 52), “a seguranca, o equilibrio
emociona e alealdade deverdo ser fatores que apdiem as acOes de todas as pessoas em todos
0S minutos do seu trabalho”. Ter o controle de s mesmo, passar seguranca aos outros, ter
respeito, ajudando a equipe com que trabalha sdo alguns elementos que constituem a ética no
trabalho. Segundo Viera e Céandido (2002, p. 52-53), alguns itens do cddigo de ética

profissional:

e Interessar-se pelo bem publico, com a finalidade de contribuir com seus

conhecimentos, capacidade e experiéncia paramelhor servir a humanidade.

e Considerar a profissdo com titulo de honra; e ndo praticar nem permitir a pratica de

atos que comprometam a sua dignidade.
e N&o cometer ou contribuir para que se cometam injusticas contra colegas.

e Né&o praticar qualquer ato que, direta ou indiretamente, possa prejudicar legitimos

interesses de outros profissionais.

e Exercer o trabalho com lealdade, dedicacdo e honestidade para com seus clientes,
empregadores ou chefes, com espirito de justica e equidade para com 0s contratantes

empreiteiros.

e Ter sempre em vista o bem estar e 0 progresso funcional dos empregados ou

colaboradores; trata-los com justica e humanidade.

e Colocar-se a par da legislagdo que rege o exercicio profissional da &rea, visando
cumpri-la corretamente, colaborando para sua atualizagao e aperfel coamento.

Conhecer algumas condutas do codigo de ética é sempre bom para exercer uma
postura melhor e um comportamento mais adequado diante dos outros, podendo se relacionar

com a etiqueta, outro ponto fundamental e que esta vinculado a ética, apontando regras,
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rituais, costumes de boas maneiras, interacdo com o proximo, sendo imprescindiveis para o

SUCesso Nos negdcios.

O profissional recepcionista de eventos deve ter nogdes de conhecimentos gerais,
saber de tudo um pouco, principalmente dados sobre sua cidade como restaurantes, hotéis,
pontos turisticos, transportes, dentre outros conhecimentos bésicos. Ja aqueles que se
identificam com a profissdo e querem se manter no mercado por mais tempo devem se
aprofundar mais com fatos da atualidade, estar sempre atento as noticias da localidade e do
mundo. Informagdes como nomes de politicos, sendo mais facil conhecé-los em eventos em
que for trabalhar, localizacdo de bairros, igrejas, museus, conhecimento sobre a cultura e as
capitais do pais. Bem como no relacionamento com os participantes do evento, mostrando
cordialidade e simpatia, falando corretamente e de forma clara, ndo esquecendo as formas de
tratamento como: Senhor; Senhora; Senhorita; Doutor; ou frases como Em que posso servi-

l0? Ou Posso gjudé-10?; Obrigada; Por favor; Com licenca.

4.1.1 Exemplos derecepcionistas de eventos e suas respectivas funcoes

Com a grande quantidade de eventos existentes atualmente, verifica-se também a
diversidade dos mesmos, necessitando de pessoas adequadas para trabalharem de acordo com
cada evento. Para Matias (2010, p. 172), o servico de recepcdo de um evento € considerado o
“cartédo de visita’, por ser o primeiro contato do participante com o “clima do evento. Dessa
forma podemos exemplificar alguns tipos de recepcionistas e suas fungdes de acordo com

eventos cientificos, sociais e propagandas de produtos.

e Demonstradora de produtos em stands de feira, supermercado ou shoppings —
primeiramente esta recepcionista tem que ter passado por um treinamento para saber
sobre o produto que ira fazer propaganda, estando assim mais segura na hora que for
conceder as informagdes sobre 0 mesmo. Deve estar vestida e maquiada conforme

solicitado pela empresa que a contratou.

e Recepcionista de eventos como inauguragdes de hotéis, condominios e restaurantes —

geralmente esta sempre muito elegante com vestidos longos, salto ato, maquiagem e
48



cabel os bem feitos, as empresas escolhem preferencialmente as mulheres mais bonitas
e dtas. Elas passam o tempo em pé dando informacfes quando solicitadas e as vezes

entregando folders ou panfletos.

Acompanhante de participantes de eventos em traslados ou passeios — esta
recepcionista faz parte do receptivo, responsavel por acompanhar os clientes do
aeroporto para o hotel, deste para 0 evento ou para passeios. Geralmente vestem calcas
jeans, blusa da empresa e boné durante o dia, ou cal¢a social pela noite com blusa do
evento, caso tenha. Devem ter conhecimentos sobre a cidade, informacdes turisticas e
as vezes fluéncia em linguas estrangeiras.

Recepcionista de eventos cientificos. quando se trabalha nesse tipo de evento existem
varios setores em que vocé pode se posicionar. A recepcionista da Secretaria do
evento fica responsdvel pela recepcdo dos participantes, credenciamento, novas
inscrices, entrega de certificados e prestar informagdes em geral. A recepcionista da
porta do auditorio se responsabiliza em dar informacfes sobre a programacdo do
evento, auxiliar a recepcionista que esta dentro do auditorio e fazer a pesquisa de
satisfacdo no fina do evento. J& a do auditério tem que estar sempre atenta, pois
recebe o palestrante, Ihe informa sobre o os horérios, bem como cronometra o seu
tempo de apresentacdo, além de fazer a composi¢cdo da mesa em aberturas do evento,
precisando assim de nocBes de cerimonia e protocolo, colocar dgua sempre que
necessario namesa e ap término do evento saber se a sala esté limpa. E a recepcionista
da sala vip, a qua recepciona as autoridades e os paestrantes, faz a entrega dos

materiais destes, fica atenta ao servico de café, e presta todo apoio necessario a eles.

Recepcionista de eventos sociais (Infantis, 15 Anos, Casamentos): quando trabalha-se
em eventos sociais, cada recepcionista tem sua posi¢ao e assume suas devidas fungoes,
em geral executam tarefas como recepcdo dos convidados e recebimento de senhas;
etiquetagem de presentes; colocacdo de cravos em noivos e padrinhos de casamento;
assessorar a noiva, formagdo de cortgjo do casamento, auxilio com foto e filmagem,
assessoramento na hora da valsa de 15 Anos e no momento do Parabéns, dentre outros

detal hes importantes presentes na organizacdo de um evento.
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4.1.2 Postura, Uniforme, Maquiagem e Cabelo

Todo profissiona tem que manter uma postura adequada em seu local de trabalho,
principamente um recepcionista de eventos, o qual fica bem exposto aos olhos de todos,
tendo assim gue se preocupar com itens como: ndo ficar se encostando pelas paredes, néo
manter conversas paralelas com outro recepcionista, ndo falar ao telefone, ndo mascar
chicletes, ndo escutar mp3. Viera e Candido (2002, p. 19 e 20) apresentam alguns cuidados
que devem ser mantidos em relagdo a postura:

e Em pé evitar encostar-se em moveis ou em paredes. Manter-se com as costas
confortavelmente eretas, queixo erguido com o corpo apoiado unicamente sobre 0s
pés.

e Sentada: evitar cruzar as pernas ou manter-se encostada ou apoiada em um dos bracos
(cotovelos), debrucada sobre méveis ou com 0s pés apoiados em méveis ou sobre
outra cadeira.

e Os sapatos. procure, dentro do possivel, para eventos de longa duracéo, sapatos com
salto de no maximo 3 cm, pois, acima disso, causam dores lombares. Evite 0 uso de
sapatos pontudos, aqueles muito estreitos, pois prejudicam os dedos dos pés, dém de
provocar dores.

e O olhar: olhar nos olhos de outra pessoa de forma profissional sem exagerar e sem
parecer vulgar € uma ciéncia. Um olhar pode transmitir muitos sentimentos: raiva,

alegria, tristeza, seducdo, medo, desprezo, amor, etc.

e O aperto de mao: a recepcionista de eventos, no desempenho de sua atividade, tera
raramente oportunidade de cumprimentar alguém apertando a mdo. A etiqueta social
indica que a mulher é quem tem a iniciativa de apertar a mdo do cavalheiro em um
encontro, mas no desempenho de uma funcdo como a de recepcionista de um evento, a
ordem dos fatores € invertida. Compete aos clientes, em alguns casos, tomarem a

iniciativa de cumprimentar com um aperto de méo.
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Outro ponto a ser discutido € a questdo do uniforme, cada evento e cada empresa
exigem e utilizam roupas diferentes. E comum olharmos recepcionistas de eventos mulheres
trabal hando em eventos com vestidos; calca e blazer social preto com blusas pretas ou brancas
por dentro, ou mesmo conforme a cor que representa a empresa; ou saia comprida e blazer ou
blusas. Ja os homens geralmente trabalham de ternos pretos, mudando a cor da camisa e da
gravata de acordo com a empresa que prestam servico. O certo é que, independente do
uniforme que vocé utilize, o importante mesmo é estar confortavel, nunca com a roupa

folgada ou apertada demais, impossibilitando assim a execucéo de um bom trabal ho.

A maquiagem e o cabelo também sdo aspectos que ndo podem ser deixados de
lado, pois influenciam bastante na boa aparéncia do profissional. As mulheres ndo devem se
descuidar, porém ndo podem exagerar, € necessaria a escolha da base ideal, corretivo, pod
compacto, sobra com tonalidades conforme pele e batons de cores leves, sem extravagancia.
Os homens tem que se preocupar apenas com a ol eosidade caso tenham a pele muito oleosa, e
de vez em quando passar um lenco. Engquanto ao cabelo, as empresas geralmente solicitam as
recepcionistas que facam coques ou rabo de cavalo, bem presos e sem embaragos. E para os
homens, a barba feita e 0 cabelo no gel. N&o esquecendo que as unhas devem estar sempre
bem cortadas, limpas e com esmaltes claros, no caso das mulheres, e que estas tem que usar
brincos discretos e de preferéncia ndo usar piercings. Estes séo os principais cuidados que um

recepcionista de eventos deve ter em relacdo a sua imagem pessoal.
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SMETODOLOGIA

Este capitulo abordara pontos rel acionados ao processo metodol 0gico da pesquisa,
enfatizando a natureza desta, definindo universo e amostra, bem como os instrumentos de
coleta de dados e as limitagGes do método em questéo.

5.1 Tipo de Pesquisa

A pesquisa foi do tipo descritiva, tendo em vista que se pretendeu evidenciar a
importancia da qualidade da prestacéo de servigos do profissional de eventos, em especial das
recepcionistas, através da investigacdo dos fatos e dados descritos de forma técnica e

cientifica.

A forma de abordagem foi qualitativa e quantitativa, considerando que o
pesquisador manteve contato direto com o ambiente e 0 objeto de estudo através de um
trabalho de campo, procurando ser imparcial, evitando assim, qualquer manipulacéo
intencional dos dados coletados. Utilizou-se recursos e técnicas estatisticas visando
quantificar os dados coletados, asssm como estabelecer relacdo entre as diversas variaveis

para garantir a precisao dos resultados e a fidelidade no processo de andlise e interpretacéo.

Realizou-se pesguisa bibliogréfica e de campo, onde foi utilizado referencial
tedrico disponivel em livros, trabalhos cientificos como monografias, artigos cientificos e
peridicos especializados na tematica em questdo, além de sites governamentais voltados para
a area, objeto da investigacdo. A pesquisa de campo deu-se através da aplicacdo de
questionarios com as pessoas que trabalham diretamente neste segmento de recepcéo de

eventos.
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5.2 Universo e Amostra

Os pesquisados foram 20 (vinte) recepcionistas de eventos que trabalham para
vérias empresas organizadoras de eventos da cidade de S&o Luis do Maranh&o. A pesquisa foi
realizada no periodo de 26 de maio até 03 de junho de 2010, junto aos recepcionistas que
atuam profissionamente nas principais empresas prestadoras de servicos de recepcdo de
eventos, conforme a seguir: Enphoc Comunicacdo e Eventos, Essencia Cerimonial;
Felicidade Eventos, Guarnicé Eventos, Master Grau; Mix Eventos, Recreagdo e Turismo;
Oficina de Eventos, Sacada Eventos; Societa Eventos, Taguatur Eventos e Visdo e Perfil. A
amostra caracteriza-se como aleatéria dentro do universo, que sdo recepcionistas de eventos

de empresas organizadoras de eventos em S&o Luis do Maranhdo.

Ressalta-se que a maioria das recepcionistas ndo possui exclusividade de uma
determinada empresa, visto que ndo possuem vinculo empregaticio, e sim, séo prestadoras de
servicos nas diversas empresas do ramo. Observa-se também que ndo existem dados precisos
sobre a quantidade de recepcionistas que atuam em S&o0 Luis. Portanto, esclarecemos que
foram enviados 50 (cinqlienta) questionarios, entretanto somente 20 (vinte) foram devolvidos

devidamente preenchidos, o que representa 40% da amostragem determinada.

5.3 Instrumentos de coleta de dados

A partir da pesguisa bibliografica prévia e, de posse dos contetidos abordados,
considerando ainda, o objeto deste estudo, optou-se pela técnica da observagdo direta
extensiva através de entrevistas com os profissionais que atuam na area, com a utilizacdo de
um instrumento especifico de pesquisa, 0 questionario (Apéndice A) para a coleta de dados,
elaborado pelo pesquisador, contendo questbes abertas e fechadas e aplicados com

recepcionistas de eventos.
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A aplicacdo dos questionérios deu-se através dos meios eletrénicos de
comunicagdo, tendo em vista que foram enviados pela internet, via e-mail, para os

profissionais que atuam na area de recepcao de eventos em S&o Luis do Maranhao.

Quanto ao tratamento dos dados obtidos, foram utilizados os recursos de
estatistica descritiva, na tabulacdo das informacBes coletadas através dos questionarios
aplicados, sendo que os resultados serdo apresentados por meio de graficos com as devidas

analises pertinentes.

5.4 LimitacOes da pesquisa

Apresento, neste tépico, alguns dos empecilhos que dificultaram o bom
andamento do trabalho. A questdo da demora para responder os questionérios aplicados via
internet, a forma mais adequada para aplicacdo da coleta de dados, ja que seriainviavel ir aos
eventos e fazer a pesquisa com 0s recepcionistas no horario do trabalho. Foram enviados 50
(cinqlenta) questionarios varias vezes aos entrevistados para ver se estes responderiam, e

assim deu-se 0 alcance dos 20 (vinte) questionérios respondidos.

A delimitagdo da amostra na escol ha de recepcionistas de eventos foi outra dificuldade
e deu-se por critério de afinidades (colegas com quem trabalho em eventos) e conhecimento
de e-mail por terceiros que gudaram na pesquisa. Mais uma vez, destacando que devido ao
fato de haver um nimero muito grande de recepcionistas de eventos atuando no mercado, o
estudo de todas anularia a possibilidade de realizacdo do trabalho. Esse empecilho, no

entanto, podera ser superado com arealizagdo de um posterior trabalho de pds-graduacgéo.

A postura em dados momentos receosa de alguns entrevistados em exporem suas
opini®es sobre pontos positivos e negativos relacionados as empresas para qual trabalham,
inibiram aguns dos entrevistados no fornecimento das informacfes, mas de todo ndo impediu
a realizacdo do trabalho dada a garantia oferecida no préprio question&rio do sigilo das

informag6es e em seu uso, Unica e exclusivamente, na realizagdo desta pesquisa.
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6. RESULTADOS DA PESQUISA DE ANALISE DA QUALIFICACAO DE
RECEPCIONISTASDE EVENTOSEM SAO LUIS

Conforme apresentado no trabalho, o Turismo de Eventos estd em fase de
crescimento e desenvolvimento em S8o Luis, dessa forma ocorrendo o surgimento de diversas
empresas do ramo, enfatizando as organizadoras de eventos. Assim € importante o
conhecimento dos profissionais recepcionistas de eventos que prestam servicos para estas
empresas. Portanto a pesquisa tem o objetivo de analisar a qualificagcéo de recepcionistas de
eventos de S&o Luis, visando a qualidade na prestacdo de seus servigos prestados. Os
resultados obtidos se deram através da aplicacio de 20 questionarios (APENDICE A) com
recepcionistas de eventos, entre os dias 26 de maio a 03 de junho de 2010, por meio da

Internet, viae-mail.

Na pesquisa de campo foram entrevistados aleatoriamente 17 mulheres e 3
homens, apesar do total de entrevistados ndo ser muito grande, todavia, pelo nimero de
pessoas entrevistadas, ja constata-se pela pesgquisa que no mercado de recepcionista de
eventos ainda ha a predominancia do sexo feminino e de certa forma, um preconceito em

relac@o ao sexo masculino, conforme ilustrado no gréafico 1.

SEXO
B Feminino W Masculino

15%

- 85%

GRAFICO 1

A amostra sel ecionada indicou os seguintes resultados na questdo referente afaixa
etéria: 15 % das recepcionistas tem idade entre 18 a 22 anos, 65% estéo entre 23 a 27 anos, €
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entre 28 a 32 anos e 33 a 37 anos, tem-se 10% em cada uma dessas faixas. Ressatando que
atualmente ha a presenca de muitos jovens neste mercado de recepcionistas de eventos e que,
entre as faixas etarias de 38 a 42 anos e acima de 43 anos ndo houve uma porcentagem destas,
encontrando assim uma probabilidade maior da presenca de gerentes de eventos com essas

faixas etarias. A porcentagem esta representada abai xo.

FAIXA ETARIA
M 182322 anos W23 a 27 anos W28 a 32 anos M 33 a37anos

10% 15%

65%

GRAFICO 2

No quesito relacionado ao nivel de escolaridade, de acordo com o gréfico abaixo,
constatou-se que todos recepcionistas completaram o Ensino Médio, j& que a amostragem
identifica que 40% dos recepcionistas de eventos estdo cursando o0 Ensino Superior em cursos
como: turismo, arquitetura e urbanismo e hotelaria e com a mesma porcentagem, 40% dos
recepcionistas tem o Ensino Superior Completo em cursos como turismo, comunicagdo social,
administracéo e hotelaria. Havendo ainda a presenca de 20% de recepcionistas que possuem
suas graduacOes completas e que ja tem Pos-Graduagdes e MBA em cursos como turismo,
enfermagem, fonoaudiol ogia e marketing. E interessante mostrar que a maioria, no caso 80%
dos profissionais recepcionistas de eventos tem sua graduagdo em cursos relacionados a
Eventos, ou sgja, cursos de turismo, hotelaria, comunicagdo socia e administragdo, estudam o

assunto, bem como noc¢des de planegjamento e organi zagao.
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NIVEL DE ESCOLARIDADE
M Ensino Superior Incompleto M Ensino Superior Completo ~ m Pés-Graduacdo

20% __ ———

_

GRAFICO 3

Logo em seguida foi questionado ha quanto tempo este profissional trabalha como
recepcionista de eventos, verificando que 10% dos recepcionistas trabalham ha 1 ano, 20%
trabalham ha 2 anos, outras 20% trabalham ha 3 anos, 5% dos recepcionistas esta na area ha 4
anos e 10% trabalham ha 5 anos. Tendo ainda a maior porcentagem de 35% do total de
recepcionistas que mostraram trabalhar ha mais de 5 anos no mercado. Percebe-se que a
maioria representada por 35% do total entrevistado esta a bastante tempo, considerando ainda
as duas porcentagens de 20% que trabalham ha 2 e 3 anos, mostrando assim que estas devem

apresentar experiéncias adquiridas ao longo do tempo trabalhado, exposto no gréafico 4.

TEMPO DE TRABALHO COMO RECEPCIONISTA DE EVENTOS
m1lano W 2 anos M 3 anos W 4 anos W 5 anos M Mais de 5 anos

10%
‘ |

I

5%

GRAFICO 4
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Quando questionados sobre o motivo pelo qua trabalham como recepcionista de
eventos, conforme o gréfico 5, 10% do total responderam devido a falta de oportunidade em
suas profissdes, 5% respondeu pela necessidade financeira. Perfazendo uma porcentagem de
45% de recepcionistas responderam que era um complemento / adiciona financeiro,
representando pessoas que ndo necessariamente gostam da &rea, mas que estdo trabahando
para ter um “extra’, uma complementacdo financeira, podendo prejudicar, caso estes néo
tenham conhecimentos adequados e sO se interessem pelo dinheiro. Por outro lado, tem-se
40% dos recepcionistas que mostram sua identificagdo com a area, facilitando até mesmo no

interesse pelo aprendizado no ramo de eventos.

MOTIVO PELO QUAL TRABALHA COMO RECEPCIONISTA DE EVENTOS

M Falta de oportunidade na minha profissdo  ® Necessidade financeira
m Complemento/Adicional financeiro W Identificagdo com a drea

10%

5%

GRAFICO 5

Em S8o Luis, existem atualmente muitas empresas organizadoras de eventos,
dessa forma, varios lugares para recepcionistas de eventos prestarem seus servigos, havendo
flexibilidade da profissdo, podendo estes trabalharem para vérias empresas, devido a ndo
existéncia do vinculo empregaticio. Assim, com base na pesquisa, demonstra-se que 10% do
total de recepcionistas trabalham para uma empresa, 5% trabalha para duas, 15% prestam
servigos paratrés empresas, 20% para quatro empresas, 15% de recepcionistas trabalham para
cinco, e com a maior porcentagem de 35% de recepcionistas que trabalham para mais de seis
empresas. E 6timo trabalhar para vérias empresas, pois assim, tem sempre eventos para
participar, todavia, tem-se que ter cuidado quando o nimero de eventos for grande, caso
queira trabalhar em todos e acabar se sentindo mal pelo cansaco, isso ira influenciar na sua
prestacdo de servigo podendo ndo ter qualidade, além da possibilidade de ficar doente. Visto

no grafico abaixo.
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QUANTIDADE DE EMPRESASDE EVENTO QUE TRABALHAATUALMENTE
ml u2 u3 u4 u5 ® Maisde5

10%

5%

GRAFICO 6

O questionario utilizado como objeto de estudo da pesquisa buscou citar 0 nome
das empresas organizadoras de eventos mais conhecidas na cidade de Sdo Luis, para que 0s
entrevistados pudessem mostrar para quais dessas empresas trabalham atualmente. E como ja
foi comentado no item anterior que cada recepcionista pode trabalhar para mais de uma
empresa se quiser, constatou-se que a maioria dos recepcionistas de eventos representando
85% trabalham para mais de trés empresas, demonstrando assim gue as recepcionistas séo as
mesmas que trabalham para uma empresa e para outra. Sendo exposto no grafico abaixo que,
15% dos recepcionistas prestam servicos a Enphoc e 15% para Taguatur Eventos, tendo estas
duas empresas a maior porcentagem. Logo em seguida tem-se a Mix Eventos com 14% de
recepcionistas, a Oficina de Eventos com 13% e a Sacada Eventos com 12%. Apresenta-se a
Societa Eventos com e a Visdo e Perfil com 7% do total de recepcionistas que prestam
servigos para cada uma. Além de outras empresas citadas pelas recepcionistas como: Formatu
Eventos, HG Eventos, Realize Producdes, Prover e Futura Producdes, representando 6%. E
com as menores porcentagens de recepcionistas tem-se ainda a Master Grau com 5% de
recepcionistas, a Guarnicé Eventos com 4%, e tanto a Felicidade Eventos quanto a Essencial

Eventos com 1% cada.
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EMPRESAS DE EVENTOSPARA QUAL TRABALHA

W Emphoc M Essencial Cerimonial M Felicidade Eventos W Guarnicé Eventos
W Master Grau  Mix Eventos m Oficina de Eventos M Sacada Eventos
Societd Eventos B Taguatur M Visdo e Perfil Outras

7% 6% 15%

i

12% . —

13%

GRAFICO 7

Quando abordados sobre 0 método em que foram selecionados para trabalharem
nas empresas de eventos, de acordo com o grafico 8, mostra-se que apenas 3 recepcionistas
foram sel ecionadas pela anadlise curricular, e representando uma porcentagem de 80%, no caso
com 16 recepcionistas, afirmaram que foram indicadas através de terceiros, e apenas 5%
devido ap parentesco com 0 gestor ou proprietario da empresa, sendo uma recepcionista.
Percebe-se que as empresas de eventos estdo selecionando recepcionistas por meio de
indicagdes, provavelmente de outras recepcionistas que ja trabalham ha mais tempo, muitas
vezes, podendo ser uma amiga ou parente e que ndo tenha experiéncia, mas que conseguiu
entrar na empresa por esse meio. Por outro lado, pode haver muitas pessoas que tem o
conhecimento por meio de cursos e que ndo tem a oportunidade de entrar no mercado, ja que

neste existe a predominancia das indicagoes.

METODO DE SEL EGAO PARA TRABALHAR NAS EMPRESAS

® Andlise Curricular ® Indicagdo de terceiros m Parentesco com o gestor/proprietarioda empresa

5%
- 15%

80% -

GRAFICO 8
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Outra questdo essencia na pesquisa € em relagdo a participagdo em cursos
voltados para area de eventos, visando saber o interesse na busca do conhecimento e
aprendizado destes. Conforme o grafico 9, 70% de recepcionistas afirmaram ter participado
de cursos nessa area, as quais citaram alguns cursos feitos como: O Perfil da Recepcionista,
Qualificagbes em Atendimento, Cerimonial e Protocolo, Recepcionista de Eventos e Nogoes
de Etiqueta, Técnicas de Recepcdo, Organizacdo de Eventos, Protocolo e Assessoria,
lembrando que muitos afirmaram participar, todavia ndo citaram os cursos. E 30%justificaram
ndo participar de cursos por motivos como: a falta de locais adequados para preparacéo de
recepcionistas, a falta de informagéo, a falta de interesse, e alguns ainda disseram que o
aprendizado € na prética, tendo ainda outros que ndo comentaram o porqué. Constatou-se que
a maioria dos recepcionistas de eventos afirma se preocupar em fazer cursos, 0 que € muito
bom para qualificacdo dos mesmos, todavia € valido ressaltar que para 0s outros que néo
fizeram ainda e que ndo tem interesse, que a teoria € muito importante para se ter uma boa

prética.

PARTICI PA(;AO EM CURSOS RELACIONADOSA EVENTOS
HSim H N3o

GRAFICO 9

Atuamente, nos eventos ocorridos em S&o Luis tem-se percebido a presenca de
pal estrantes de outros paises em eventos cientificos e ou empresariais, bem como grupos de
pessoas que falam outra lingua em varios eventos como feiras e saldes realizados na cidade.
Dessa forma ha a necessidade de recepcionistas que saibam se comunicar em outra lingua,
com base na pesquisa foi identificado, conforme o grafico 10, que apenas 30% tem fluéncia
em alguma lingua estrangeira, sendo cinco recepcionistas que falam inglés e uma

recepcionista que falainglés e espanhol. E 70% dos recepcionistas que ndo tem conhecimento
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de outra lingua estrangeira, se tornando uma porcentagem preocupante, pois quando ocorrer
grandes eventos na cidade, ao invés de recepcionistas, tera que chamar professores de lingua

estrangeira para se comunicarem no evento.

FLUENCIA EM ALGUMA LINGUA ESTRANGEIRA

mSim  mNdo

GRAFICO 10

Outro quesito adequado presente na pesquisa refere-se a0 conhecimento de
empresas de eventos que se preocupam em oferecer treinamentos antes dos eventos para 0s
recepcionistas de eventos. De acordo com o grafico abaixo, percebe-se que 20% afirmam ter
recebido treinamentos, sendo representados por 4 recepcionistas que citam as empresas
Essencial Eventos, Oficina de Eventos e Taguatur Eventos, e com a porcentagem maior, 80%
dos recepcionistas dizem ndo receber treinamentos, comentando ainda que existem empresas
gue entregam as vezes algum material relacionado ao evento e que ddo algumas informacoes
bésicas. Isto € preocupante, pois como 0s recepcionistas irdo prestar servigos com qualidade
se ndo tem nem informagdes necessarias sobre 0 evento, se ndo ocorrem reunides para saber 0

gue val acontecer, muitas vezes sendo passadas algumas informagdes na hora do evento.
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TREINAMENTOSOFERECIDOSPELAS EMPRESAS DE EVENTOS

ESim ®Ndo

GRAFICO 11

Respondendo a questdo aberta de n° 12, onde foi solicitada a indicagdo dos pontos
positivos e negativos das empresas de eventos para qual trabalham, todos fizeram questdo de
responder, preenchendo tanto um quanto o outro. De acordo com que 0s recepcionistas
responderam como pontos positivos tem-se: a flexibilidade de horario, 0 bom relacionamento
com a equipe e donos das empresas, 0 tratamento adequado como profissional e nunca
confundem relacdo de amizade com profissdo, consideram as empresas qualificadas com
reconhecimento de mercado e profissionais competentes, algumas empresas pagam
relativamente bem, algumas pagam na hora e possuem bom relacionamento no trabalho
oferecendo uma motivagdo a mais durante o evento, preocupagdo com a alimentacdo das
recepcionistas, boa estrutura da empresa e bom materia de trabal ho, trabal ho organizado e em
equipe, tem algumas empresas que dao a responsabilidade de resolver problemas gudando na
vida do profissional, algumas empresas estdo se adequando a certificagdes de qualidade como
a 1SO, e dgumas empresas tem a responsabilidade de chamar as recepcionistas com

antecedéncia para traba harem no evento.

Como pontos negativos verificou-se que a maioria enfatizou na questéo da
demora e atraso no pagamento, muitos comentaram que as empresas Ndo se preocupam em
oferecer transporte ao término de eventos noturnos, mal remuneracdo, muitas vezes avisam as
recepcionistas para trabalharem dias antes do evento, ou sgja, em cima da hora, carga horéria
de trabalho alta, muitas horas em pé, algumas empresas pagam abaixo da média oferecida no
mercado, as empresas ndo oferecem vinculo empregaticio, ndo oferecem cursos ou
treinamentos de aperfeicoamento, em muitas empresas ha a formagdo de equipes por

afinidades pessoais, ndo fazem contratos, ndo se preocupem em dar lanches antes dos eventos,
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ndo dao autonomia para que as recepcionistas solucionem problemas, falta de profissionais
capacitados para coordenarem eventos, a maioria das empresas sd aceitam recepcionistas por
indicacdo de terceiros. Percebe-se que foram listados bastantes pontos positivos e negativos,
possibilitando saber 0 que as recepcionistas pensam em relacdo as empresas, podendo gjuda-

las amelhorar em seus pontos fracos e fortalecer ainda mais seus pontos fortes.

UNIFORMESADEQUADOSFORNECIDOS PELAS EMPRESAS

mSim HN3o mAlguns

20%

GRAFICO 12

Em relacdo a opinido sobre os uniformes usados pelas empresas de eventos,
conforme o gréfico acima percebe-se que 60% dos recepcionistas afirmaram ser adequados,
dizendo que os uniformes sdo higienizados, bonitos, formais, de acordo com o porte do
evento, sdo roupas elegantes e comportadas, escolhendo no tamanho certo, séo sérios e
transmitem a imagem da empresa, sdo alinhados, ndo chamam atencéo, e que geralmente as
empresas usam uniformes adequados a cada tipo de evento. JA 20% dos recepcionistas ndo
concordam, justificando que alguns modelos estéo defasados e muitas vezes ainda séo os
mesmos desde a criagdo da empresa, alguns homens comentam gue € ruim trabalhar no calor
com terno e gravata, ndo correspondem com aregido em que vivemos, ndo condizendo com o
clima local, sGo desconfortaveis, muitos estdo encardidos e mal lavados, ndo havendo a
preocupacdo de lavarem em lavanderias especidlizadas. E outros 20% do total de

recepcionistas disseram que apenas al guns uniformes de empresas sdo adequados.
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PREOCUPAGAO COM APARENCIA QUANDO TRABALHA EM EVENTOS

mSim MNZo ®Asvezes

‘
B
. 100%
GRAFICO 13
Quanto a preocupacdo com a aparéncia quando véo trabalhar nos eventos, houve
unanimidade entre os entrevistados, como mostra o grafico 13, constata-se que todos os 20
recepcionistas se preocupam, levando em consideracéo o cabelo sempre arrumado, uma boa

maguiagem, unhas limpas e bem cortadas, uniformes engomados, dentre outros detalhes ja

vistos anteriormente.

PRINCIPAL QUALIDADE DE RECEPCIONISTAS EM EVENTOS

M Educacdo M EaquilibrioEmocional M Atencdo M Comunicacdo M Pro-atividade
10%

30%

20%

GRAFICO 14

Sabe-se que todo profissional tem que apresentar vérias qualidades para se
destacar, assim, foi questionado qual seria a principal qualidade que o recepcionista de
eventos deve ter. Exposto no gréfico acima, constata-se que 30% dos recepcionistas
consideram a educacdo, outros 30% que consideram a comunicacdo como a qualidade
primordial numa recepcionista, representando as maiores porcentagens. Apenas 20% de
recepcionistas consideram a atengdo, 10% consideram o equilibrio emociona e ainda outras
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10% afirmam ter a proatividade como um fator essencial para uma recepcionista de eventos.
A simpatia, a discricdo e boa aparéncia ndo foram citadas, na verdade, é vadido ressatar que
todas essas qualidades sdo fundamentais para os profissionais dessa area, e apenas foram

separadas para saber a opinido de cada um de qual seriaa maisimportante para eles.

ATITUDE EM SOLUCIONAR PROBLEMAS OCORRIDOS EM EVENTOS

mSim mAlgumas vezes

GRAFICO 15

Em todo evento ocorrem imprevistos e problemas a serem resolvidos, os
recepcionistas de eventos foram questionados da seguinte forma: caso ocorra algum problema
em um evento gue esteja trabalhando, vocé se sente preparado para tomar atitude e soluciond
lo? Conforme o grafico 15, 60% dos recepcionistas afirmaram que sim, enquanto que 40%
falaram que algumas vezes. Esta resposta pode ser analisada da seguinte forma, em alguns
casos pode ser que O recepcionista reamente ndo tenha conhecimento e ndo se sinta
preparado, ou que, algumas empresas ndo dao total liberdade para solucionar todos os tipos de
problemas ocorridos.

Acredita-se que contribui também para esse dado, o fato identificado nesta
pesguisa que, 50% dos entrevistados, afirmaram trabalhar na area ha mais de 4 anos, o que
pode revelar uma maior seguranca do profissional para resolucéo de imprevistos, devido a sua

experiéncia na &rea de recepcdo de eventos.
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TIPOSDE EVENTOS QUE COSTUMATRABALHAR
| Eventos Cientificos B Eventos Empresariais M EventosSociais M Outros

11%

-« Y
7

GRAFICO 16

e

No quesito tipos de eventos que recepcionistas de eventos costumam trabalhar, de
acordo com o gréfico acima, tem-se que 33% dos recepcionistas trabalham em eventos
cientificos, 29% em eventos sociais, 27% trabalham em eventos empresariais e ainda 11% do
total de recepcionistas trabalham em outros tipos de eventos, como citados por elas, os
eventos esportivos. Ressaltando que como mostra a porcentagem acima, a maioria trabalha
em eventos cientificos, lembrando que as vezes esses mesmos recepcionistas podem trabal har

em outros tipos de eventos também.

REMUNERACAO FINANCEIRA DE RECEPCIONISTASDE EVENTOSEM SAO LUIS

HRuim ®Regular mBom

20%

GRAFICO 17

Outro ponto relevante é a questdo sobre a avaliagdo da remuneracdo financeira das
recepcionistas de eventos pelas empresas em S&o Luis, como apresentado no grafico 17 que,
55% consideram ruim, 25% acham regular, e apenas 20% do total consideram a remuneracdo

como boa. Mostrando que a remuneracdo precisa melhorar, ndo estando condizente com a
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carga horaria e 0s servicos prestados pelas recepcionistas nos eventos, além de que os anos
vao passando e o vaor da di&ria continua 0 mesmo, ndo tendo nenhum regjuste e todas as
empresas praticamente pagando a mesma quantia, desfavorecendo também a motivacdo do
recepcionista, 0 qual trabalha mais pela necessidade do que por satisfacéo.

VALOR MEDIO DA DIARIA DE RECEPCIONISTASDE EVENTOSEM SAO LUIS
mMR$60,00 EWR$7000 ®WR$7500  mWR$80,00
10%

GRAFICO 18

Este proximo quesito esta relacionado ao anterior, que diz respeito sobre a
remuneracao, sendo esse voltado para o valor médio da diaria de um recepcionista de eventos
em S8o Luis, assim exposto no grafico 18 que: 10% dos recepcionistas afirmam ser o valor de
R$ 60,00, com porcentagem de 45% afirmando ser R$ 70,00, apenas 5% diz que o valor
médio é R$ 75,00 e 40% do total de recepcionistas mostram ser R$ 80,00. Lembrando que as
empresas de eventos diferenciam os valores também em relacéo as funcbes exercidas, ou sga,
de acordo com cada posi¢do no dia do evento: na secretaria, na sala vip, na porta do auditorio,

dentro do auditério.
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QUALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVIGOS DE RECEPCIONISTAS DE EVENTOS EM SAO LUIS

mSim M Precisa Melhorar

GRAFICO 19

E fechando a presente pesquisa tem-se a pergunta feita aos entrevistados referente
a qualidade na prestagdo de servigos de recepcionistas de eventos, em que todos expuseram
suas opinides, de acordo com o grafico 19, 20% dos recepcionistas afirmaram qualidade na
prestacéo de servicos, e 80% comentaram que precisa melhorar. Esta porcentagem pode ser
considerada surpreendente quando diz respeito que as proprias recepcionistas se avaliaram e
deram suas opinides em relagcdo as colegas de trabalho, mostrando o ponto crucia do estudo
presente, a busca da qualificacdo na prestacdo de servicos de recepcionistas de eventos em
S&o Luis.
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7 CONSIDERACOESFINAIS

Sabe-se que o trabalho académico e cientifico apresenta andlises relevantes
conforme as pesquisas redizadas, podendo se expandir futuramente, dado seu processo de
continuidade, o qual cada vez mais pode ser complementado, visando o a cance dos objetivos
propostos, aém de certa forma contribuir a sociedade em geral. No presente trabalho que teve
0 intuito de saber sobre a qualificagcéo de recepcionistas de eventos em S&o Luis, optou-se
pelo tema devido a crescente demanda de eventos na cidade, necessitando de profissionais

capacitados para area.

O presente trabalho expds um breve histérico dos eventos, mostrando que estes
estdo presentes desde as civilizagbes antigas, tendo como registros os primeiros Jogos
Olimpicos da Era Antiga na Grécia, identificando-os como o marco histérico para o
surgimento do turismo de eventos, aém de ter a Idade Média como periodo muito
significativo, em que ocorreram o0s eventos religiosos (concilios) e os comerciais (feiras
comerciais). Foram apresentadas conceituacOes de eventos, identificando que estes séo
acontecimentos que precisam de planegjamento, organizacdo, um espaco e tema definidos com
intuito de abranger um publico especifico, bem como mostrada a classificacdo pelas autoras
Britto e Fontes, as quais classificam os eventos por categoria, &rea de interesse, localizacéo e
caracteristicas estruturais. Além de frisar aimportancia do turismo de eventos para a hotel aria,

para cada |ocalidade, economia e para a sociedade em geral.

A qualidade com o decorrer dos anos tem se mostrado cada vez mais importante
para as empresas e para as pessoas, dessa forma, no trabalho, buscou-se explicitar as
defini¢bes da qualidade cedidas pelos gurus da qualidade, bem como o conhecimento sobre
Servigos, em gque comprovou-se que todo servigo tem que apresentar qualidade. Foi feita uma
abordagem sobre a Certificacdo 1SO, a qual € responsavel por diversas normas que
beneficiam o mundo, mostrando sua importancia para as empresas. E foi identificado que a
cidade de S&o Luis apresentou um aumento no nimero de eventos realizados, principal mente
apos a criagdo do S&o Luis Convention e Visitors Bureau (SLCV B), entidade responsavel pela
captacdo de eventos na cidade. Sendo valido ressaltar que as empresas de eventos de S&o Luis

tem que adotar a gestédo da qualidade para melhoria em seus servicgos, citando ainda alguns
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0rgdos e entidades as quais algumas empresas de eventos estdo vinculadas, como: Associagdo
Brasileira de Empresas de Evento (ABEOC), CADASTUR, Associacdo de Agéncias de
Turismo Operadoras de Eventos (EVENTPOOL) e SLCVB.

O foco do estudo foi bem trabalhado no capitul o “ Recepcionistas de Eventos’, em
que foi exposta a situacdo do profissional recepcionista de eventos no mercado atual,
mostrando as vantagens e desvantagens da profissdo, os exemplos de recepcionistas bem
como suas devidas funcdes, identificando requisitos necessarios para um recepcionista de
eventos como: a simpatia, comunicagdo, cordialidade, desinibicdo, educacdo, sensibilidade,
boa apresentacdo, criatividade, conhecimentos gerais, dentre outros. Foram também
apresentadas habilidades como flexibilidade e proatividade, essenciais para um bom
recepcionista de eventos, além da apresentacdo do perfil desse profissional, abordando
conhecimentos necessarios, cursos de eventos, cursos de lingua estrangeira, conduta de ética,

postura, uniforme, magquiagem e cabelo adequados para o profissional da area.

E vélido ressaltar que houve dificuldades em relagio & pesquisa de campo, pois
seriainviavel arealizacdo damesmano local de trabalho dos recepcionistas de eventos, sendo
feita entdo pelainternet, onde foram enviados 50 questionarios, todavia foram respondidos 20
questionarios até o prazo determinado. Contudo, através dessa quantidade foi possivel
alcancar o objetivo proposto, ou sgja, verificar a qualificacdo destes profissionais no mercado
de eventos de S0 Luis, visto também que ndo haveria possibilidade da aplicacdo de
guestionarios com todos 0s recepcionistas de eventos. Dessa forma, como resultados obtidos,
constatou-se que ha a predominancia das mulheres nesta profissdo e ainda existe um
preconceito em relacdo aos homens, porém situacéo podera mudar dagui ha alguns anos,
quando estes se identificarem com érea e quiserem se destacar no mercado de eventos. A
faixa etaria predominante esta entre 23 a 27 anos, 0 que indica uma preferéncia em selecionar
pessoas jovens e, especialmente com aparénciajovia e bela, aém de apresentarem melhores
condicionamentos fisicos. A maioria dos recepcionistas, 80% sdo graduados ou estéo
cursando nivel superior, vale ressaltar que os principais cursos sdo voltados para area de
eventos como, por exemplo, comunicacdo social, turismo, hotelaria e administragdo. Muitos
recepcionistas, 35% ja trabalham ha mais de 5 anos com eventos, com o tempo véo
aprendendo e adquirindo mais experiéncias e geralmente nunca falta oportunidade para estes,

pois S0 0s primeiros a serem chamados pelas empresas de eventos.
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O principal motivo pelo qual trabalham como recepcionista de eventos, cerca de
40% apontou a falta de oportunidade em sua profissdo, 0 que de certa forma torna-se um
pouco preocupante, ja que muitos podem estar na area para tirar um “extra’ ou complemento
adicional, podendo prejudicar a qualidade nos servicos caso ndo tenham qualificacéo.
Geralmente estes profissionais trabalham para vérias empresas, tendo como maior indice de
recepcionistas que prestam servicos, as empresas Enphoc, Taguatur Eventos, Mix Eventos e
Oficina de Eventos, as quais de certa forma sdo bem conhecidas pela sociedade e sdo
empresas de renome. Por meio da pesquisa foi comprovado que a maioria dos recepcionistas,
80% entram nas empresas por indicacdo de terceiros, geralmente outros recepcionistas que ja
estdo na area ha algum tempo e indicam seus amigos, apresentando uma situagdo injusta para
aqueles que querem entrar no mercado, tem capacitacdo e véem que as empresas parecem nao
se preocupar com a analise curricular. Muitos até apresentam cursos relacionados a eventos
(ponto positivo), todavia a minoria, no caso 30% fala alguma lingua estrangeira, sabendo que
ha& a necessidade cada vez maior deste conhecimento. Foi constatado que as empresas citadas
na pesguisa ndo oferecem treinamentos, apenas 20% citou que sim, todavia enfatizando que
sd0 apenas algumas informacbes sobre os eventos cedidas aos recepcionistas, sendo
interessante a abordagem sobre a necessidade de solucionar possiveis problemas ocorridos
num evento, que 60% se consideram preparados, mesmo sem 0s devidos treinamentos.

A maioria dos recepcionistas, 55% acham a remunerac&o ruim, tendo como valor
médio dadiaria R$ 70,00, como observacéo deles que dizem ter que ficar geralmente 12 horas
por dia em pé, acordar cedo, enfrentar desaforos, resolver problemas, as vezes ainda ndo ser
reconhecido e ter como pagamento esse valor, e que na maioria das vezes se recebe com
atraso. Todos afirmaram se preocupar com a boa aparéncia, aém da maioria considerar a
comunicagdo e a educagdo como qualidades essenciais ao recepcionista de eventos. Bem, de
forma surpreendente estes profissionais deram suas opinides em relacdo a qualidade na
prestacéo de servicos de recepcionistas de eventos em Sdo Luis, em que 80% afirma que
precisa melhorar. Logo, constata-se que existem pontos favoraveis e desfavoraveis destes,
lembrando que é imprescindivel a capacitacéo e qualificacdo de recepcionistas, mesmo que as
empresas de eventos ndo oferecam, cada um tem que fazer sua parte e ir a procura do
conhecimento, o qual nunca é demais. Sendo valido frisar que é necessario 0 aprimoramento
constante, visando a busca da exceléncia e qualidade continua na prestacéo de servigos para

estar apto a enfrentar a competitividade e ter seu lugar de destaque no mercado.
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APENDICE A — Questionério destinado a recepcionistas de eventos

O objetivo desta pesquisa € obter informagdes sobre a percepgéo do profissional que trabalha no servigo de recepgdo de eventos em
S&o Luis/MA, visando a elaboragdo de Trabalho Monogréfico para conclusdo do Curso de Turismo da UFMA. Os dados obtidos seréo
analisados de forma global e sigilosa, impossibilitando a suaidentificag@o. Sua colaboraggo é fundamental para o éxito deste trabalho.

Data: _ /| |

1-Sexo: ( )Feminino ( )Masculino
2 —Faixa Etéria:

( )Del1l8a22
( )De33a37

( )De23a27 ( )De28a32
( )De38a42 ( )Acimade43

3 - Qual o seu nivel de escolaridade?

(' )Ensino Médio Completo

(' )Ensino Superior Incompleto
Qual curso:
(' )Ensino Superior Completo
Qual curso:
(' )Outro:

4 - H& quanto tempo vocé trabalha como recepcionista
de eventos?

( )lano
( )4 anos

( )2anos
( )5anos

( )3anos
(' )Outro:

5 — Por que motivo vocé trabalha como recepcionista de
eventos?

( )Falta de oportunidade na minha profissdo
(' )Necessidade financeira

(' )Complemento/Adicional financeiro

(' )!dentificagdo com a drea

(' )Outro:

6 - Para quantas empresas de eventos vocé trabalha
atualmente?

( )Uma
(' )Quatro

( )Duas ( )Trés
( )Cinco ( )Outro:____

7 - Quais dessas empr esas de eventos vocé trabalha?

(' )Enphoc (' )Essencial Cerimonial
( )Felicidade Eventos (' )Guarnicé Eventos
( )Master Grau (' )Mix Eventos

( )Oficinade Eventos
(' )Societa Eventos
( )Viso e Perfil

(' )Sacada Eventos
(' )Taguatur Eventos
( )Outra

8 — Como vocé foi selecionado(a) para trabalhar na(s)
empresa(s) de eventos?

( )AndliseCurricular ~ ( )Indicagdo deterceiros
(' )Parentesco com o gestor/proprietério da empresa
(' )Outro:

9 - Vocé ja participou de cursos relacionados a recepgéo
de eventos?

( )Sim. Qual?
(' )N&o. Por qué?

10 — Vocé fala alguma lingua estrangeira?

( )Sim. Qual? ( )Nzo

11 — A(s) empresa(s) de eventos para a qual vocé
trabalha oferece(m) treinamentos?

( )Sim. Qual (is)?
( )Néo

12 — Quais os pontos positivos e negativos da(s)
empresa(s) de eventos que vocé trabalha?

13 - Vocé consdera adeguado os uniformes de
recepcionistas usados pelas empresas de eventos a qual
vocé trabalha?

()Sm ( )Néo
Por qué?

( )Alguns

14 - Vocé se preocupa com a sua apar éncia quando vai
trabalhar num evento?
( )Sm ( )Nao ( )Asvezes

15 - Qual a principal qualidade que um(a) recepcionista
de evento deveter?

( )Educagdo ( )Simpatia ( )Equilibrio Emocional
( )Atencdo ( )Discricéo ( )BoaAparéncia
(' )Comunicagéo ( )Outra

16 - Caso ocorra algum problema em um evento que
vocé esteja trabalhando, vocé se sente preparado(a) para
tomar atitude e solucioné-lo?
( )Sm ( )Na&o (' )Algumas vezes
17 — Quais os tipos de eventos vocé costuma trabalhar ?

( )Eventos Cientificos
( )Eventos Sociais

( )Eventos Empresariais
( )Ouitros:

18 — Como vocé avalia a questdo da remuneracdo
financeira das(os) recepcionistas de eventos em Sao
Luis?

( )Ruim ( )Regular ( )Bom ( )Otimo ( )Excelente

19 — Qual o valor médio da diaria de um(a) recepcionista
de eventos em Sdo L uis?

( )R$60,00
( )R$90,00

( )R$70,00
() R$100,00

( )R$80,00
(' )Outro:

20 - Vocé acha que as(os) recepcionistas de eventos
apresentam qualidade na prestacéo de seus ser vigos?

( )Sm ( )N&o ( )Precisamelhorar
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