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RESUMO

Esta monografia resulta em pesquisa bibliografica, referenciando-se de
livros, artigos, documentos monograficos e sites informativos a cerca da tematica
abordada, quantitativa e qualitativa, cujo intrumento utilizado foi aplicacdo de
questionario de multipla escolha previsto para sessenta pessoas com o objetivo de
coletar informacdes dos policiais sobre as praticas hospitaleiras e a importancia do
constante treinamento na prestacdo do servigo ao turista estrangeiro, citamos um
pouco da atividade turistica com o objetivo de analisar diretamente até que ponto os
treinamentos de capacitacdo em lingua estrangeira podem ser considerados como
adequados para atender os turistas que chegam ao Centro Histérico de S&o Luis -
MA. O trabalho tem como objetivo geral; analisar como os policiais lotados o BPTUR
(Batalhdo de Policia Militar de Turismo) estdo se comunicando com os turistas
estrangeiros que visitam o Centro Histdérico de Sao Luis.

Os objetivos especificos relacionam- se em: |dentificar as problematicas
da hospitalidade e comunicagao; Conhecer as necessidades e expectativas dos
policiais da unidade no que tange a comunicagdo; Relacionar a teoria da
hospitalidade com a pratica de comunicagdo dos policiais. O trabalho apresenta
sobre a hospitalidade destacando a importancia de pratica-la, fala também um pouco
sobre a histéria da BPTUR, sobre a Qualificagdo e Capacitagdo em Lingua
Estrangeira, teorias da motivagao e resultados coletados na pesquisa.

Logo, o presente estudo contribuira com o Batalhdo de Policia em
questao, no sentido que constatou que ainda é preciso uma melhor conscientizacéo
por parte dos governantes, do comando do batalhdo e dos proprios policiais para a
pratica/estudo do aprimoramento e/ou aprendizagem de uma lingua estrangeira.
Pois ainda nao se tornou uma preocupacao no atendimento de qualidade, e onde

poucos sabem se comunicar com um turista estrangeiro de maneira adequada.

Palavras-Chave: Hospitalidade. Turismo. Capacitagao. Centro Histérico. Sao Luis.



RESUME

Cette monographie aboutit a des recherches bibliographiques, se référant
a des livres, articles, documents monographiques et sites informatifs sur le sujet,
quantitatifs et qualitatifs, dont l'instrument utilisé était I'application d'un questionnaire
multi-choix destiné a une soixantaine de personnes. de la police sur les pratiques
hospitaliéres et l'importance d'une formation constante pour fournir le service au
touriste étranger, nous avons mentionné un peu de l'activité touristique avec l'objectif
d'analyser directement dans quelle mesure la formation en langue étrangére peut
étre considérée les touristes arrivant dans le centre historique de Sao Luis - MA. Le
travail a pour objectif général; pour analyser comment les policiers emballés avec le
BPTUR (Bataillon de Police du Tourisme Militaire) communiquent avec les touristes
étrangers qui visitent le Centre Historique de S&o Luis.

Les objectifs spécifiques sont: Identifier les problemes d'hospitalité et de
communication; Connaitre les besoins et les attentes des policiers de ['unité en
matiere de communication; Relier la théorie de I'hospitalité a la pratique de
communication policiére. L'article présente I'hospitalité en soulignant I'importance de
la pratiquer, parle aussi de I'histoire du BPTUR, de la qualification et de la formation
en langue étrangére, des théories de la motivation au-dela des résultats recueillis
dans la recherche.

Par conséquent, la présente étude contribuera au bataillon de police en
question, en ce sens qu'il est encore nécessaire de mieux sensibiliser les dirigeants,
le commandement du bataillon et la police eux-mémes a pratiquer / étudier
I'amélioration et / ou l'apprentissage de une langue étrangére. Car ce n'est pas
encore devenu une préoccupation dans la qualité des soins, et ou peu savent

comment communiquer avec un touriste étranger de maniere appropriée.

Mots-clés: Hospitalité. Tourisme. Entrainement. Centre historique. Sao Luis
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1 INTRODUGAO

Sao Luis tem recebido cerca de dois mil e cem turistas estrangeiros por
ano que vem para conhecer o Centro Histérico segundo a Central de Atendimento
ao turista do Centro Histérico — CAT da Secretaria Municipal de Turismo — SETUR-
MA. Com isso, a exigéncia por hospitalidade e boa comunicagdo aumentou,
principalmente para os policiais do BPTUR (Batalhdo de Policia Militar de Turismo)
que trabalham no entorno do Centro Histoérico, e serdo elemento importante nessa
pesquisa.

A satisfagao do turista esta diretamente relacionada com a prestagao de
servico que ele encontrara em sua visita, seja ela no Centro Histdrico, ou em
qualquer outro ponto da cidade, pois € de suma importancia perceber quais os meios
ideais de comunicacgao para encantar, fidelizar e captar esses turistas, haja vista que
sdo diferenciados, pois ndo falam a mesma lingua e precisam se comunicar, até
como forma de pedir ajuda para determinada situagao.

Segundo Lashley e Morrison (2004, p. 37) “a hospitalidade deriva do ato
de dar e receber. Neste momento, o que se precisa levar em consideragéo € aquilo
que é trocado e onde ocorrem essas trocas”.

Para que os policiais possam exercer uma boa hospitalidade, uma boa
prestacdo de servigo aos turistas estrangeiros é preciso que haja uma capacitagéao
em lingua estrangeira que lhes proporcionem uma comunicagao entre eles.

Como fonte para esta pesquisa, consideramos um ponto turistico bastante
visitado por turistas de outros paises, que € o Centro Histérico de Sao Luis.

O presente estudo tem como objetivo geral; analisar como os policiais
lotados o BPTUR (Batalhdo de Policia Militar de Turismo) estdo se comunicando
com os turistas estrangeiros que visitam o Centro Historico de Sao Luis.

Os objetivos especificos relacionam- se em:

a) ldentificar as problematicas da hospitalidade e comunicacgao.

b) Conhecer as necessidades e expectativas dos policiais da unidade no
tage a comunicacao;

c) Relacionar a teoria da hospitalidade com a pratica de comunicagao dos
policiais.

A escolha do policiamento do BPTUR (Batalhdo de Policia Militar de

Turismo) justifica-se pelo fato de serem de suma importancia para a seguranga e
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pratica da hospitalidade aos turistas que chegam ao Centro Histérico de Sao Luis do
Maranhdo, e por observarmos que, ainda existem dificuldades com relacdo a
capacitagao na comunicagao em lingua estrangeira por parte desses policiais.

Apds a analise dos dados encontrados com a pesquisa de campo, foram
feitas algumas reflexbes e sugestdes para que os policiais possam ajustar ndo sé
seus modos de atendimento como de obterem mais capacitagées em aprender outra
lingua.

No presente trabalho sdo abordados na parte Il, sobre a hospitalidade
destacando o foco no cliente e a importancia de pratica-la.Na parte Ill, traz um pouco
sobre a atividade Turistica e na parte IV abordamos um pouco sobre a histéria da
BPTUR.

O trabalho traz ainda, na parte V, sobre as Motivagdes para a
Qualificagao e Capacitagdo em Lingua Estrangeira.

Na parte VI observam-se os procedimentos metodolégicos empregados
na pesquisa, para a coleta e analise dos dados.

Por fim, no capitulo VII, faz uma analise sobre a Hospitalidade e
Seguranga na utilizagdo do idioma Inglés pelo BPTUR no atendimento ao turista no
Centro Historico de Sao Luis. Concluindo, mostram-se os resultados dos

questionarios aplicados, avaliando se a pesquisa alcangou seus principais objetivos.
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2 O QUE E HOSPITALIDADE

A palavra Hospitalidade, ou melhor, o ato de acolher o outro, agrega-lo a
uma sociedade que difere de suas origens; surgiu antes mesmo do aparecimento do
Turismo. Para Walker (2002, p. 4), “[...] € tdo antigo quanto a prépria civilizagao [...]".
“‘Deriva da palavra de origem francesa “hospice” e significa dar ajuda/abrigo aos
viajantes”.

Os turistas que chegarem a uma cidade podem ter um acolhimento
preparado, improvisado ou simplesmente nao ter. Conclui-se, entdo que o “bem
receber” esta ligado diretamente com a preparacdo do destino turistico para o
recebimento do turista e a preparagao de um destino turistico. O “bem receber”’ se
relaciona intimamente com a qualidade dos bens e servigos oferecidos no Turismo.
Isto equivale a dizer que a qualidade oferecida no destino turistico vai influenciar
diretamente no bom ou no mau atendimento ao turista. Beni (2001) afirma que a
qualidade no Turismo refere-se ao servigo aliado ao produto e que o fator qualidade
€ 0 unico critério que se impde de maneira natural para determinar o éxito ou o
malogro desses.

Nesse pensamento, a partir da trilogia dar-receber-retribuir, a
hospitalidade tem em sua esséncia a arte de recepcionar, acolher, ofertar
seguranga, alimentar e entreter o turista, cliente ou héspede, sendo um poderoso
instrumento para diferenciar das outras, conquistando turistas de todas as
nacionalidades e esta diretamente relacionado ao ato de receber bem alguém, ou
seja, seguranca a esta pessoa. Desse modo, refere-se também a qualidade de quem
€ hospitaleiro e destaca que esta pratica referenda-se a partir do acolhimento gentil
e respeitoso.

Baptista (2002, p. 56) define a hospitalidade como:

Um modo privilegiado de encontro interpessoal marcado pela atitude de
acolhimento em relagdo ao outro. As praticas de hospitalidade deverao
marcar todas as situagdes da vida, ou seja, a hospitalidade nao devera ficar
circunscrita a disponibilidade para receber o turista, o visitante que chega de
fora e estd de passagem pela cidade, € necessario que esta atitude de
acolhimento e cortesia, seja a todo o préximo, seja o vizinho, o colega de
trabalho, um desconhecido, um amigo e em qualquer lugar.
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Grinover (2002, p. 49) tem uma definicdo para hospitalidade: a palavra
hospitalidade, tal como ela é usada hoje, teria aparecido pela primeira vez na
Europa, provavelmente no inicio do século Xlll, calcada na palavra latina hospitalis e
designava hospedagem gratuita, atitude caridosa oferecida aos viajantes daépoca.

A hospitalidade esta presente nas atitudes, sorriso, voz e atendimento por
parte dos policiais, mas também no ambiente, na estrutura da cidade visitada, nas
tradi¢des, e etc. Deve transluzir costume de bem- estar e satisfagado no atendimento.
Ser hospitaleiro é esforgar-se na exceléncia dos servicos prestados, educar a
comunidade para receber os turistas, investir em infra-estrutura basica, porque a
hospitalidade esta desde o atendimento na compra dos pacotes, as condi¢cdes de
sinalizagao, estradas e até a higiene e seguranca dos destinos.

Com isso, pode-se dizer que o bem receber compreende todos os
esforgos despendidos, € essencial acolher os turistas com atengao, mostrando que o
local/ cidade tem interesse em sua presencga e que esta preparado para recebé-los
da melhor forma possivel.

E evidente que a hospitalidade esta inteiramente ligada as necessidades
e anseios das pessoas, ou seja, do desejo do visitante/turista de “ser bem recebido”.

Camargo (2004, p. 52) contempla caracteristicas diversificadas quanto a
hospitalidade, pois essa é definida como “[...] o ato humano, exercido em contexto
doméstico, publico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter
pessoas”. Segundo essa afirmacgéo, pode-se entender que agbes de hospitalidade
estdo no dia-a-dia de cada pessoa de maneira ativa, pois suas praticas juntam jeitos
variados, pois podem ser desenvolvidas como uma obrigagédo ou algo simplesmente
prazeroso.

Ainda segundo Camargo (2004, p. 19), diz que “Nem toda dadiva insere-
se dentro da hospitalidade, mas toda acdo de hospitalidade comeca com uma
dadiva”. Caillé (2002, p. 142) endossa o conceito de Camargo ao afirmar que dadiva
é: “toda prestacao de servigos ou de bens efetuada sem garantia de retribuicao com
o intuito de criar, manter ou reconstituir o vinculo social’. Portanto, receber bem e
comunicar- se bem com os turistas nacionais e internacionais, oferecer atencao,
segurancga, suporte, sdo dadivas expressadas por gestos que se inserem dentro da
dindmica do dar-receber-retribuir, que caracteriza a metodologia de hospitalidade.

De maneira significativa, Praxedes (2004, p. 67) completa ao afirmar que:
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[...] A hospitalidade é uma forma de relagdo humana baseada na acgdo
reciproca entre visitantes e anfitribes. Sempre que os humanos se
relacionam, mesmo para a realizagdo de atividades praticas ligadas a
receber ou visitar alguém ou um local, o relacionamento depende dos
valores daqueles que estao interagindo, ou seja, depende dos principios
que orientam as condutas dos envolvidos na relagéo.

Pode-se observar que a hospitalidade compreende niveis diversos de
percepcdes e desenvolvimento. Portanto, como um dos pilares na formagao e
consolidagédo de relacionamentos, seja nas vias sociais ou profissionais € uma
qualidade desejavel e aprazivel, pois proporciona convivio harmonioso entre
pessoas em quaisquer ambientes.

Sendo assim, o termo hospitalidade se refere a qualidade de um individuo
de uma determinada localidade ser hospitaleiro, ao ato de hospedar, de receber e
atender bem, considerando sempre o ponto de vista do turista, cliente ou
consumidor. Todavia, é certo que a hospitalidade ndo consiste apenas em receber o
outro e sim na unido, ou melhor, na aproximacgao de culturas, costumes e pessoas
diferentes. Trata-se de uma relacéo de troca de valores entre o visitado e visitante.

Sobre a definicdo de hospitalidade Grinover (in Dias, 2002, p. 26) ainda

acrescenta:

Hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e prestar servigos a
alguém que por qualquer motivo esteja fora de seu local de domicilio. A
hospitalidade é uma relagdo especializada entre dois protagonistas, aquele
que recebe e aquele que é recebido, mas nao é so isso (Gotman, 2001). Ela
implica a relagdo entre um ou mais héspedes e uma organizagao,
colocando a questdo de recepgao nesta organizagéo, inserindo-a no modo
de funcionamento existente. Mas também ¢é possivel ampliar a nogao de
hospitalidade, englobando a relagdo que se estabelece entre o espaco fisico
da cidade e seus habitantes, pois ela abrange ndo somente a acomodagéo,
mas também a alimentagao, o conforto e o acolhimento, proporcionando ao
visitante a sensagao de bem-estar.

Camargo (2004) complementa quando diz que “a hospitalidade insere-se
num processo que compreende trés etapas/momentos: dar, receber e retribuir’. Para
o autor (2004, p.16), “Dar, receber e retribuir sdo também os trés deveres [...] das
relagdes sociais nas sociedades arcaicas. O contato humano nido se estabelece
como uma troca, como um contrato. Comega com uma dadiva que parte de alguém.
A retribuicdo é uma nova dadiva que implica um novo receber e retribuir, gerando
dons e contra dons, num processo sem fim”. Portanto, em um Batalhdo de Policia o
ato de acolher e prestar servigo estdo diretamente ligados ao ato de dar, receber e

retribuir.
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Em suma, a hospitalidade, de uma forma geral, pode ser apresentada por
diversas formas, por inumeros fatores e com distintos conceitos e associagdes tais
como: confortabilidade, receptividade, sociabilidade, alimentagao, lazer entre outras.
Nao tendo uma forma e conceito Unico e universal, levando em conta que esta varia
de tempo em tempo e lugar e lugar. Sendo assim, algo é certo, o fenbmeno da
hospitalidade visa o bem-estar e a satisfagao do visitante que sera almejada através
de um processo perceptivo individual.

A partir do momento que o policial é requisitado para dar uma informagao
e/ou oferecer seguranga ao turista, no caso do nosso estudo: o estrangeiro, recebe o
turista Ihe proporcionando devida atencdo e um atendimento de qualidade, o policial
esta dando a sua prestacdo de servico, e o turista sente-se acolhido pelo excelente
atendimento e retribui com o consumo da cidade, apresentando-a aos seus amigos

e familiares de sua terra natal.

2.1 A Hospitalidade e o Foco no Cliente

Praticar hospitalidade € uma dadiva que os que possuem exercem sobre
os clientes, a melhor maneira de atrai-los para a fidelizagcdo como foco principal para
0 sucesso de uma empresa. Porém se nao praticada de maneira correta pode

ocasionar no contrario a fidelizagdo e sucesso da organizagéao.

2.1.1 Cliente

Clientes sao organizagdes ou pessoas, internas ou externas a empresa,
que sao impactadas pelo produto, no nosso estudo, clientes sdo os turistas
estrangeiros ou ndo que visitam o Centro Historico de Sdo Luis e o produto sera o
adequado atendimento e/ou comunicagao por parte dos policiais.

Para Sheth et al. (2001, p.29) cliente é: “uma pessoa ou unidade
organizacional que desempenha um papel de consumacao de uma transagéo com o
profissional de marketing ou com uma entidade”.

Segundo Cobra (2001), cliente é a pessoa que compra regularmente de
uma empresa, mas as expectativas de um cliente com relagdo ao desempenho de

um servico precisam ser bem administradas para gerar um futuro de bom
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relacionamento. Um cliente satisfeito volta a e ainda indica para os seus préximos,
pois a propaganda “boca-a-boca” é o resultado de um bom desempenho. Ja o
cliente/turista insatisfeito passa a falar mal do servigo/atendimento recebido para os
outros, assim afastando ainda mais futuros turistas da Cidade de S&o Luis. Para
manter um cliente satisfeito, &€ preciso saber gerenciar as suas expectativas, pois o
cliente € o patriménio mais valioso de uma organizagéo, no caso, cidade.

Whiteley (1992), afirma que fica claro que a hospitalidade esta
diretamente ligada as necessidades e desejos das pessoas, ou seja, do desejo do
cliente de “ser bem recebido”, “bem atendido”, “bem tratado” e "bem compreendido”.
Isto significa que para as organizagdes terem sucesso € preciso que todos, a partir
do lider devem calibrar as agdes conforme as necessidades, as expectativas e os
desejos dos clientes.

Para Rodrigues (2002), a gestdo empresarial deve estar orientada aos
clientes, onde deve seguir as etapas:

1. Identificagao dos clientes; significa saber quem s&o os
clientes, quais os clientes potenciais e qual 0 mercado e 0 negdcio da organizagao.
Assim como tentar conhecer esses clientes melhor do que eles conhecem a si
mesmos. Ter a percepcao do perfil do cliente se € um cliente indeciso, confuso,
apressado, negociador, leiloeiro, decidido, para tentar ajuda-lo na sua tomada de
decisao. Contudo, toda a empresa precisa se envolver na identificacdo do perfil, das
necessidades e expectativas dos clientes, agora e no futuro.

2. Classificagdao dos clientes: € necessario classificar os
clientes segundo um critério que seja considerado relevante para a empresa, ou
seja, classifica-lo a partir da percepgao interna ou externa, assim como satisfeitos ou
insatisfeitos.

3. Diferenciagdo dos clientes: € necessario criar regras de
negocios diferenciados em fungao do valor que cada cliente gera para a empresa.

4, Interagcdo com os clientes: todos da empresa devem
interagir com os clientes de forma clara e objetiva. Aqui a hospitalidade, o bem
receber, a atencdo e a seguranga sido grandes ferramentas de interagdo, de modo,

que a empresa seja fortalecida e o cliente esteja satisfeito com servigos e produtos por ela

ofertados.
Nesse sentido, vale ressaltar que € de essencial importancia identificar

quem sao os clientes/turistas, suas necessidades e expectativas, o Batalhdo de
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Policia Militar de Turismo, deve ter essa consciéncia para poder saber como receber
esses clientes da melhor maneira possivel. O devido atendimento devem estar
voltados para suprir as necessidades dos clientes.

Whisteley (1992), afirma que apenas duas coisas sdo importantes. Uma
sao os clientes e a outra € o produto. Se vocé cuida dos clientes, eles virdo de novo.
E se vocé cuida do produto, agregando-lhe qualidade, ele retornara. A boa
receptividade, o acolhimento, a atengdo, o conhecimento e a seguranga que o
policial passa para o turista sao ideais para garantir a confianca e fidelidade do
mesmo.

Dessa forma, segundo COBRA (2001, p. 133-141), o grande diferencial
estratégico que uma empresa de produto e servico pode obter € investir na
administragdo do conhecimento. E de fundamental importancia adquirir
conhecimento e a experiéncia, pois assim a empresa pode ter uma janela aberta
para saber o que funciona na ciéncia e na arte de atender a um cliente. Isto pode
significar um aumento da eficacia da estratégia competitiva, ou seja, um grande
diferencial no mercado.

Investir em conhecimento significa adquirir maneiras certas de se
comunicar e atender o turista estrangeiro adequadamente € destacar- se no meio
onde infelizmente poucos possuem entendimento (cursos e/ou capacitagao)
adequados. Através deste conhecimento também sera mensurado o tamanho da
satisfacao do cliente, como por exemplo, se o policial tem pleno conhecimento para
responder as perguntas feitas, adicionar informag¢des e curiosidades a respeito da
cidade como também passar-lhes seguranga no que esta falando. Portanto, a
comunicagao, até para pedir informacgdes ou ajuda em determinado assunto, é algo
que o cliente/turista busca em uma visita, passeio.

Assim, o conhecimento das necessidades atuais e futuras dos clientes é o
ponto de partida na busca da exceléncia do desempenho das organizagdes, e
satisfacao da clientela como um todo. Dessa forma, para acrescentar os requisitos
de hospitalidade, no atendimento €& necessario treinar os funcionarios para esta
finalidade, executar um plano de conscientizacdo de todos os policiais. Entao,
percebe-se que a hospitalidade em combinagdo com treinamento, resulta ndo sé em
alta qualidade, mas na fidelizacdo e manutencdo de clientes, de modo que, os
clientes s6 terdo satisfacdo e uma visao favoravel em relacdo ao produto ou servigos

se estes tiverem qualidade. Tendo em vista tal importdncia, abaixo serdo
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apresentadas as caracteristicas do treinamento.

2.1.2 Treinamento

Treinamento é o ato ou efeito de treinar que por sua vez significa tornar
apto para determinada tarefa ou atividade. Exercitar, praticar. Assim sendo, o
treinamento é de suma importancia para o desenvolvimento ndo s6 do BPTUR, mas
para a qualidade do atendimento de um policial, pois se caracteriza por capacita-los
a desempenharem um bom servigo/atendimento e se aperfeicoar através da pratica.
Porém deve ser realizado periodicamente, para reciclar o conhecimento, trazer
inovacdo, motivar o trabalhador, passar seguranga e elevar a qualidade no
atendimento.

Para Marras (2001, p. 145): “Treinamento € um processo de assimilagao
cultural em curto prazo, que objetiva repassar ou reciclar conhecimento, habilidade
ou atitudes relacionadas diretamente a execugao de tarefas ou a sua otimizagao no
trabalho”. Assim sendo, o treinamento do cliente interno, o policial, faz parte da arte
do bem servir e receber, e torna-se peca fundamental para um bom atendimento e
satisfacao do cliente externo, o turista.

Para se alcangar exceléncia no atendimento é preciso investir na
capacitagdo. Os policiais sdo os clientes internos de uma organizagéo, séo eles que
estdo diretamente envolvidos na prestacédo de servigos, funcionam como central de
distribuicao, pois toda qualidade, informacao e inovagao serdo transmitidas por eles
para o cliente externo, o turista, além do mais, tem que haver clareza de
comunicacgao, supervisao e controle de qualidade.

Spiller (et al) (2004, p. 93) sobre o cliente interno argumenta que:

O mercado de trabalho assistiu a mudanga da denominagédo “empregado”
para “funcionario” e, mais recentemente, para “colaborador”’, a medida que
as organizagbes se conscientizavam da importancia do comprometimento e
da satisfacdo de seu publico interno para atingir suas metas, manter uma
boa imagem e implementar a qualidade nos processos.

Os clientes internos sdo todos os departamentos e individuos que
trabalham na organizacdo e dependem uns dos outros. “Como a qualidade do
atendimento depende das pessoas dentro da organizagdo, € preciso motivar os

funcionarios da empresa a prestarem sempre um atendimento diferenciado e
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personalizado a cada cliente externo” (COBRA, 1993. p. 1).

Desta forma, a qualidade dos servigos prestados, ndo se resume em
apenas dominar as técnicas de atendimento com qualidade, mas principalmente
deve ser uma pratica constante e todos os colaboradores devem estar capacitados.
Contudo, estarao mais efetivamente satisfazendo sua clientela com a exceléncia dos
servigos prestados.

Portanto, todo o processo de acolhida do cliente (hospitalidade) e, por
consequéncia, a boa segurangca prestada pelos policiais, depende muito do
elemento humano. “A demanda é humana e a oferta depende fundamentalmente do
elemento humano”. (CASTELLI, 2003, p. 36).

Sendo assim, treinamento € a chave para a exceléncia no atendimento.
Em uma época em que o sucesso tem a frente o atendimento e na base o foco no
cliente, conhecer plenamente o potencial dos policiais pode ser um bom caminho a
ser trilhado. Treinar € acima de tudo valorizar o funcionario e prepara-lo para,
também, valorizar o turista. O atendimento deve reciclar-se e evoluir com a mesma
velocidade e frequéncia com que mudam os desejos, exigéncias e vontades dos
visitantes.

Sachin et al (2007) afirma que para manter seus clientes internos e
conquistar mais clientes externos com o objetivo de manter todos satisfeitos e fieis a
organizagdo, € de suma importancia que ela tenha um planejamento e a devida
preocupagao de valorizar sua equipe. Cada vez mais, torna-se importante
estrategicamente a maneira de tratar o cliente interno, oferecendo um ambiente
motivador, atraindo e retendo talentos.

Sao os clientes internos que irdo atender os externos e por esta razéo a
importancia de manté-los treinados, conscientes de seu papel e, acima de tudo,
remunerados com justica. As organizagdes que prestam servigcos devem investir de
forma continua na qualidade do fator de recursos humanos. A sobrevivéncia da
empresa depende de como esse fator de recursos humanos esta trabalhando
perante seu cliente. Portanto, sem treinamento e sem qualidade no atendimento, os
clientes que foram uma vez, ndo retornardo mais.

A qualidade e preocupagdo com a satisfacdo devem acontecer do
Batalhdo com o policial, que é seu cliente interno e dos policiais com o cliente
externo, tornando um ciclo. E praticamente impossivel conseguir obter satisfagao do

cliente quando dissociado da satisfagdo do cliente interno. Lacombe (2004, p. 281)
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diz que: “Satisfagao é o sentimento de estar feliz ou contente com alguma coisa”.
Portanto, € preciso investir no treinamento e na satisfagdo do cliente
interno e fazer disso a meta da empresa. Tal satisfacdo produz recompensas reais

para a organizagao em termos de fidelidade e boa imagem da empresa.

2.1.3  Satisfacido do cliente

Em geral entende-se por satisfacdo o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparagao do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relagao as expectativas de pessoa (cliente), ou seja, a satisfagao é
funcdo do desempenho e das expectativas percebidos. Kotler e Armstrong

consideram que;

A satisfacdo do cliente depende do que ele percebe sobre o desempenho
do produto em relagdo as suas expectativas. Se esse desempenho nao
corresponder as expectativas do cliente, o comprador ficara insatisfeito. Se
corresponder, ele ficara satisfeito. Se exceder as expectativas ele ficara
maravilhado. As empresas de referéncia em marketing se desdobram para
manter seus clientes satisfeitos, pois clientes satisfeitos repetem suas
compras e contam aos outros suas boas experiéncias com o produto.
Empresas inteligentes tém como objetivo maravilhar o cliente, prometendo
somente aquilo que podem oferecer e entregando mais do que prometem.
(Kotler e Armstrong 2003, p. 6)

Segundo Kotler (2000, p. 45) relaciona o desempenho com as
expectativas afirmando que se o desempenho alcanca as expectativas se obtém um
cliente satisfeito, caso contrario o cliente ficara insatisfeito. E ainda, ha a
possibilidade de se ter um cliente altamente satisfeito caso o desempenho va além
das expectativas. Para o autor (2000) “Ja ndo basta simplesmente satisfazer
clientes. E preciso encanta-los”. Nesse caso o autor (2000) também denomina o
cliente de “encantado”. E esse €& o objetivo de muitas empresas, nao sé tornar o
cliente “satisfeito”, pois os mesmos podem mudar mais facilmente de fornecedor em
caso de ofertas melhores, enquanto os “altamente satisfeitos” ou “encantados” sao
menos propensos a mudar de fornecedor e tornam-se clientes fiéis.

Para Soares (1994, p.23), existem trés requisitos ou condigbes que
precisam ser preenchidos (as) para que ocorra o encantamento:

o O primeiro é que os requisitos basicos e periféricos estejam

sendo fornecidos regularmente, com qualidade- ndo é possivel encantar se nem
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conseguimos satisfazer;

o O segundo é que o oferecido seja realmente alguma coisa que o
cliente deseja, mas nao espera que lhe seja dado naquele momento- pretendemos
que, na cabeca do cliente, aconteca o seguinte pensamento: “até nisso vocés
pensaram?’;

o O terceiro requisito é a frequéncia- se oferecemos
ininterruptamente o “algo mais”, o cliente passa a incorpora-lo na sua concepgao
como requisito e vai exigir como fornecimento normal, e suprimir um extra
continuado pode provocar perda de clientes.

Para LOVELOCK (2001), a satisfacdo é uma sensagdo momentanea:
pode-se ficar satisfeito com o desempenho de um produto, de um servigo ou de uma
acédo de atendimento neste momento; entretanto, no momento seguinte, o mesmo
produto, servico e/ou atendimento podem nao atender as expectativas ou, por outro
lado, supera-las. Posto isso se verifica que o valor é a diferenca entre a expectativa
do cliente e o desempenho do produto ou servico como demonstra abaixo Churchill
Jr e Peter (2005, p.21):

O valor para o cliente é a diferenga entre as percepgdes do cliente quanto
aos beneficios e quanto ao custo de comprar. Os beneficios tipicos para o
cliente sao funcionais, sociais, pessoais e experimentais. Os custos tipicos
para os clientes sdo monetarios, temporais, psicologicos e
comportamentais.

O melhor meio de comunicagdo € a propaganda “boca-a-boca“, se o
turista atendido pelos policiais do BPTUR fica satisfeito com a recepcédo, o
acolhimento, as informagdes solicitadas, a seguranga que o policial passou para o
mesmo, faz uma excelente visita ao Centro Historico com todo o suporte desses
policiais e volta para o seu pais de origem querendo fazer outra viagem, ira indicar a
Cidade de Sao Luis a seus amigos e familiares.

Segundo Denton (apud CASTELLI, 1996, p.52): “Hoje em dia, mais do
que satisfazer desejos e necessidades dos clientes, é preciso encanta-los. Para
tanto, é necessario, pelo menos, atender, e talvez exceder, as expectativas dos
clientes”. Entdo, quando falamos de hospitalidade na organizagéo, falamos também
de qualidade tanto da empresa para com os clientes internos quanto principalmente
para com os clientes externos, pois se o Batalhdo e o policial tem qualidades, a

hospitalidade flui naturalmente para com o turista.
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Para Soares (1994, p.14): "Qualidade em servigos significa atender as
reais necessidades dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitas dentro do prazo
que o cliente deseja e a um justo valor’. Sendo assim, acredita-se que os clientes
avaliam qual oferta proporciona maior valor. Para atingir a satisfagdo do cliente é
necessario conhecer, avaliar os valores que contam mais para o seu cliente em
relagdo ao produto que vocé oferece, € primeiro averiguar o que ele quer, e depois,
agir a partir disso. Os valores mais importantes para seu cliente sdo aqueles que lhe
proporcionam maior satisfacao.

As necessidades dos clientes mudam e evoluem constantemente. A
organizagdo necessita antecipar-se a essas mudangas para ter vantagens,
orientando na melhor tomada de decisao de acordo com o perfil do cliente. Dessa
forma, é preciso saber propiciar a tomada de medidas corretas para evitar desgastes
futuros.

Alguns estudiosos, como Kotler (2003), afirmam que é na superagao de
expectativas que se encontram as oportunidades de diferenciagcdo competitiva da
empresa, sendo essa diferenciacdo competitiva — esse oferecimento de um valor
superior ao cliente — um dos requisitos para a sua retencéo (fidelizag&o).

Para Lovelock e Wright (2002), Fidelidade, em um contexto empresarial,
corresponde a vontade do cliente de continuar prestigiando uma empresa por um
periodo prolongado de tempo, comprando e recomprando seus produtos de forma
preferencialmente exclusiva e recomendando a marca a outras pessoas. Sendo
assim, Ainda que o objetivo da empresa seja desenvolver clientes fiéis, a fidelidade
nunca é tio forte a ponto de o cliente resistir ao apelo de um concorrente que
oferega proposi¢céo de valor mais convincente, abrangendo tudo que ja tem, mais

alguma coisa.
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3 ATIVIDADE TURISTICA

A atividade turistica tem grande importancia econémica, ambiental,
cultural e social, em todo o mundo. Sua importancia decorre de um longo processo
historico de amadurecimento dessa atividade.

Serson (2000) conceitua turismo como sendo, o deslocamento temporario
de pessoas, para outros locais, que n&o o seu de domicilio, e por motivo outro que
nao o exercicio de fungdo remunerada. Complementando essa afirmacao, Lickorish

e Jenkins dizem ainda que:

O turismo ndo & apenas o maior negécio do mundo, mas um fenémeno de
grande importancia social e econémica. E um movimento de massa de
pessoas que impacta um grande numero de destinos visitados e varios
setores de servigos, apresentando grandes consequéncias. (LICKORISH,
JENKINS, 2000, p 70)

Turismo € uma atividade que ultrapassa os setores convencionais da
economia. Ele requer dados de natureza econbémica, social, cultural e ambiental.
Vale destacar também, que ndo é apenas a natureza da viagem que compde o
turismo, mas também o objetivo da viagem. As pessoas que utilizam o turismo sao
chamadas de turistas.

Turista vem ser o principal agente causador da existéncia do turismo, pois
é ele que utiliza das ferramentas do turismo para satisfagdo de suas necessidades.
Para Dias (2005. p 21) “sao considerados turistas os visitantes que pernoitam em
local diferente de seu local habitual, que permanecem mais de 24 horas, ocupando
um alojamento, coletivo ou privado no lugar visitado”.

Complementando o conceito acima, Marques diz que sao turistas as

pessoas que:

1. Viajam por prazer, razdes familiares, motivos de saude, etc;

2. Viajam para assistir a reunides ou manifestagdes coletivas com finalidade
cientifica, administrativa, diplomatica, religiosa, esportiva, etc;

3. Viajam em estudo de mercados ou em negdcios;

4, Participam de cruzeiros maritimos, mesmo que a duragéo da sua visita seja
inferior a 24 horas;

5. Vao residir no exterior como estudantes em colégios ou pensionatos
(MARQUES, 2003. p 21)
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Ainda se tratando de turista e suas motivagdes, a OMT classifica o motivo

da visita ou viagem de acordo com Dias (2005. p 21 e 22) em seis:

Lazer, recreacao e férias;

Visitas a parentes e amigos;
Negbcios e motivos profissionais;
Tratamento de saude;

Religido/ peregrinacoes;

o o kA 0w bd =

Outros motivos.

Como se pode observar, essas divisbes sao bastante abrangentes e
incluem diversos segmentos, em que pode ser dividida a atividade turistica. Dentro
dessa atividade é importante lembrar que se deve ter conhecimento do seu produto
turistico, produto esse que sera “vendido” ao turista.

Lemos define produto turistico como sendo:

O conjunto de bens e servicos que envolvem a informacao do turista acerca
do local a ser visitado, seu deslocamento, sua estada naquela localidade, as
mercadorias por ele adquiridas, os locais de visitagdo, os fatores
socioculturais, climaticos e geograficos e os elementos das infra- estruturas
geral e especifica a ele ofertados e por ele consumidos na localidades-
destino (LEMOS, 2001. p 97).

Com base na definigdo acima, o produto turistico corresponde a tudo que
envolve o local visitado pelo turista, ndo importando seu tipo de turismo, se €, por
exemplo: a negocios, lazer, cientifico ou religioso. “Produto turistico difere
fundamentalmente dos produtos industrializados e do comércio. E composto de
elementos e percepgodes intangiveis, e € sentido pelo consumidor pela experiéncia.”
(ANSARAH, 2000. p 24) Entende- se, que o produto turistico sustenta uma atividade
econdmica, como prestacéo de servigos, resultando de inUmeras atividades.

Para explicar a relagao do produto turistico com os consumidores, Cooper
(2001) apresenta um diagrama esquematico da estrutura dos canais de distribui¢cdo

que € mostrado na figura 1.
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Figura 1: Canais de Distribuicao
Fonte: COOPER, 2001. p 283

Conforme esse diagrama, Cooper afirma:

PH4wnw=xxCH
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Viajantes
independentes

Viagem independente ou
em pacotes

Pacote

Viajantes independentes montam seu proéprio itinerario. Eles o conseguem

adquirindo os principais componentes de hospedagem e transporte

diretamente dos fornecedores, ou de seus proprios pontos de venda, ou
ainda via agente de viagem (COOPER, 2001. p 283).

Descrevendo o diagrama podemos dizer que nas vendas diretas dos

pais, pela elaboracdo e

comercializagao

componentes individuais, o préprio cliente programa tudo e entra em contato. Nos
pontos de venda proprios, a compra €& feita diretamente com companhias de
transporte que ja possuem seus estabelecimentos independentes. Os agentes
varejistas sdo pessoas que ganham a vida vendendo pacotes turisticos e
passagens. E as operadoras do turismo sdo destinadas a venda de pacotes
produzidos por operadoras e vendidos pelos agentes de viagem (varejistas). Na

Figura 2 apresentamos a marca e o slogan de uma operadora bastante conhecida

pacotes turisticos.
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cvcC

sempreComVC

Figura 2. CVC- Operadora de Turismo.

Fonte: http://www.cvc.com.br/site/index.jsf

Portanto, atividade turistica € tudo que envolve o turismo e o que ele tem
para oferecer aos seus clientes (turistas), que de acordo com suas motivagdes e
desejos os levam a consumi-lo. Esse consumo turistico é uma aquisi¢do de produtos
turisticos (bens e servigos) que tem como objetivo atender a uma necessidade do

turista, que o motivou a viajar.

3.1 Segmentos do Turismo

Como vimos anteriormente, o conceito de turista aplica-se a todo individuo
que viaja sem fins lucrativos, motivados na busca de conhecimentos, a procura de
lugares, de repouso para cura de suas enfermidades, para descansar, por devogao
ou por motivos politicos.

O turismo quanto ao objetivo ou a motivacao, para Barreto (2003, p 20)
pode ter muitas classificacbes. “As mais comuns sdo: descanso, lazer, cura,
desportivo, gastrondmico, religioso, profissional (ou de eventos)”. Assim, o turismo
pode ser classificado de acordo com sua tipologia, sendo elas conforme Dias (2005)

a)  Turismo interno (ou doméstico): Sao aquelas realizadas dentro do
seu proprio pais; ex: férias de fim de semana em uma praia;

b)  Turismo receptivo: Movimento turistico orientado as coisas do
pais, mas visto por pessoas de fora; ex: centros historicos de cidades patrimbnios da
humanidade vista pelos europeus;

c) Turismo emissor (ou emissivo): Movimento turistico orientado as
coisas fora do pais; ex: Disney;

d)  Turismo interior: Combina o turismo doméstico com o turismo
receptivo; ex: visita a Sao José de Ribamar.

e) Turismo nacional: é a soma do turismo doméstico com o turismo

emissor; ex: Oiapoque ao Chui de motocicleta;



f) Turismo

diferentes paises.
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internacional: € o movimento de visitantes entre os

Podemos notar que existem muitos conceitos que servem para

demonstrar que tanto em movimentos de internos ou externos, o turista (nacional ou

estrangeiro), esta disposto a visualizar as belezas existentes nas cidades. Cada qual

tem sua colocagao no mercado de turismo.

Outros autores citam tipologias referindo-se ao objetivo e caracteristicas

do turismo, como € o caso de Rose que seleciona algumas formas de turismo,

ressaltando que existem outras de menor expressdo nao relacionadas em sua

classificagdo, conforme a Quadro 1:

Quadro 1 - Tipos de Turismo

Turismo de Lazer

Em busca de diversdo, para conhecer lugares,
descansar, sair em férias, como parques tematicos,
clubes ou simples passeios a pontos turisticos.

Turismo de Eventos

\Voltado para quem deseja participar de encontros de
interesses comuns, (profissionais, de entidades
associativas, culturais), ou para langar novos produtos
no mercado. S&o classificados como: congressos,
palestras, reunibes, convengdes, seminarios, festivais,
entre outros.

Turismo de Aguas Termais

E um tipo de turismo sofisticado, que atrai interessados|
nas estancias hidrominerais, para tratamentos de saude
ou simples recreacao.

Turismo Desportivo

Praticado pelos expectadores ou atletas que irdo
participar de eventos desportivos, como: Copa do
Mundo, Olimpiadas, entre outros.

Turismo Religioso

Praticado por pessoas interessadas em conhecer locais
sagrados. O turismo
religioso tem carregado cada vez mais pessoas ao
encontro com Deus.

Turismo da Juventude

Praticados por jovens e estudantes que realizam
viagem de conclusao de curso, sao altos divulgadores
das localidades que visitam em seu circulo social.

Turismo Social

Praticado por pessoas de baixa renda,
geralmente pago pelas empresas a seus funcionarios.

Turismo Cultural

Praticados por interessados em conhecer, apreciar ou
visitar obras ou fatos culturais de determinada cidade.
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Turismo Ecolégico

Envolvem interessados em apreciar a natureza,
geralmente moradores de centros urbanos que ja
perderam o contato com a natureza

Turismo de Compras

Voltado apenas para o comércio, 0 objetivo € a melhor
loja com o melhor precgo, ou a diversidade de produtos;

Turismo de Aventura

Praticados por pessoas que buscam emocdes fortes,
envolvem atividades como rapel’, bungee jumping?,
entre outros.

Turismo gastronémico

Conhecimento sobre a culinaria de um povo ou regiao;

Turismo de Incentivo

Resultante de politica empresarial de ofertas a
funcionarios e de prémios deincentivo pelos resultados
que apresentam.

Turismo da Terceira Idade

\Voltados para idosos, esse segmento de turismo tem
apresentado um grande crescimento, pois as pessoas
possuem mais estabilidade financeira e tempo livre
viagens, além de exigirem mais dos prestadores de
servigos turisticos.

Turismo Rural

E praticado em areas rurais, dando oportunidade aos
visitantes de participarem de atividades proprias da
zona rural. Sao praticados por pessoas que procuram
descanso fisico e mental dos centros urbanos.

Turismo de Intercambio

Realizado por estudantes com intencdo de aprender
idiomas em outros paises.

Turismo de Cruzeiros Maritimos

Praticado por interessados em conhecer mais de uma
cidade em rotas maritimas. S4o grandes navios super
equipados e geralmente com pregos bastante
acessiveis.

Turismo de negécios

Normalmente voltado a feiras, eventos ou afins,
gerando contatos e consequentemente lucros.

Turismo Técnico

Praticados por pessoas que se deslocam para conhecer
instalagcbes de empresas com interesses de conhecer
novas tecnologias para aplicar em suas empresas.

Turismo gay

\Voltado ao publico GLS, onde se sentem a vontade
com tudo voltado eestruturado para eles (as).

Turismo de saude

Voltado para o publico que cultua o corpo como forma
de prazer.

Fonte: ROSE, 2002, p. 7-11

' E uma técnica de descida, na qual o

praticante desliza de forma controlada, por cordas, vencendo

obstaculos tais como, cachoeiras, prédios, pareddes, abismos, penhascos, pontes, declives, etc.

2E um esporte que consiste em saltar para o vazio amarrado aos tornozelos a uma corda elastica
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Ainda de acordo com o Ministério do Turismo, ha trés segmentos de
turismo ndo mencionados acima, séo eles:

a.  Turismo Nautico- O turismo nautico atrai mais de 500 mil visitantes
por ano ao Brasil. E praticado em &guas de rios, mares, represas e lagos, em
programas que envolvem passeios, excursdes, pescarias, pesquisas e regatas.

b. Turismo de Pesca - Além de ser prazerosa, a pratica também
colabora para que os destinos turisticos conservem os recursos naturais.

c. Turismo de Festas regionais - Essa variedade é ainda mais evidente
nas festas regionais, com dancgas, comidas e manifestagbes artisticas, tipicas de
cada regido. As celebragdes movimentam o setor turistico no pais e sdo atrativos
para brasileiros e estrangeiros. Em S&o Luis pode ser citada como exemplo o Sao
Jodo, a Festa da jucara que acontece entre os meses de outubro e novembro, o
Cirio de Nazaré entre setembro e outubro, entre outros.

Portanto é preciso que analisemos e identifiguemos o nosso produto
turistico a ser oferecido ao nosso turista estrangeiro, que independente de sua
motivagao de visita, precisa ser receber além de uma acomodacao boa, € essencial
que receba uma comunicacdo adequada, e para isso € necessario treinamentos dos
profissionais sejam policiais, como é o caso desta pesquisa, mas da cidade como um

todo.
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4 HISTORICO DO BPTUR:

Junior (2018) em seu artigo cita que de acordo com o Diario Oficial do
Executivo do Estado do Maranhao n° 161, de 29 de agosto de 2017, que registra a
transformagdao da Companhia de Policia Militar de Turismo Independente em
Batalhdo de Policia Militar de Turismo. Com novo foco, o BPTUR passa a abranger
na capital Sao Luis os bairros do Centro Histérico (Reviver), Lagoa da Jansen, Ponta
d“Areia e Avenida Litordnea e no municipio de Barreirinhas sendo responsavel pelo
policiamento da cidade, incluindo uma base de apoio no povoado de Atins.

A unidade antes denominada Companhia de Policia Militar de Turismo
Independente, iniciou como grupamento de policiais designados a policiar o Centro
Histérico de Sao Luis, mais exatamente, a area conhecida como Projeto Reviver,
através da ordem de servigco n° 224/2000 — CPM, de 29 de margo de 2000, em que
esta determinava que o comandante do 1° BPM precisaria escalar todos os dias, em
trés giros, 10 (dez) policiais militares, por giro, na area do Centro Histérico de Sao
Luis. Nessa situagédo, o primeiro comandante do grupamento foi o 1° Ten QOPM
Nieldson Lenine Rabelo Pontes, que veio posteriormente a ser substituido por outros

oficiais.

POLICIAMENTO TURISTICO

TOURIST POLICE

T L e
................

Batalhao de Policia Militar de Turismo

Figura 3. Brasdo da BPTUR
Fonte: JUNIOR (2018, P. 14)
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De acordo com Junior (2018, p. 12) Nascendo a obrigacdo de uma
fiscalizacdo mais forte por parte do Comando, sobre a area, além do potencial
turistico do Centro Historico, com investimentos por parte do Governo do Estado na
melhoria da infraestrutura local, e como uma das condi¢des para a atragao do turista
a qualquer ponto turistico é o ofertamento da satisfatoria impresséo de seguranga ao
turista, o Cel QOPM Teodomiro de Jesus Diniz de Moraes, entdo Comandante Geral
da PMMA, baixou a portaria n°® 017/2000 — GCG, publicada no BG n°® 219/2000, de
23 de novembro de 2000, que determinava a 52 CP/1°BPM, denominada CPTur, que
realizasse o policiamento especializado de apoio ao turista, tendo a frente de tal
Companhia, como seu primeiro Comandante, o entdo 1° Ten QOPM Emerson Farias
Costa.

Ressalta Junior (2018, p. 13) Enxergando a forte necessidade de
apresentar um servico de mais perfeita qualidade aos turistas em outros pontos
turisticos da capital tal como Lagoa da Jansen e Avenida Litoranea, o Cel QOPM
William Roméo, entdo Comandante Geral da PMMA, envidou esforgos junto ao
Governo do Estado, no sentido da transformacéo da Companhia de Policia Feminina
Independente, existente apenas no quadro organizacional da Instituicdo, em
Companhia de Policia Militar de Turismo Independente, o que, de fato, ocorreu
através do Decreto n° 19.498, de 8 de abril de 2003, do entdo Governador José
Reinaldo Carneiro Tavares, esta nova Unidade Operacional da PMMA, teve como
seu primeiro Comandante, o Cap QOPM Emerson Farias Costa.

O Batalh&do conta com 209 (duzentos e nove) integrantes, sendo que 58
destes estdo indisponiveis para o servico (devido a situacdo de férias, licenga
prémio, enfermidade, aguardando reserva remunerada, dentre outros casos) e 145
(cento e quarenta e cinco) policiais disponiveis, incluindo pragas e oficiais. O BPTUR
possui guarnicdes que operam em viaturas, motos, quadriculos e a pé.

Corroborando a necessidade de ampliagdo do quadro organizacional da
Unidade, tem-se a necessidade e imprescindibilidade de intensificar o policiamento a
pé nas zonas turisticas, por ser esta modalidade a que promove maior visibilidade e
aproximacao para com o publico presente, caracteristicas que tornam este tipo de
policiamento o mais adequado e eficaz no combate ao crime em prol do turista e dos
nativos, devido a capilaridade da sensagdo de seguranga gerada por este tipo de

acao.
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5 MOTIVAGAO: Qualificagdo e Capacitagdo em Lingua Estrangeira

5.1 Teorias de Processo da Motivagao.

As teorias de processo de motivacdo visam medir como as variaveis
interatuam para direcionar o comportamento dos colaboradores, no caso da nossa
pesquisa, dos policiais. Procuram, assim, examinar de que forma o comportamento é
acionado, dirigido, conservado e concluido, descrevendo 0s processos
motivacionais. As principais teorias de processo sao: a teoria da equidade e a teoria
da expectancia.

a) Teoria da Equidade - os colaboradores contribuem para a instituigao
através de seu trabalho e obtém recompensas, tendo em vista suas contribui¢cdes. A
teoria da equidade afere essas contribuicbes observando as recompensas
oferecidas pelas empresas. Sua esséncia € a comparacdo depositada pelos
individuos entre seu empenho e a recompensa alcangada e os empenho e
recompensa dos demais colaboradores que tém os mesmos cargos fungoes.

Segundo Robbins (2002, p. 168) um trabalhador ao se deparar com

alguma injustica escolhe entre as seis opgdes abaixo:

1. Modificar suas entradas (fazer menos esforgo)

2. Modificar seus resultados (por exemplo, funcionarios que recebem por
peca produzida podem aumentar seus rendimentos produzindo mais pegas
com menos qualidade)

3. Distorcer sua autoimagem (por exemplo: “eu achava que trabalhava
em um ritmo moderado, mas agora percebo que trabalho muito mais do que
0s outros”)

4, Distorcer a imagem dos outros (por exemplo: “o trabalho de Mike nédo
¢é tdo interessante quanto pensei que fosse”).

5. Buscar outro ponto de referéncia (por exemplo: “posso nao estar
ganhando tdo bem quanto meu cunhado, mas certamente mais do que meu
pai ganhava quando tinha minha idade.”)

6. Abandonar o terreno (por exemplo, deixar o cargo).

Sendo assim, observa-se que ao contribuir significativamente o
empregado espera receber recompensas a contento e quando tem suas
expectativas frustradas pode inclusive voltar-se de certa forma contra a organizagao,
trabalhando menos como nos itens 1 - Modificar suas entradas, 2. - Modificar seus
resultados, 3.- Distorcer sua autoimagem e 6. - Abandonar o terreno. O que ressalta
a importancia da motivagdo dos mesmos e de se recompensar equanimemente seus

esforcos.
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b) Teoria da Expectancia de Vroom - a teoria da expectancia proposta por
Vroom é uma das teorias mais conhecidas no que tange ao estudo da motivagao.
Essa teoria mostra que as pessoas ficam mais motivadas a se esforcar quando
acreditam que seu empenho as levara a uma avaliagdo de seu desempenho
satisfatéria que lhes proporcionem recompensas da empresa na medida em que
essas recompensas também casem com seus objetivos individuais os satisfazendo.

A teoria da expectéancia focaliza trés relagdes:

- Relagéo entre esforgco e desempenho: é a perspectiva de seu esforgo
pessoal o levara ao desempenho satisfatério.

- Relacao entre desempenho e recompensa: € o nivel de crenga que das
pessoas que o bom desempenho as levara ao alcance do resultado
desejado.

- Relagdo entre recompensas e objetivos pessoais: € o nivel em que a
recompensa dada pela organizagdo pode suprir a expectativa, os objetivos
do individuo em questdo e a que essa recompensa tem para o individuo.
(VROMM, 2001, p. 194).

A partir dos conceitos dessa teoria observa-se que os individuos tomam
decisdes tendo por base seus ideais de recompensa ainda nao obtidos; e as
mesmas devem estar fixadas ha médio prazo para que se firme uma relacao
desempenho/recompensa. Espera-se ainda que esta recompensa seja justa; para
que o individuo induza facilmente o que se espera dele e haja de maneira esperada.

A logica da teoria é: que as pessoas querem aquilo que elas podem e
quando elas o querem. Se uma pessoa deseja uma promogao e percebe que o
desempenho satisfatério pode torna-la realidade, com certeza trabalhara bastante
para alcangar o bom desempenho. (VROMM, 2001).

Os trés aspectos basicos dessa teoria sao:

- Expectancia: é a correlagao entre o empenho despendido e a resultado
obtido. E a perspectiva do individuo de que seu empenho no trabalho trara
um desempenho satisfatério na tarefa. Uma expectancia baixa denota que o
individuo acha que nao pode atingir o grau indispensavel de desempenho.

- Instrumentalidade: é a dimensdo almejada sobre a performance, é a
resposta a pergunta: “Eu vou obter do meu trabalho o que espero se eu fizer
mais ou melhor?” E a probabilidade esperada pelo individuo de que um
certo desempenho alcangado o levara a obter recompensas no trabalho.

- Valéncia: € a importancia atribuida pelo individuo a um resultado
atendido. Uma baixa valéncia significa que a pessoa da pouco valor a
recompensa. A motivagdo o que resulta destas variaveis mencionadas
acima. (VROMM, 2001, p. 184).
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Vroom enfatiza a ainda importancia de se analisar a o valor atribuido
individualmente a cada recompensa. Por exemplo: Uma jovem executiva pode se
satisfazer com uma promogéao visando novas expectativas na carreira e ja uma outra
pode ter frustrada seus planos de ter filhos decorrentes da mesma. De acordo com
Vroom (2001), essa teoria explica por que tantos trabalhadores se motivam e

empreendem minimos esforgos para ndo serem exonerados.

Primeiro: se eu der o maximo de meu esforgo, isto sera reconhecido em
minha avaliagdo de desempenho? Para muitos trabalhadores, a resposta é:
ndo. Por qué? Sua capacidade pode deixar a desejar, o que significa que,
por mais que se esforcem, eles nunca terdo um desempenho superior.
Outra possibilidade é o funcionario, justa ou injustamente, achar que seu
chefe ndo gosta dele. Consequentemente, sua expectativa € de uma
avaliagdo ruim, ndo importa o quanto se esforce. Estes exemplos sugerem
que uma das possiveis causas da baixa motivagao de um funcionario € que,
ndo importa o quanto se esforce, nunca recebera uma boa avaliagao de
desempenho.

Segundo: se eu obtiver uma boa avaliagdo de desempenho, isto resultara
em alguma recompensa organizacional? Muitos trabalhadores percebem a
relacdo desempenho-recompensa como fraca.

O motivo é que as organizagdes recompensam muitas outras coisas além
do desempenho. Por exemplo, quando a remuneragdo esta de alguma
forma ligada a fatores como tempo de casa, capacidade de cooperagéo ou
bajulagéo do chefe, os funcionarios podem perceber a relagdo desempenho
— recompensa como fraca.

Finalmente, se eu receber alguma recompensa, ela sera atraente para
mim? O funcionario trabalha duro na esperanga de conseguir uma
promogdo, mas recebe somente um aumento de salario. Ou espera
conseguir um trabalho mais desafiador e interessante, mas consegue
algumas palavras elogiosas. Estes exemplos ilustram a necessidade de as
recompensas serem adequadas as necessidades. Infelizmente, muitos
executivos tém limitagdes quanto as recompensas que podem oferecer, o
que dificulta a possibilidade de individualiza-las. Além disto, muitos
executivos assumem erroneamente que todos os funcionarios querem as
mesmas coisas, deixando de perceber os efeitos motivacionais da
diferenciacédo de recompensas. (VROMM, 2001, 301).

Percebe-se que um dos erros comuns aos executivos € a generalizagédo
dos funcionarios, o que dificulta aos mesmos oferecerem confianga as organizagoes,
pois ndo se sentem motivados, afinal ndo veem seus esforcos recompensados de

acordo com sua relevancia.

5.2 Motivagao para Qualificagao e Capacitagao em Lingua Estrangeira

Trabalhar a educacdo na conjuntura da seguranga publica € um de
grande desafio que envolve varios aspectos, que entre si concorrem e se

complementam na construcido dos processos de formacdo profissional inicial e
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continuada dos profissionais de seguranca. Dedicagéo, trabalho em equipe bem
articulado, multiplicidade de metodologias e de referenciais formativas, apego,
paciéncia, dialogo, criatividade e renuncia sdo uns dos elementos mais significativos
no processo educacional, que buscam preparar de forma técnica e psicologicamente
aqueles que vao agir ou mesmo os que ja atuam com diversas situagcdes de conflito
e de violéncia urbana.

A época do policial ignorante e despreparado esta ficando para tras. Hoje,
o candidato ao curso de oficiais deve ser bacharel em direito e, brevemente, o
candidato ao curso de soldados também devera ter formacéo superior.

Para os que ja sao policiais, existem cursos internos de formacgéao,
atualizagao, especializacdo e capacitacao, voltada para aquisicao, desenvolvimento

e aperfeicoamento do conhecimento profissional.

Figura 4. Policial Estudando
Fonte: http://blogdograduado.com.br/2014/10/acesso-educacao-direito-militares-ou-concessao-
comandantes.html

Em 2014 com o Brasil sediando os jogos mais importantes do futebol do
mundo, a Copa do Mundo, varios projetos de capacitagcdo em idiomas foram
langados. Com o objetivo de habilitar o maior numero de voluntarios e policiais que
participariam de frente com os turistas, foram feitos diversos treinamentos. O
exemplo tem, de acordo com o portal do servidor, o SETEC-MA (Secretaria de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacgao):

A Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (Sectec) assina nesta
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segunda-feira, dia 17, as 13h30, no Palacio das Esmeraldas, um termo de
cooperagao técnica com a Secretaria de Seguranga Publica para oferecer
curso de inglés a 500 policiais das corporagdes Militares, Civil, Técnico-
Cientifica e Corpo de Bombeiros. As aulas comegam no préximo dia 24 e
vao capacitar os agentes para promover um melhor atendimento a turistas.
O curso faz parte do Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e
Emprego (Pronatec) e representa um investimento de R$900 mil. A
certificacdo e o suporte pedagdgico serdo oferecidos pelo Centro de
Educacao Profissional Sebastido Siqueira,  vinculado a Sectec.
(http://www.portaldoservidor.go.gov.br/post/ver/174495/sectec-oferece-
curso-de-ingles-para-policiais)

De acordo com Junior (2018, p. 10-12)

“A ideia de capacitagdo em idiomas deve, dentre outros aspectos estar em
conformidade com a Lei n® 9.394, de 20 de dezembro de 1996, frisando-se
o disposto no art. 1° ao afirmar que a educagdo abrange os processos
formativos que se desenvolvem na vida familiar, na convivéncia humana, no
trabalho, nas instituicbes de ensino e pesquisa, nos movimentos sociais e
organizacdes da sociedade civil e nas manifestagdes culturais.

Impende destacar também o art. 2° da normativa supracitada afirmando que
a educacao, dever da familia e do Estado, inspirada nos principios de
liberdade e nos ideais de solidariedade humana, tem por finalidade o pleno
desenvolvimento do educando, seu preparo para o exercicio da cidadania e
sua qualificagao para o trabalho.

No Art. 35-A, IV, § 4° da mesma lei tem-se o carater obrigatério do estudo
da lingua inglesa nos curriculos do ensino médio, porém, tendo em vista o
tempo em que foi promulgado, o dispositivo naturalmente ndo contempla
aqueles que concluiram os estudos do ensino médio em épocas anteriores
a 1996. Dai, percebe-se o desafio de harmonizar a capacitagdo de modo
que se torne didatica para diversas nuances de faixa etaria.

Verificando também o teor da Lei n® 11.771, de 17 de setembro de 2008,
tem-se que a Politica Nacional do Turismo contempla, dentre outros fatores,
promover a formacgao, o aperfeicoamento, a qualificagdo e a capacitagao de
recursos humanos para a area do turismo, bem como a implementagéao de
politicas que viabilizem a colocagao profissional no mercado de trabalho,
conforme previsto em seu art. 5°, XIX. “ (JUNIOR, 2018, p.10-12)

A proposta de capacitacdo em idiomas leva em consideracido o carater
diferenciado em relacdo ao corpo discente, tendo em vista que se trata de
profissionais da Seguranca que lidam diretamente com o publico e, portanto faz- se
necessario manter um bom padrao de motivacao individual.

Segundo Campos (2014), a satisfagdo imediata de impulsos e desejos
caracteriza o comportamento infantil. A capacidade de adiar o prazer, levando a
suportar o desconforto transitério, a fim de que futuras recompensas sejam
alcangadas, caracterizam o comportamento adulto.

A motivagao é algo que estimula a pessoa a agir de certa maneira ou ao
menos, que origina uma inclinagdo a uma conduta especifica, podendo esta conduta

ser acirrada por um estimulo externo proveniente do ambiente ou ser suscitada
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internamente nos processos intelectuais dos sujeitos (CHIAVENATO, 1999).

Para Neves (2004, p.1), motivacdo “[...] € uma fonte inspiradora para
qualquer pessoa ir a busca de uma meta, € o que nos impulsiona para lutar todos os
dias pelos nossos sonhos”.

Dessa forma, o conceito de motivagdo esta sempre ligado a impulso a

uma forma de mover os sujeitos a buscarem seus objetivos.

[...] é sinbnimo de causacgao, termo usado para indicar a relagéo de causa e
efeito no comportamento das pessoas. Motivagdo nao significa entusiasmo
ou disposicao elevada; significa apenas que todo comportamento sempre
tem uma causa (MAXIMIANO, 2000, p. 299).

A dificuldade em se compreender o fendmeno da motivacdo dos
colaboradores das empresas encontra-se especificamente na disparidade dos
motivos que formam a esséncia da motivacdo humana. As peculiaridades individuais
impossibilitam a criagdo de uma estratégia especifica, criadora de comprometimento,
capaz de prever como todos os empregados reagirdo diante de uma forma
determinada de retribuicéo.

A motivacao é assim uma forca capaz de impulsionar o ser humano e
intrinseca a natureza do mesmo. O individuo parte de uma necessidade que tenta
suprir e, uma vez satisfeita essa necessidade, outra surge em seu lugar. Ou seja,
toda motivagao é originada no interior do individuo. Ao suprir a necessidade origina-
se a motivacao e termina, surgindo, assim, outra necessidade no lugar da que foi
satisfeita. E preciso evidenciar ainda que o processo de motivacdo é influenciado
ainda pelo ambiente em que se vive, pois € por meio dele que criam-se novas
necessidades.

A motivacao provém do interior dos individuos. No entanto, sem estimulos
consistentes, concretos e incessantes por parte das empresas, qualidades como
criatividade presentes em alguns funcionarios podem vir a ser desprezadas e, com o
passar do tempo, chegar ao ponto muitas vezes de comprometer o compromisso do
mesmo para com a organizagao.

Observa-se entdo que a mudanga nas visdes sobre o que move as
pessoas e a consequente mudanca de postura das empresas no que tange a
valorizagdo dos colaboradores é um processo, sobretudo, necessario, que, no
entanto, tem se mostrado dificil e demorado. Ainda assim, as empresas tém dado

seus primeiros passos que sao o inicio de mudancgas irreversiveis e essas mesmas
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empresas que tem saido na frente nesse processo de valorizagdo serdo, sem
duvidas as maiores beneficiarias do mesmo, pois, estdo sendo proativas e colherao
os frutos em forma de produtividade e reconhecimento por parte do mercado e da
sociedade como um todo.

A questdo que se torna mais evidente apds o reconhecimento da
importancia da motivagcao € como convencer os colaboradores que as condigdes
proporcionadas aos mesmos possibilitam a satisfagdo das suas necessidades. Pois,
sem duvida os interesses variam entre as pessoas: ainda que as necessidades
sejam basicamente as mesmas, 0 modo como essas necessidades aparecem e 0
grau de importancia dado a cada uma é distinto. A conduta dos sujeitos esta, dessa
forma, relacionada com a maneira como suas necessidades sao satisfeitas.

Segundo Chiavenato (1999, p. 592), a motivagdo funciona como o
resultado da interagao entre o individuo e a situagdo que o envolve, embora muitos
pensem erroneamente que a motivagao poderia pertencer a personalidade humana,
e que algumas pessoas a possuem, outras nao. Certamente o impulso motivacional
difere de pessoa para pessoa, e ha variagdes de niveis motivacionais até mesmo em
um mesmo individuo em fungdo do momento e da situacédo, nao sendo, portanto a
motivagdo um traco da personalidade.

Pegando a definicdo de Werther e Davis (1983, p. 300), “motivacéo € o
impulso de uma pessoa para agir porque ela assim o deseja, € notério que as
pessoas motivadas agem nao porque tém que agir e sim porque esta acédo é
significante para elas”. Portanto a motivagdo esta relacionada com o esforgo em
diregdo a algum objetivo pessoal.

O estudo da motivagao no trabalho leva em conta trés elementos: esforco,
objetivos organizacionais e necessidades individuais. (CHIAVENATO, 1999).

- Esforco: E a forca e intensidade do comportamento, embora nem
sempre altos niveis de esforgo conduzem a um desempenho ou resultado
favoraveis. O esforco bem direcionado e consistente com objetivo organizacional a
alcancar € o tipo de esforgco desejavel.

- Objetivos Organizacionais: E a finalidade em cuja direcdo deve se
dirigir o comportamento motivado.

- Necessidades Individuais: Caréncia pessoal, um estado interno que,
quando nao satisfeito, causa tenséo e estimula algum impulso no individuo, visando
a sua reducao ou atenuacao.
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A motivagdo é um continuo processo de satisfagcdo de necessidades
individuais. Se ndo houvesse necessidades individuais, muito
provavelmente ndo estariamos falando sobre motivagcdo humana. Podemos
dizer que funcionarios motivados estdo sempre em estado de tenséo. Para
reduzir essa tensdo, eles exercem esforco. E esperam alcangar algo.
Quanto maior a tensdo, maior o nivel de esforgo. Se é direcionado e bem-
sucedido, ele conduz a satisfacdo da necessidade e a tensdo é reduzida.
Como estamos interessados no comportamento de trabalho, essa redugéo
da tensdao deve ser direcionada simultaneamente para os objetivos
organizacionais e para os objetivos individuais. E imprescindivel que os
requisitos das necessidades individuais da pessoa sejam compativeis e
consistentes com os objetivos organizacionais. Quando existe congruéncia
entre os objetivos organizacionais e objetivos individuais, as pessoas se
dispéem a exercer elevados niveis de esforgo para atender aos interesses
da organizagao e, simultaneamente, atender aos seus préprios interesses.
Muitos funcionarios passam muito tempo conversando com seus amigos no
local e no horario de trabalho para satisfazer suas necessidades sociais.
Isso representa um alto nivel de esforco pessoal, mas totalmente
improdutivo para a organizagdo. Por outro lado, um funcionario que
somente pensa em alcangar as metas do seu trabalho também estara
aplicando um esforgco pessoal, mas totalmente improdutivo para seus
préprios interesses. No primeiro caso, a organizagao perde, no segundo, o
funcionario perde. (RIBEIRO; OLIVEIRA, 2002, p. 7). (grifo nosso).

Compreende-se entdo que é imperativo dosar os esforgcos para que as
necessidades tanto da organizagdo quanto do funcionario sejam satisfeitas. Com
essas afirmagdes, podemos dizer que um dos maiores fatores de motivagéao para os
policiais se sentirem motivados a se capacitarem no idioma inglés € a possibilidade
de evidéncia frente aos demais integrantes do Batalhdo e a sensacdo de ser
diferenciado na prestagcao do atendimento com qualidade ao turista estrangeiro.

Sobre a capacitacdo no estudo da lingua inglesa para os policiais, Junior
(2018) fala: “O planejamento desta capacitagcdo, conforme o Regulamento de
Servigos e dos Servicos Gerais — R1 do Exército Brasileiro, que € uma das
normativas que servem de supedaneo para a Policia Militar do Maranh&o, aponta
que compete a 3% Secdo da Unidade. O art. 33, IX, “c”, do referido regulamento
assevera que cabe ao S3 (32 se¢do) da unidade preparar e coordenar planos para
funcionamento dos diversos cursos da organizagdo militar’. Afirmamos que a
escolha do idioma inglés para a capacitagao dos policiais do BPTUR, haja vista que
esse idioma é universal, falado em todos os lugares do mundo. Nesse sentido,
Junior (2018) cita a concepgao de Grigoletto (sem data): O inglés tornou-se uma
lingua global como resultado de dois fatores principais: a extensao do poder colonial
britdnico, que teve seu apice no final do século XIX, e a hegemonia dos Estados
Unidos como poder econémico no século XX. Para se impor como lingua global, um

idioma deve adquirir um papel especial reconhecido no mundo todo. Esse papel é
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evidente nos paises em que o inglés é falado como primeira lingua por grandes
contingentes da populagdo: Estados Unidos, Gra-Bretanha, Canada, Irlanda,
Australia, Nova Zelandia, Africa do Sul e varios paises caribenhos. Mas é preciso
que outras nagdes ao redor do mundo deem a uma lingua papel e fungdes especiais
para que ela se torne lingua global, seja proclamando o idioma uma das linguas
oficiais do pais, seja dando-lhe primazia no ensino local de linguas estrangeiras. No
caso do inglés, o idioma tem estatuto de lingua oficial em mais de setenta paises, a
maior parte dos quais tem em comum o fato de serem ex-coldénias da Inglaterra.
Nesses locais, a lingua inglesa é usada como meio de comunicagdo em um ou mais
setores: na administracdo governamental, na educagao, no sistema judiciario ou nos
meios de comunicagao de massa. O inglés é também o idioma mais ensinado como
lingua estrangeira ao redor do mundo e a principal lingua de comunicagao em varios
dominios, como, por exemplo, a aviagdo, o intercambio cientifico e as novas
tecnologias de informagéo e comunicagéao.

Bom para o policial, que tera a oportunidade de estudar; 6timo para a
corporagao, que tera policiais mais qualificados, melhorando a imagem da
organizagao; excelente para a sociedade, que contara com policiais mais aptos no
exercicio de sua funcado! E por consequéncia trabalhardo melhor, com mais
eficiéncia.

Muito mais que uma concessao de direito, os comandantes devem tratar o
acesso a educacdo como uma maneira de garantir a dignidade da pessoa humana
aos policiais militares que estdo sob seu comando, motivando-os a buscarem cada
vez mais por aprendizado e assim atender/receber de forma adequada.

Fazendo referéncia ao inglés, que é a lingua internacional, a lingua dos
estudos, das viagens, dos negdcios, a lingua da comunicagdo com o mundo, nos
damos conta de que todos os dias nGs convivemos com uma série de palavras em
inglés, e percebemos a importancia e a influéncia que ela exerce sobre a nossa
cultura. Com a qualificagdo dos policiais do BPTUR, os turistas estardo mais
suscetiveis a voltar a visitar a Cidade de Sao Luis, e principalmente, indicar por onde
passar.

Portanto € correto afirmar que futuramente, se colocado em efetivo
treinamento de qualificagdes, o BPTUR, e por que nao todos os Batalhdes, serao
devidamente preparados com formagdes em linguas estrangeiras, pois o inglés é

importante, mas os outros idiomas também podem ser incorporados na carreira
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desses policiais, se assim quiserem e/ou se sentirem motivados a se especializar

cada vez mais.
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6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho visou identificar através da pesquisa bibliografica,
referenciando-se de livros, artigos, documentos monograficos e sites informativos a
cerca da tematica abordada, quantitativa e qualitativa, cujo intrumento utilizado foi
aplicacao de questionario de multipla escolha previsto para sessenta pessoas com o
objetivo de coletar informagbes dos policiais sobre as praticas hospitaleiras e a
importancia do constante treinamento na prestacéo do servigo ao turista estrangeiro,
citamos um pouco da atividade turistica com o objetivo de analisar diretamente até
que ponto os treinamentos de capacitagdo em lingua estrangeira podem ser
considerados como adequados para atender os turistas que chegam ao Centro
Historico de S&o Luis - MA.

Santos (2006, p. 71-72) cita que:

A pesquisa de natureza qualitativa € aquela que permite que o académico
levante dados subjetivos, bem como outros niveis de consciéncia da
populacdo estudada, a partir de depoimentos dos entrevistados, ou seja,
informacdes pertinentes ao universo a ser investigado, que leve em conta a
ideia de processo, de visdo sistémica, de significacbes e de contexto
cultural. [...] A pesquisa de natureza quantitativa € a que tem por objetivo
mensurar algumas variaveis, transformando os dados alcancados em
ilustragbes como tabelas, quadros, graficos ou figuras. Em geral, o
instrumento de levantamento de dados mais adequados a esse tipo de
pesquisa é o questionario.

Sobre isso, Honorato (2004, p. 25) complementa ainda que “a pesquisa
qualitativa ou quantitativa, pressupde, como atividades fundamentais: a identificagao
do objeto de pesquisa, a coleta de dados, o tratamento e a analie dos dados e a
comunicagao dos resultados a comunidade”.

Muito importante frisar que através de uma pesquisa bibliografica foi feito
o levantamento da fundamentacdo tedrica com base nos estudos de autores
classicos sobre a tematica como, Walker (2002), Camargo (2004), dos temas
abordados como, hospitalidade, e analise de documentos acerca do historico do
BPTUR. Sendo esta pesquisa realizada no Centro Histérico na cidade de Sao Luis
do Maranhéo, é fundamental a utilizacdao de material que esteja direcionado a este
local.

Rudio (1982, p.15) caracteriza a pesquisa como um “[...] caminho a ser

percorrido, demarcado, do comecgo ao fim, por fases ou etapas”. Partindo desta
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definicdo, pretendemos detalhar os procedimentos adotados no decorrer da
investigacdo. Foram confeccionados sessenta questionarios estruturados em
questdes de multipla escolha para policiais do BPTUR, escolhidos com o objetivo de
mostrarem suas opinides quanto ao tema pesquisado. O questionario, onde pode ser
exposta a verdadeira importancia da capacitagao em outras linguas estrangeiras na
oferta de servicos com qualidade nos dias atuais, e obter suas percepgdes sobre
essa pratica no Batalh&o.

O questionario usado na entrevista foi aplicado de maneira direta
(pessoalmente), como pode ser visto no apéndice A, continham 10 (dez) questdes,
que facilitaram o tempo, o resultado da coleta e a analise dos dados obtidos.

As aceitagdes para responder os questionarios foram boas que tornou
possivel a pesquisa.

Contudo, somente trinta policiais responderam o questionario que foi
aplicado. Representando 50% de retorno, considerado um indice bom, considerando

os cinco dias destinados a esta etapa da monografia.
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7 HOSPITALIDADE E SEGURANCA: a utilizagdo do idioma Inglés pelo BPTUR

no atendimento ao Turista no Centro Histérico de Sao Luis.

Nesta parte apresentamos os resultados mais especificos da pesquisa, a
percepgao dos policiais, que vivenciam diretamente as dificuldades e expectativas
dos turistas estrangeiros que visitam o Centro Histérico de S&o Luis do Maranhao.

A importancia dessa pesquisa relaciona-se as praticas hospitaleiras e a
importancia do constante treinamento na prestagao do servigo ao cliente na oferta do
produto que é a seguranga e a devida informagdo. Para expor de forma clara e
organizada os resultados encontrados na pesquisa, estes serdo apresentados em
forma de graficos. O BPTUR atua no Centro Histérico (Reviver) em S&o Luis,

encontra- se exatamente no Centro da Cidade.

71 A percepgao dos policiais

No que diz respeito aos dados gerais sobre o respondente, a questao fora

feita de forma escrita e ndo citando nomes temos:
10 (dez) SD Policia Militar

5 (cinco) Capitaes

1 (um) 1° Sargento
8 (oito) Cabos,
6 (

seis) Sub Tenentes.

Como podemos verificar, sdo diferentes cargos, e fungbes dentro do
Batalhdo referente ao estudo.Referente ao tempo de servico dos policiais

entrevistados, temos os resultados no grafico 1.
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B Menos de 1
ano
H Mais de 1 ano

Grafico 1: Tempo de servico prestado dos Entrevistados
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

Podemos notar que 57% ja trabalham mais de 1 (um) ano no Batalhdo e
43% estao com menos de 1 (um) ano de trabalho, onde verificamos que o BPTUR
possui, na maioria, funcionarios experientes, com mais tempo de servico, o que
facilitou nossa pesquisa. Haja vista, que os mesmos podem com mais clareza
identificar problemas e necessidades do Batalh&o.

No grafico seguinte esta relacionado a formagéo académica dos policiais

entrevistados.

B Fundamental
H Ensino Médio

@ Ensino Superior

Grafico 2: Formacgao Académica
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

Sobre a formacgao académica percebemos que nenhum dos entrevistados
possui somente ensino fundamental, sendo que 33% possuem ensino médio

completo e 67% ensino superior em diversas areas. Vendo esse resultado, podemos
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identificar que os policiais do Batalhdo de Policia Militar de Turismo, em sua maioria,
possuem formacgao superior, ou seja, ndo sao leigos a sua situagdo de estudo na
sociedade, independente da area, o que possibilitaria um interesse maior em adquirir
mais conhecimento, no caso em aprender e dominar a fala e escrita na lingua
inglesa, haja vista que essa é a lingua universal, falado em todos os lugares do
mundo.

No que compete as questdes de 5 a 10, representadas nos graficos de 3

a 8, demostrados a sequir.

H verbal

Por placas
Indicativas

Mimica

Grafico 3: Modo de Comunicagéao entre policiais e turistas estrangeiros.
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

O grafico 3 perguntamos aos policiais como é feita a comunicagéo quando
um turista estrangeiro chega ao Centro Histérico (Reviver) procurando por
informagdes ou relatando algum evento de inseguranga, como procedem para
exercer essa troca de informagbées. Comunicar € muito mais que passar uma
informacao é trabalhar para que esta seja compreendida e possa gerar alguma
forma de crescimento para o meio a qual pertence. E de acordo com as respostas
tivemos 53% respondendo que a comunicagao € feita verbalmente, pelo idioma
inglés, 27 % responderam que se comunicam através de placas indicativas (ndo nos
foi mostrado essas placas) e com 20% se comunicam por mimica. Observamos que
em sua maioria conseguem manter uma comunicagdo com o turista estrangeiro,
mas em contra partida ainda possuem um numero considerado de policiais
despreparados, pois acreditamos que comunicar- se por placas ou por mimica é até
certo ponto inadmissivel de um profissional de frente, de um ambiente predominante

turistico, ndo conseguir com clareza prestar um atendimento (comunicagdo) com
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qualidade.
Segundo WOLF (2002, p. 55), a comunicagéo “ndo € um ciéncia, mas um
campo de estudo multidisciplinar, cujos métodos de analise foram desenvolvidos

pelos diversos ramos do conhecimento filosofico, historico e socioldgico”

0%

H Muito
importante

B Relevante

H pPouco
importante

Grafico 4: Necessidade do dominio da linga estrangeira.
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

Segundo Brava (sem data) "Entendemos que o turismo € um negécio
global e extremamente competitivo, o setor coloca profissionais diante de seus
clientes para que produtos e servicos possam ser ofertados, e o cenario atual
brasileiro esta exposto a atengao do mundo, fazendo com que a populacao precise
interagir com turistas estrangeiros em diversas oportunidades. Aqui entra a
importancia de um idioma como o inglés. Portanto, saber inglés ndo significa apenas
comunicar-se com pessoas de outros paises, significa também um investimento na
posicdo social e profissional. A lingua inglesa possui um valor incalculavel,
dependendo da fungéo exercida, considera-se que falar bem inglés € uma habilidade
tdo basica quanto saber usar o computador”.

Diante do exposto perguntamos no grafico 4 a respeito do entendimento
dos policiais sobre a necessidade do dominio de uma lingua estrangeira fungao.

Com 67% Muito importante, 33% Relevante, 0% (ninguém respondeu
esse item) Pouco importante. Notamos que a maioria dos policiais marcaram que o
dominio da lingua estrangeira € muito importante, o que nos mostra o quanto estao
de acordo que o aprendizado em outra lingua, mais precisamente do inglés, é de

suma importancia no trabalho deles, e que conforme a pesquisa realizada, de fato &
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de muito importante ter conhecimento em outra lingua, mas ndo podemos deixar de
comentar que 33% marcaram que esse conhecimento € relevante ao servigo, o que
nos preocupa, e nos faz acreditar que um devido investimento deve ser feito por
parte das autoridades competentes para incentivar esses policiais que ainda
acreditam nao fazer diferenga saber se comunicar bem com o turista estrangeiro que
chega no entorno do Centro Histérico de Sao Luis. BEE (2000, p.12) afirma: “a
importancia de colocar os clientes no centro de tudo o que faz. Muitos
argumentariam que um bom atendimento ao cliente é essencial a sobrevivéncia, e

que é a exceléncia nesse aspecto que ira diferencia-los dos outros”.

M sim

H Sim, mas
precisa
melhorar

[ N3o

B Mais ou
Menos

Grafico 5: Opinido sobre a hospitalidade/comunicacgao esta sendo desenvolvida de forma adequada.
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

A atividade policial é diferenciada e, por isso, requer que os operadores
de segurancga publica envolvidos neste processo tenham um conhecimento diferente
e constante, sem se afastar da especificidade que a sua profissdo requer. A
formacao especializada adequada é de suma importancia e necessaria para uma
atuacao dinamica.

Pedimos no grafico 5 para os policiais avaliarem na opinido deles, se a
hospitalidade e comunicacdo entre eles e os turistas estrangeiros esta sendo
exercida de forma adequada. Verificamos que 62% dos entrevistados possuem
consciéncia que a comunicagdo/ atendimento ainda precisa melhorar, ou seja, que é
preciso mais treinamentos e cursos de qualificagbes em lingua estrangeira, e 38%
nao souberam responder ao certo, marcando que a comunicagao exercida esta mais
ou menos adequada.

Ja no grafico 6 questionou-se como os policiais estdo sendo treinados no
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estudo da lingua estrangeira.

0%

|
Programa de incentivo

em curso de linguas

]
Cursos feitos por conta
propria

Outros

Grafico 6: Como os treinamentos em lingua estrangeira acontecem.
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

Como percebemos, por mais que exista um programa de capacitagdo em
desenvolvimento, os policiais interessados em se qualificar de maneira correta,
ainda precisa pagar do proprio bolso para adquirir o conhecimento em lingua
estrangeira. Como o grafico 6 nos mostra 60% responderam que pagam cursos de

inglés por conta prépria, e 40% participam do programa de incentivo.

H Com certeza, a comunicacdo

é essencial

H Sim

E Mais ou Menos

O Nnso

Grafico 7: Os treinamentos (cursos) estdo melhorando o servigo/comunicagao.
Fonte: Pesquisa de campo. Mai./2018

Questionamos, como mostra o grafico 7, se os treinamentos (em lingua

estrangeira) estdo trazendo melhorias no servigo/atendimento dos turistas
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estrangeiros. Como resultados tivemos 83% acreditando com certeza que a
comunicacgao é essencial, e 17% responderam que sim, a comunica¢cao melhorou de
forma significativa no atendimento ao turista. Ferreira (2004. p. 38) cita que “A
comunicagao é tao importante que se pode deduzir a eficacia de um programa de
qualidade a partir da observagado de sua comunicacgao interna e externa. O primeiro
sinal de que estd em andamento um programa de qualidade é a intensificacdo do
fluxo de comunicagao, em todos os sentidos”. Baseado nessa afirmagao, podemos
dizer que a comunicagao seja ela dentro ou em qualquer ambiente, é fundamental
para uma prestacao de servico adequada, pois € ela que vai identificar a qualidade
do atendimento, no nosso caso, dos policiais.

Perguntamos se os policiais possuem interesses em aprender lingua
estrangeira, e qual seria. Todos os entrevistados responderam que sim, gostariam
de estudar outras linguas, ndo sé Inglés, mas falaram em Espanhol, Francés,
Alem&o e Mandarim. Mas em maioria ainda preferem o Inglés, acreditamos por ser a
lingua mais falada em todo o mundo.

O mundo transforma-se rapido demais, assim como as organizagdes. Por
isso, a corporagcdo nao pode ficar fora das mudangas. Por isso é que se busca o
constante aprimoramento de sua melhor ferramenta de trabalho que é a
comunicagao com exceléncia. Faz-se necessario comunicar e bem, com o proposito
de resolver conflitos, informar, guiar pessoas aos seus destinos, dirimir duvidas e

manter a ordem, ainda que seja em uma segunda lingua.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

A hospitalidade se correlaciona diretamente com o turismo na prestagao
de servigo ao turista com o objetivo comum de receber e atender bem esse publico
diversificado que frequenta o Centro Histérico como se identificou no decorrer desta
pesquisa.

Desde sempre, a pessoa hospitaleira, recebe o turista oferecendo
servigos e produtos com qualidade como um todo, ndo somente dentro dos hotéis
como muita gente acha. Envolve um vasto conjunto de estruturas, servigos e
atitudes, a prépria cidade acolhedora e seus habitantes, que proporcionam o bem
estar do visitante/ turista, satisfazendo suas necessidades.

A hospitalidade junta o espago geografico do seu fato, a cidade ou o
campo, e tudo que se envolve, de maneira direta ou indireta, com o seu
desenvolvimento, que vao desde o planejamento e a organizagdo dos recursos
materiais, humanos, naturais e financeiros. Os governos municipais, estaduais € o
federal devem fazer sua parte de maneira ainda precaria na busca da qualidade,
mas com uma visao bem real do potencial do Turismo como atividade econdmica.
Essa colaboragao facilita o trabalho de receber o turista, pois se uma cidade, por
exemplo, tiver uma boa infraestrutura, ruas limpas, pessoas capacitadas e bons
acessos, soO restara a cada empresa turistica fazer a sua parte.

Segundo Dalpiaz, Dagostini, Giacomini e Giustina (2004. p. 10-11) fala
que:

As necessidades (exigéncias) das pessoas ndo sdo mais as mesmas, 0 que
antes servia hoje ndo é mais tolerado. As pessoas tém exigéncias proprias,
Unicas, preferem dizer como gostariam de ser recebidos, servidos ou como
deveriam ser seus pacotes de viagem. O bem receber no turismo tem que
acompanhar este novo modelo e se adaptar, pois ndo € um modelo do
futuro, ja faz parte do presente. Atualmente a hospitalidade constitui ndo
apenas no ato de hospedar, mas principalmente, receber o turista como um
individuo com necessidades, desejos a serem correspondidos, e fazer com
que ele perceba que ndo é apenas objeto de lucro para a comunidade
receptora. Tal fato manifesta-se principalmente através da boa infra-
estrutura do destino receptor, do preparo dos profissionais de turismo e da
conscientizagdo da populagao local. Levando em consideragao a constante
necessidade de aperfeicoamento dos servigos prestados aos turistas, volta-
se principalmente para o planejamento da hospitalidade, para que esta se
torne um diferencial e a viagem satisfaga-os plenamente. Diante do exposto
ao longo deste trabalho, percebeu- se a importancia de se investir em uma
capacitagdo dos profissionais envolvidos com as atividades turisticas,
voltada para a cultura da hospitalidade, questao esta que interfere, de forma
decisiva no sucesso do setor turistico. Os profissionais que trabalham na
area precisam estar devidamente capacitados de forma a atender,
satisfatoriamente, aos desejos dos turistas.
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Nao podemos esquecer que nos préoximos anos a populagdo mundial
tendera a crescer mais, inclusive as férias vao ser mais longas e serdo substituidas
por curtas e multiplas férias ao longo do ano, o crescimento tecnolégico vao ser cada
vez maiores, as pessoas estudarao bem mais e estardo muito bem informadas, o
que fara com que elas estejam abertas a novas experiéncias, porém estarao muito
mais exigentes.

Sem falar que as viagens serdo bem mais faceis de serem feitas, e isso
aumentara o fluxo de acontecerem e os clientes em geral buscardo cada vez mais
servicos e produtos de qualidade, fazendo assim que a qualidade do constante
aperfeicoamento dos servigos prestados.

Desta maneira, com a capacitacdo da mao de obra, tendendo sempre a
qualidade, o suporte turistico, como € o BPTUR, estardo menos vulneraveis as
insegurancgas do futuro.

De acordo com os resultados desta pesquisa se faz necessario que o
Batalhdo de Policia Militar de Turismo através de seus policiais podem colocar em
pratica as relacbes de hospitalidade altrelados a utilizagdo da lingua estrangeira
como condiz os padrdes, pois de acordo com as respostas dos policiais refletem que
eles estdo preocupados em estar se qualificando em outras linguas para melhor
atender e receber os turistas estrangeiros do entorno do Centro Historico (Reviver)
S&o Luis. Mesmo tendo uma minoria dos policiais que ndo se interessam muito em
“‘perder” seu tempo investindo em aprender outras linguas, podemos caracterizar o
BPTUR como um Batalhdo que se preocupa com a condi¢gdo do servigo prestado,
seja na seguranga ou na comunicagao do turista e de todos que visitam o Centro
Histérico (Reviver) de S&o Luis. E claro, que é evidente a necessidade de investir em
melhorias na qualificagdo de seus colaboradores, no melhor atendimento e
receptividade na hora de receber seus visitantes.

Portanto, constatamos que existe um programa de qualificacdo e
capacitagcdo em lingua estrangeira, onde oferecem um menor custo beneficio, ou até
mesmo ser financiado pelo governo do Estado, mas que precisa ser investidos pelas
autoridades e devidamente oferecidos aos policiais que lidam diretamente com o
publico de visitantes estrangeiros.

Notamos, contudo que a maioria desses policiais esta buscando investir
por conta propia, vendo a necessidade dessa qualificagdo para conseguir atender

melhor, de forma adequada esses turistas.
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Mas que ainda falta muito para tornarem um Batalhdo totalmente
preparado para qualquer situacdo, haja vista que alguns responderam que ainda se
comunicam com os turistas estrangeiros através de placas indicativas e/ou mimicas.

Como solugdes para os problemas encontrados, sugerimos que haja
investimentos, como ja dissermos voltados para melhor qualificacdo dos policiais,
feito isso, sugere- se que a BPTUR siga os padrées de atendimento, para que

assim, de fato seja considerado como um Batalhdo hospitaleiro e bilingue.
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APENDICES



APENDICE A

Pesquisa para o trabalho de conclusdo do curso de graduagcdo em
Hotelaria (UFMA) do académico Herberth de Sousa Bastos, orientada pelo Prof°.
Marco Aurélio Furtado. A pesquisa busca analisar como os policiais lotados no
BPTUR (Batalhdo de Policia Militar de Turismo) estdo se comunicando com os
turistas estrangeiros que visitam o Centro Histérico de Sao Luis, verificando se ha

uma estrutura adequada de isso.

DATA: / /

DADOS GERAIS SOBRE O RESPONDENTE
Nome:

Cargo: __

Tempo que trabalha no BPTUR:

Menos de 1 ano ()
Mais de 1 ano ()

oo

Formacéao académica:

Fundamental ()
Ensino Médio ()
¢. Ensino Superior ()

oo

QUESTOES ESPECIFICAS

5. Como é feita a comunicagao com os turistas estrangeiros no entorno do
Centro Histérico?

Verbal ()
Por placas indicativas ()
c. Mimica ()

co

6. Qual seu entendimento da necessidade de dominio de uma lingua
estrangeira na fungéo de um PM/MA?

a. Muito importante ()
b. Relevante ()
c. Pouco importante ()



10.

oo Q00T g

oo oo

7. Vocé acredita que a hospitalidade/ comunicacéo esta sendo desenvolvida
de forma adequada?

. Sim ()

Sim, mas precisa melhorar ()
Nao ()
Mais ou menos ()

8. Como os policiais do BPTUR estao sendo treinados para atender esses
turistas?

Programa de incentivo em curso de linguas ()
Cursos feitos por conta prépria ()
Outros ()

Esses treinamentos trazem melhorias ao servigo?

Com certeza, a comunicacgéao € essencial ()
Sim ()

Mais ou Menos ()

N&o ()

Vocé tem interesse em aprender uma lingua estrangeira? Qual?



