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RESUMO

O presente trabalho aborda a tematica sobre a qualificacdo profissional do
setor de hospitalidade pelo setor publico, bem como, um cenario de
oportunidade mercadoldgica através da qualificacdo da mao de obra e dos
servigos ofertados pelo setor. Dessa forma, esta monografia possui como
objetivo geral, compreender as dificuldades enfrentadas pelo setor publico para
a qualificacao de profissionais do setor de hospitalidade em S&o Luis e suas
expectativas a partir do programa Mais Qualificagdo e Turismo da Secretaria
Estadual de Turismo do Maranhdo. Tendo como objetivos especificos
identificar agcdes do programa; verificar as dificuldades enfrentadas pelo
programa Mais Qualificacdo e Turismo na sua implantagdo e expor as
expectativas do programa de qualificacdo para setor hospitalidade. Quanto a
metodologia, usou-se do método qualitativo através de uma abordagem
exploratério-descritiva, analisando assim os dados empiricos e bibliograficos
referentes ao assunto pesquisado. Dessa forma a coleta de dados aconteceu
por uma entrevista dirigida aos gestores publicos responsaveis pelo programa
em Sao Luis. Com isso é possivel concluir que, qualificacao profissional torna-
se um diferencial competitivo. Ao identificar as a¢cfes do programa no setor de
hospitalidade no programa Mais Qualificagéo e Turismo, pode se entender que
a qualificacdo dos profissionais ja inseridos no mercado se torna a principal
acdo a ser desenvolvida, porém, ainda nao seja disseminado pelo
empresariado que cria empecilhos em deixar o empregado participar do
Programa. Para solucionar o Programa encontrou-se em expansdo para
plataformas digitais.

Palavras-chave: Qualificacdo. Profissional. Hospitalidade. Setor Publico.
Programa Mais Qualificacdo e Turismo.



ABSTRAC

This paper addresses the theme of the professional qualification of the
hospitality sector by the public sector, as well as a scenario of market
opportunity through the qualification of the workforce and the services offered
by the sector. Thus, this monograph aims to understand the difficulties faced by
the public sector for the qualification of hospitality professionals in Sao Luis and
their expectations from the More Qualification and Tourism program of the State
Secretariat of Tourism of Maranh&o. Having as specific objectives to identify
program actions; to verify the difficulties faced by the More Qualification and
Tourism program in its implementation and to expose the expectations of the
gualification program for the hospitality sector. As for the methodology, we used
the qualitative method through an exploratory-descriptive approach, thus
analyzing the empirical and bibliographic data referring to the researched
subject. Thus the data collection happened through an interview directed to the
public managers responsible for the program in S&o Luis. With this it is possible
to conclude that, professional qualification becomes a competitive differential.
By identifying the program actions in the hospitality sector in the More
Quialification and Tourism program, it can be understood that the qualification of
professionals already inserted in the market becomes the main action to be
developed, but it is not yet disseminated by the business community that
creates obstacles in let the employee participate in the Program. To solve the
Program, it was expanding to digital platforms.

Keywords: Qualification. Professional. Hospitality. Public sector. More
Quialification and Tourism Program.
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1 INTRODUCAO

O Ministério do Turismo (MTur) através da Politica Nacional de
Qualificacdo do Turismo criou programas e ac¢des para o crescimento do setor
em todo territorio nacional. De acordo com Plano Nacional do Turismo
(BRASIL, 2018, p. 109). “a qualidade dos servigos prestados no turismo esta
diretamente ligada a qualificacdo profissional e de empreendimentos, a
regulacdo do setor e a pratica do turismo responsavel [...]". O seu objetivo é
estimular o crescimento das atividades turisticas nas cidades. “Sabe-se que a
eficacia das politicas publicas aumenta na medida em que o esforco co-
participativo das comunidades € mais intenso, pois 0 espaco passa a ser uma
determinante endodgena do processo de desenvolvimento local” (BRASIL, 2018,
p, 26).

O mercado turistico € um dos setores da economia que esta em
crescimento, e com isso, despertou-se o interesse do poder publico para o
desenvolvimento de politicas publicas que visam fomentar a atividade turistica.
“O cenario estabelecido pelo setor de turismo brasileiro apresenta inumeras
oportunidades de melhorias a partir da valorizacao dos trabalhadores atuantes
e da necessidade de qualificacéo de novos profissionais” (BRASIL, 2018, p, 2).
Além disso, a capacitacdo gera oportunidades econdémicas para trabalhadores
e empresarios.

Para um desenvolvimento sustentavel e econémico da atividade
turistica de uma regiéo e buscando a geracdo de emprego e qualificacdo para
a melhoria do atendimento ao turista, a Politica Nacional de Qualificacdo em
Turismo chega, entdo, para concentrar esforcos e orientar estados e
municipios, de forma integrada com o setor produtivo, além de diagnosticar
demandas, estabelecer prioridades, orientar a aplicacao dos recursos publicos
e medir a efetividade dos programas, projetos e acBes de qualificacao.
(BRASIL, 2018, p, 11).

Para que a Politica Nacional de Qualificacdo do Turismo alcance seu
objetivo é preciso que haja a articulacdo entre os gestores municipais e
estaduais. Assim sendo, para a efetivacdo do Programa Nacional de
Qualificacdo no Turismo, a cooperacéo, a articulagéo entre gestores municipais

e estaduais deve prevalecer nas agdes propostas.
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Os Projetos e Agbes de Qualificagdo em Turismo tém como objetivo
atender as teméticas emergentes e de inovagdo para o turismo
nacional, a fim de flexibilizar a qualificagédo vocacional, desenvolver
estudos, pesquisas, metodologias e tecnologias de qualificacao.
Estes devem considerar as realidades dos territdrios e as premissas
da Politica Nacional de Qualificagdo em Turismo, em busca de um
alinhamento entre a concepcéo e a acdo. (BRASIL, 2018, p, 14).

A execucdo do Programa Nacional de Qualificacdo do Turismo
reforcou o desenvolvimento de acbes que visam melhorar o setor de
hospitalidade. Em S&o Luis, a Secretaria Estadual de Turismo do Maranh&o
(SETUR-MA), engajada no principio na boa hospitalidade, desenvolveu o
programa Mais Qualificagcdo e Turismo, fortalecendo os servigos ofertados pelo
setor de hotelaria, restaurantes e similares no Maranhdo. Uma iniciativa que
tem por objetivo contribuir para a melhoria da qualidade na prestacdo de
servicos e no atendimento aos turistas. O programa desenvolvido pela
Secretaria de Estado do Turismo (SETUR-MA) prepara profissionais por meio
de cursos que abordam as principais necessidades de profissionalizacdo e
gualidade na prestacdo de servicos. A qualificacdo tem o objetivo de
desenvolver habilidades e competéncias que consolidem a exceléncia na
prestacdo de servico, colaborando para melhorar o posicionamento do Estado
na qualidade dos servigos turisticos?.

O programa propde fomentar o desenvolvimento econdémico e social
através da atividade turistica, criando novas oportunidades de aperfeicoamento
e formacéo profissional, bem como gerando mais educacao, emprego e renda
para a populacéo local assim assegurando a continuidade da atividade turistica
do municipio. Esse desenvolvimento € assegurado a partir do oferecimento de
cursos gratuitos, dos quais sao voltados para os profissionais do turismo que ja
atuam no mercado. (SETUR- MA, 2019)

O programa Mais Qualificacdo e Turismo € uma ferramenta que
propicia aos participantes a capacitacdo e preparacdo para o mercado de
trabalho. A realizacdo deste Programa sugere a conscientizacdo dos
profissionais do turismo quanto ao seu papel como propagadores da oferta
turistica e de sua responsabilidade em receber e servir o turista com qualidade
(SETUR-MA, 2019). Parente (2017, p. 6) ressalta os impactos desses tipos de

programa para a sociedade:

! Dados extraidos do site: https://mww.ma.gov.br/agenciadenoticias. Acesso em: 27 Set. 20109.

14


https://www.ma.gov.br/agenciadenoticias.

Os chamados impactos positivos do turismo, principalmente os
econbmicos, tém sido referenciados por muitos programas de
governo, que buscam maximizar as potencialidades do Pais,
aumentar a competitividade e a qualidade dos servigos e produtos
turisticos para promover o desenvolvimento do setor, [...].

Ao se considerar que o desenvolvimento do programa na
comunidade pode alcancar um ndamero expressivo de participantes através de
incentivos dos representantes do poder publico e dos donos dos
estabelecimentos comercias que oferecem servicos aos turistas, pode-se
identificar que, para que a localidade se torne um destino turistico, é preciso
que se invista em qualificagéo profissional. Segundo Parente (2017, p. 17), “em
referéncia aos desafios que acompanham o turismo, juntamente com a
crescente demanda por servicos especializados, conectados as novas
tecnologias e aos anseios da sociedade por empregos dignos e inclusdo social
[...]I", e na medida em que as agdes dos gestores publicos e do empresariado
forem de investimento no setor de turismo, de forma a valorizar a qualificacao
profissional os servicos oferecidos com qualidade torna-se um diferencial
competitivo no mercado turistico.

No entanto, para que ocorra qualidade no setor turistico Dencker
(2004, p. 22) afirma que:

[...] capacitacdo e a educacdo da comunidade, do reconhecimento e
conservacdo do patriménio e do entorno, da melhoria da imagem
urbana e das relacdes entre os diferentes espacos orientados por
uma politica de planejamento e gestdo cuja cultura envolva
empresarios, trabalhadores, turistas e hospedeiros, atendendo
igualitariamente as necessidades de todos.

Assim, parte-se do pressuposto de que a qualificacdo € um dos
fatores chave da competitividade do setor de hospitalidade, e por isso deve ser
prioridade para entidades publicas e privadas ligadas diretamente a este setor.
Contudo, percebe-se que a implantacdo de um programa de qualificacédo
profissional no setor de hospitalidade, tende a enfrentar dificuldades por parte
do setor publico, assim como suas expectativas quanto programa. A partir, da
tematica abordada deste estudo formulou-se a seguinte questdo de
investigacdo: quais as dificuldades enfrentadas pelo setor publico para a
qualificacdo de profissionais do setor de hospitalidade em S&o Luis e quais

expectativas do Programa?
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Buscando uma reflexdo sobre as ac¢des das politicas publicas de turismo na
cidade de Sao Luis, propde-se como objetivo compreender as dificuldades
enfrentadas pelo setor publico para a qualificacdo de profissionais do setor de
hospitalidade em Sao Luis e suas expectativas a partir do programa Mais
Qualificagdo e Turismo. Assim como identificar as a¢gdes do programa no setor
de hospitalidade do programa Mais Qualificagdo e Turismo, verificar as
dificuldades enfrentadas pelo programa na sua implantacdo e expor as
expectativas do programa de qualificacdo no setor hospitalidade em Séo Luis
pelo setor publico estadual através da secretaria do Turismo.

Dessa forma, torna-se importante refletir sobre os aspectos
(positivos e negativos) que envolvem os interesses da comunidade, de modo
gque através do estudo se tenha condicbes de prever (ou mensurar) 0S
impactos da qualificacdo oferecida para os profissionais do setor de
hospitalidade de S&o Luis, fornecendo assim subsidios para a sua constante
melhoria.

A pesquisa se torna relevante por contribuir para o entendimento de
um programa através de uma politica publica de cunho educacional com
objetivo de atingir positivamente o segmento de hospitalidade, de modo a
gualificar profissionais que trabalham diretamente com a prestacdo de servicos
em restaurantes, bares, meios de hospedagem, eventos, entretenimento, etc.

Neste contexto, a qualificacdo profissional insere-se, como forte
elemento ao considerar o desenvolvimento do setor da hospitalidade com a
inclusao social pelo turismo. “A inclusdo social esta relacionada a busca da
estabilidade social por meio da cidadania social. A cidadania social preocupa-
se com o0 bem-estar das pessoas enquanto cidadaos.” (SHEPPARD, 2006,
apud PARENTE, 2017, p.16).

E um dos principios da hospitalidade proporcionar o bem-estar ao
turista ou visitante, e a qualificacdo do profissional do setor de hospitalidade
esta relacionada diretamente com a qualidade dos servicos oferecidos. De
Dalpiaz et al. (2015, s.n) ressalta que “isto equivale a dizer que a qualidade
oferecida no destino turistico vai influenciar diretamente no bom ou no mau
atendimento ao turista”.

A importancia de uma politica publica de qualificacdo para o setor da

hospitalidade tanto no &ambito social, quanto académico, consiste no
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desenvolvimento das pessoas, no preparo de formadores para compreensao
do turismo como um fendmeno social, contribui para a formagéo especializada
para os cargos de nivel operacional. A partir de investigacdo sobre as acoes de
qualificacdo profissional fomentada pelo poder publico em S&o Luis, buscou-se
direcionar o olhar para as dificuldades enfrentadas pelos gestores do programa
Mais Qualificacdo e Turismo e as expectativas desse programa para o setor de
hospitalidade.
Parente (2017, p.39)

As politicas publicas de formagédo/qualificagdo em turismo devem
propor acgdes que visem o desenvolvimento dos sujeitos, que
incorporem uma visdo multidisciplinar e multicultural, tdo necesséria
ao desenvolvimento humano e a inclusdo social, por meio do
emprego, do crescimento profissional e do acesso e avango
educacional.

Espera-se que o tema fomente pesquisadores a contribuirem no
aprimoramento do setor de hospitalidade, em S&o Luis. Considerado essencial
no desenvolvimento do turismo da localidade pelo volume de investimentos e
pela absorcdo da méao-de-obra, carente, entretanto, de analises criticas e de

encaminhamentos de solucéo por intermédio da hospitalidade.

1.1 A ORGANIZACAO DA PESQUISA

Para melhor compreenséo do fenbmeno em estudo, o trabalho aqui

apresentado estrutura-se em seis partes:

Na primeira secdo a Introducao procura-se justificar a escolha da
tematica, também se encontram a definicdo do problema. Relata-se o interesse
em pesquisar a qualificacdo profissional no setor de hospitalidade.

Na segunda secao, apresenta-se a Metodologia adotada bem como
os instrumentos metodoldgicos utilizados para analisar o problema da pesquisa
e responder as questdes.

A terceira secdo, denominada de Hospitalidade, traz a revisdo de
literatura, contendo a conceituacdo e caracterizacdo do setor de hospitalidade,
onde sdo abordados os temas fendémeno da hospitalidade, o dominio da
hospitalidade, qualificacdo do setor da hospitalidade, contextualizacdo da

qualificagao profissional no setor de hospitalidade.
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Na quarta secédo, Qualificacao Profissional, conceituacdo e os
principais beneficios da qualificacdo dos profissionais do setor de
hospitalidade. Utilizou-se das contribuicbes das Politicas Publicas de
Qualificacdo do Turismo, do Plano Nacional do Turismo 2018-2022, com a¢des
direcionadas a qualificacdo profissional para melhoria da qualidade dos
servicos a ser ofertado aos turistas. Ainda, aborda-se a politica publica de
educacédo profissional em turismo, para a qualidade dos servicos oferecidos
pelo setor de hospitalidade e a importancia da qualidade para o setor de
hospitalidade.

Na quinta secdo sao apresentados os Resultados da pesquisa
realizada e as discussodes do tema.

Na ultima e sexta secdo, “Consideragoes Finais”, encontra-se as
principais conclusdes deste trabalho. Nelas busca-se sintetizar os principais
debates estabelecidos no decorrer do trabalho, mostrando o posicionamento da

pesquisadora sobre as questdes discutidas.

18



2 METODOLOGIA

Tendo como objetivo compreender as dificuldades de qualificagao
profissional no setor de hospitalidade pelo setor publico, e a expectativa do
programa Mais Qualificacdo e Turismo, este tdpico apresenta o método e a
metodologia empregados neste estudo, bem como o0s instrumentos
metodoldgicos utilizados para analisar o problema de pesquisa se o Programa
de Qualificacdo foi possibilitado para qualidade dos servicos do setor de
hospitalidade.

O intuito de classificar as maneiras de como este estudo foi
realizado, utilizou-se da abordagem qualitativa, levando-se em consideracéo a
pesquisa exploratéria, de campo e tratamento do material. Segundo
Richardson (1999 apud AUGUSTO, et al 2013, p. 748).

O objetivo fundamental da pesquisa qualitativa ndo reside na
producdo de opinides representativas e objetivamente mensuraveis
de um grupo; esta no aprofundamento da compreensdo de um
fendmeno social por meio de entrevistas em profundidade e anélises
qualitativas da consciéncia articulada dos atores envolvidos no
fendbmeno.

Dada a caracteristica da pesquisa decidiu-se por adotar a
abordagem qualitativa, uma vez que busca apresentar as percepc¢des, deixa
transparecer as subjetividades até entdo camufladas nos processos, nas
rotinas (MARCONI; LAKATOS, 2007). Assim por meio da entrevista buscou
examinar a percepcao do gestor publico do programa Mais Qualificacdo e
Turismo com relacao as dificuldades e expectativas do referido Programa.

A abordagem qualitativa para Dencker (1998, p. 137) “é¢ uma
comunicacdo verbal entre duas pessoas, com um grau de estruturacéo
previamente definido, cuja a finalidade é obtencao de informacéo da pesquisa”.
Estruturou-se por meio de roteiro de entrevista, e assim tendo coleta dos
dados.

J4 na fase exploratéria, a pesquisa é desenvolvida quando o
problema é pouco conhecido, e tem por objetivo sua caracterizacao,
classificacdo e definicdo (RUIZ, 1977) como € o caso da teméatica abordada
pelo trabalho. Poucos sdo os estudos com a tematica voltada para a gestao

publica, por isso a necessidade de se adentra nesse assunto.
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Para a identificagdo das acdes do programa no setor de
hospitalidade, a fase exploratoria iniciou-se com a pesquisa bibliogréafica que se
baseou em publicacdes cientificas.

Além disso, foi realizado o levantamento documental através das
diretrizes de Politica Nacional de Qualificacdo Profissional em Turismo e Plano
de Politica Nacional de Qualificacdo no Turismo. Os documentos selecionados
para analise documental serdo: Politica nacional de Qualificagdo no Turismo
(2018); Plano Nacional do Turismo (2018). Os documentos agregam, ainda, um
amplo conjunto de dados, informagdes e conhecimentos que norteiam as agdes
propostas pelo programa Mais Qualificacdo e Turismo.

O programa Mais Qualificagcdo e Turismo vinculado a Secretaria
Estadual de Turismo do Maranhdo promove a capacitacdo da cadeia produtiva
do turismo, considerando a diversidade de cenarios e demandas relacionadas
aos Polos Turisticos do Maranh&o, tendo em vista a estruturagcdo e
consolidacao de produtos e servigos turisticos sustentaveis e de qualidade.

O programa teve inicio no ano de 2016 em S&o Luis, porém o esta
com uma nova coordenacao desde dia primeiro de marco de 2019. A equipe €
formada por quatros profissionais sendo eles: coordenador graduado em
Turismo - mestre em ecoturismo; trés assessoras seniores (as quais irei
identificar como assessora A, assessora B e assessora C). A assessora A
graduada em Hotelaria e especialista em Administracdo de Empresas,
assessora B, graduada em Hotelaria e direito e assessora C, graduada em
Turismo e Hotelaria.

Para a identificacdo, verificacdo e exposicao das ac¢des, dificuldades
e expectativas do programa Mais Qualificacdo e Turismo desde a sua
implantacdo em Sao Luis até os dias atuais, foi programada entrevista com 0s
gestores responsavel pelo programa. Para a realizacdo destas utilizou-se um
roteiro semiestruturado (APENDICE B).

A entrevista € considerada um dos instrumentos basicos para coleta
de dados, que de acordo com Padua (2006, p.70) “¢ um dos métodos mais
usados em pesquisa de campo, tem suas vantagens como meio de coletas de
dados, pode ser utilizada com qualquer segmento da populacdo”. E um dos
métodos mais utilizados na pesquisa qualitativa. Para Goode e Hatt (1973)

citados por Marconi e Lakatos (2007, p.279) a “entrevista consiste no
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desenvolvimento de preciséo, focalizacao, fidedignidade e validade de um certo
ato social comum a conversagao”.

O primeiro contato com a Secretaria Estadual de Turismo (SETUR-
MA) foi por meio e-mail com a Assessoria de Comunicacdo (ASCOM) para
obter a confirmacdo se o programa estava ativo ou ndo. Apds o resultado
positivo, foi preciso identificar o responsavel pelo programa, através do site da
SETUR- MA, obtendo assim as informacgdes precisas para a localizacdo da
pessoa responsavel pelo programa Mais qualificacdo e Turismo. Nos primeiros
contatos, aconteceram conversas informais, ao qual foi entregue do oficio
explicando os motivos da pesquisa, bem como seus objetivos e suas etapas.
Além disso, foi marcada previamente a entrevista como coordenador do
Programa Mais Qualificagédo e Turismo.

A entrevista foi baseada pela aplicagcdo do roteiro (APENDICE B)
contendo perguntas abertas, com o0 superintendente de qualificacédo
profissional, responsavel pelo programa Mais Qualificagéo e Turismo. Contudo,
devido a problemas de datas para o agendamento da entrevista com gestor a
mesma néo ocorreu. Assim, entrevista foi direcionada a assessora sénior A da
superintendéncia de qualificacdo profissional da Secretaria Estadual de
Turismo. No momento da entrevista, explicou-se a participante a proposta da
pesquisa, deixando a sua disposicdo o termo de consentimento (APENDICE
A). A entrevista ocorreu no dia 10 de novembro de 2019. ApdOs a entrevista
também houve troca de informacdo com a entrevistada por meio de aplicativo
de mensagem.

Embora o Programa abranja os municipios que compdem os polos
turisticos do Maranhao, a cidade de S&o Luis foi escolhida para a analise dos
dados, por ser a cidade a sede da SETUR e cidade aonde a pesquisadora
reside, o que facilitaria 0 desenvolvimento da pesquisa além disso, Séo luis,
por ser a capital do estado.

Com relacdo ao publico alvo dos cursos, estes sao direcionados
especialmente os profissionais que ja atuam no segmento, os profissionais que
ja estao inseridos nos bares, restaurante e nos hotéis, que ja estdo atuando no
mercado, que ja praticam constantemente essas atividades. Porém, o
Programa nao deixa de receber as inscricdes de pessoas que tem interesse de

ser inserida no setor e outras pessoas que ndo estdo atuando na area.
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Os cursos oferecidos pelo programa sao apresentados por meio de

um flyer (ANEXO 1), totalizando 15 cursos, conforme quadro 1.

Quadro 1- Cursos do Programa Mais Qualificagédo e Turismo

CURSOS

Qualidade no atendimento
Nocdes empreendedorismo para arteséos

Elaboracao de projetos para Gestédo Publica no Turismo

Organizacao de Eventos
Hospedagem Familiar; como montar um negécio Cama e Café
Técnicas de Recepcao e Reservas para Meios de Hospedagem

Boas Praticas para manipulacdo de alimentos

Midias Sociais para Promocéo e Comercializacdo no Turismo
Promocao e Comercializagéo de destinos Turisticos
Conducéo de Passeios em Ambientes Naturais
Conducao de Passeios em Ambiente Cultural
Qualidade no Atendimento para Bares e Restaurantes
Técnicas de Arrumacgao para Camareira
Informag®es Turisticas

Producao Cultural e Entretenimento para Servigos Turisticos

Fonte: acervo pesquisa documental

CARGA
HORARIA

4 horas/ 1 dia
4 horas/ 1 dia

16 horas / 4 dias
16 horas/ 4 dias

16 horas / 4 dias

16 horas / 4 dias

8 horas / 2dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

8 horas / 2 dias

No total, segundo entrevista realizada com assessora, ja foram

capacitadas 641 pessoas em Sdo Luis de janeiro de 2019 a novembro de
2019, com 24 turmas, e uma média de 27 participantes por curso.

Por fim os dados coletados na pesquisa exploratoria e de campo
foram ordenados e classificados para obtencéo da andlise e serdo apresentado

nos resultados da pesquisa.
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3 HOSPITALIDADE

A palavra hospitalidade deriva do latim hospitalitate, da palavra latina
hospitalitas-ati, a nocdo de hospitalidade traduz-se como: o ato de acolher,
hospedar; a qualidade do hospitaleiro; boa acolhida; recepcéo; tratamento
afavel, cortés, amabilidade; gentileza.

A industria da hospitalidade surgiu em decorréncia da necessidade de
viajar a negoécios. Muito tempo atras, por volta de 3000 a.C, os
comerciantes sumérios que viajavam de uma regido a outra do reino
Mesopotadmia, para vender grdos de necessitavam de abrigo,
comidas e bebidas. Pessoas empreendedoras encontravam maneiras
de satisfazer essas necessidades. Entre a ascensdo e a queda de
Impérios na Mesopotamia na China e no Egito e, mas tarde em outras
partes do mundo, as rotas do comércio se expandiram e o0s
estabelecimentos de  hospedagem prosperaram. (CHON;
SPARROWE, 2014 p.04).

Camargo (2004, p. 52) define hospitalidade como: “o ato humano,
exercido em contexto doméstico, publico e profissional, de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu
habitat natural”.

De acordo com Telfer (2004, p.54) “em seu significado basico, pode-
se definir o termo hospitalidade do seguinte modo: é a oferta de alimentos e
bebidas e, ocasionalmente, acomodacéo para pessoas que nao sao membros
regulares da casa’.

Contudo, percebe-se que a hospitalidade expandiu 0s servicos e
produtos oferecidos pela “industria hospitaleira” que crescia de acordo com a
oferta do comércio. Evidentemente que a hospitalidade vem passando por
transformacGes de acordo com as tendéncias do cotidiano, mostrando-se um

elemento primordial nas relacdes humanas.

A hospitalidade é vista com uma indulstria composta de hotéis e
catering ou industria de servicos de alimentacdo voltado para a
producé@o de produtos que satisfacam a demanda por acomodacao,
alimento e bebida fora de casa, sendo esses 0s seus core business.
(BUTTLE, 1986 apud, PAULA, 2002, p.70)

Dias (2002) compreende por hospitalidade uma grande variada de
atividades envolvidas com o receber humano, abrangendo ndo s6 os aspectos
comerciais ligados & hotelaria e a restauracdo, mas também o setor
denominado receptivo turistico. Assim como para Chon e Sparrowe (2014, p.4)

a area da hospitalidade compreende-se também por uma grande variedade de
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negocios, voltados a pessoas que estdo longe de casa, comparando hoje com
0 passado o0s principais componentes ainda sdo 0s mesmos, aqueles que
satisfazem a necessidade de abrigo e acomodacéo e os que oferecem o0s
servicos de alimentos e bebidas a seus clientes.

J4 para Gotman (2001 apud OLIVEIRA, 20011, p.79) O termo
hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e prestar servi¢cos a alguém
que, por qualquer motivo, esteja fora de seu domicilio [...]. A autora também
considera que a hospitalidade é uma relacéo entro dois protagonistas, sao eles,
aquele que recebe e aquele que é recebido, e ocorrem em trés momentos tais
como: dar, receber e retribuir. Quanto que para Castelli (2010) a hospitalidade

€ um processo mais abrangente como ilustra a figura 1.

e

L

e TR
T i

Figura 1 - Processo da hospitalidade

Fonte: CASTELLI, (2010, p.123)

e Receber: recepcionar bem o viajante ou visitante;
e Hospedar: trazendo para dentro do lar ou estabelecimento comercial o
viajante ou visitante o bem acolher;
e Alimentar: disponibilizar alimentos e bebidas;
e Entreter: Integracdo com a comunidade no ambito familiar, publico e
comercial, desenvolvimento de atividades ludicas;
e Despedir: deixando-se a porta aberta para um préximo encontro.
A hospitalidade vai muito além da oferta de alimentos, bebidas e
acomodacdes a uma pessoa. Por esse motivo a hospitalidade depende de um
conjunto o de acdes e servicos, que fazem com gque os hdspedes se sintam

bem.
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3.1FENOMENO DA HOSPITALIDADE

Diversas sdo as definicdbes para a hospitalidade por diferentes
autores de acordo com Paula (2002, p.70) “a hospitalidade é apresentada sob
diversas formas, por diferentes autores, e por meio de inUmeros conceitos, tais
como: confortabilidade, receptividade, liberalidade, sociabilidade, cordialidade,
dentro outros”.

Segundo Guerrier (2000, apud Cruz, 2002, p.39), a “industria da
hospitalidade” é um setor que envolve hotéis, restaurantes, bares
credenciados, pousadas e empresas de catering. Mas a hospitalidade em si é
um fenbmeno muito mais amplo que nao se restringe somente a oferta ou ao
simples ato de abrigar e dar alimentos, mas sim ao ato de acolher,
proporcionando e se preocupando com o bem-estar do hospede. Restringindo-
se ao simples ato de acolher dar alimento chamado pelo senso comum de
hospitalidade.

De acordo com Dias e Gidra (2004, p. 119).

Por razdes histéricas e sociais, o estudo do fenémeno da
hospitalidade como qualidade humana fundamenta que se manifesta
tanto no plano dos individuos quanto na esfera social e que se
encontra enraizado no ambito das culturas, vem se restringe a
aspectos das relagcdes comercias e de consumo entre hotéis,
alojamentos e hospedeiros de um lado, e hdspedes de outro.

Por isso a importancia da valorizagcdo do ser humano no local de
trabalho, pois desperta a motivacdo e o prazer de exercer, sim, o papel
remunerado do ato de receber, mas em que o entendimento da hospitalidade
esteja ligado a felicidade dos seres.

Para Grinver (2002, p.27) a hospitalidade € um tema a ser estudado
e pesquisado, mostrando a necessidade de se recorrer a analise geral do

ambiente.

Hoje, o conceito de hospitalidade estende-se para além dos limites de
hotéis, restaurantes, lojas ou estabelecimentos de entretenimento.
Isso implica a necessidade de recorrer a andlises de caréter historico,
epistemoldgico e empirica das a¢fes que sdo empreendidas na area
da hospitalidade. Esta, que enriquece com discussdes
interdisciplinares, é uma atividade, um campo de conhecimento que
se vale de certas préticas que vao desde o planejamento, visando
solugbes de problemas concretos do dia-a-dia de seus produtos e
servigos, até recortes especificos, nao apenas da antropologia, da
sociologia, da histéria, a da geografia, da economia, da politica, etc.,
mas também das ciéncias e tecnologias aplicadas a administracao, a
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comunicagdo, a arquitetura, ao urbanismo, ao planejamento
ambiental, aos recursos naturais etc.

7

O termo é interdisciplinar, mas muito facilmente reduzido como
sinbnimo de hotelaria. A hospitalidade, no seu sentido humano, é mais
estudada pela antropologia e sociologia, que tem na escola francesa, em
Marcel Mauss. Montandon (2004 apud PLENTZ, 2005).

A hospitalidade possui um carater subjetivo, ou seja, € inato, proprio
de cada individuo. E ela também pode ser realcada nas relacées interpessoais,
em que o conhecimento mutuo pode assumir o papel facilitador na identificacédo
das necessidades a serem atendidas.

Assim, visualizando-se uma clareza sobre a fungdo do ato do bem
receber para a sociedade, ndo sO €& necessario o entendimento da
hospitalidade, mas também seu valor nas organizagbes sociais. “Se esse
processo for marcado por acbes com a intencdo clara de cultuar a boa
convivéncia, o respeito, a amabilidade, a cortesia, a tolerancia, a generosidade,
a solidariedade e a paz — atributos ou virtudes da hospitalidade (...)"
(CASTELLI, 2010, p.156).

Neste sentido, a receptividade se faz presente nas formacdes
sociais no quesito da questdo de troca de valores advindas da hospitalidade
gerando respeito uns com outros e gratiddo. A complexidade dessa relacéo
estad no envolvimento dos individuos que compde os dois lados, o que servem
e 0s que sao servidos, cada qual com suas expectativas.

Na visao de Alberto (2011, p 74), “essas expectativas mutuas,
préoprias das relacBes interpessoais e caracteristicas do trabalho da
hospitalidade, e que sdo baseadas em representacfes construidas pelas
pessoas que atuam nessa area”’. Dessa forma ao se pensar na qualidade do
servico oferecido pelo profissional do setor de hospitalidade basta-se pensar no
observar o comportamento dos clientes, esse que tem uma necessidade
diferente para almejar seus desejos, ou seja, “desejo de ser bem recebido”.
Para isso surge a necessidade do setor hospitalidade em se adequar as novas
exigéncias dos consumidores\hdspedes.

Pensando assim, na abrangéncia da hospitalidade em um cenario

socioeconémico foi abordado no préximo tema os dominios da hospitalidade e
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os tempos / espacgos da hospitalidade para o entendimento da sua amplitude
pelo profissional do setor de hospitalidade.

3.2 OS DOMINIOS DA HOSPITALIDADE

De acordo com Lashley (2004, p. 5) “ha uma necessidade de uma
definicio ampla, que permita a andlise das atividades relacionadas com a

hospitalidade nos dominios “social”, “privado” e “comercia Porém cada
dominio representa um aspecto da oferta da hospitalidade, sendo

independentes ou interligados, conforme figura 2.

Anfitrido Obtengao de superavit
Necessidades fisiolGgicas Servigos visando ao lucro
Necessidades psicolégicas Limitagoes do produtor

Limitagbes do mercado

—
Privado
/A
Comercial

Trato com forasteiros Administragao da experiéncia
Mutualidade relaliva a hospitalidade
Status e prestigio

Figura 2- Dominios da Hospitalidade

Fonte: LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 6.

O dominio social da hospitalidade ocorre no cenario social em que a
hospitalidade e seus atos estdo ligados aos impactos na area social, segundo
Lashley (2004 p. 6) “O dominio social das atividades de hospitalidade sugerem
gue € preciso estudar o contexto social em que estas ocorrem
especificamente”.

O estudo do dominio social aborda perspectivas teoricas através das
guais vao se estabelecer o entendimento das atividades oferecidas na industria
da hospitalidade. Lashley (2004, p. 14) cita o trabalho de Darke e Gurney que

confirma o espago domeéstico e privado.
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Entende-se que a hospitalidade tem uma relagédo de troca com a
sociedade na qual ajuda a entender a qualidade do servico. O mesmo estando
entrelacado com o setor de hospitalidade através da exploracdo sociocultural.
Deste modo, o foco principal da hospitalidade social € o cenario social,
alimento, bebida e acomodacfes se tornam uma importancia de segundo
plano.

Observa-se entdo que o ato de acolher contribui para o afeto social
como a troca humana que permite uma relacdo entre hdspede e anfitria.
Segundo Lockwood e Jones (2004, p.228)

Basicamente, a hospitalidade social é movida pela oferta. E o
anfitrido, ou anfitrid, que convida suas visitas para passar o fim de
semana ou vir jantar, que decide a comida a ser feita e a bebida a ser
servida. (...). A hospitalidade comercial, por sua vez, é largamente
movida pela a demanda. E o cliente quem decide a respeito por onde
e por quanto tempo ele vai ficar ou que ele vai comer ou beber.

A hospitalidade tanto social quanto comercial comegca com a
intencdo de oferecer, 0s mesmo servicos, porém a diferenca entre ambas se da
em contexto onde os focos sdo totalmente diferenciados tais como que na
hospitalidade social sua maior parte € provida de modo ocasional, em pequena
escala, tornando-se uma experiéncia unica, “customizada”. Ja a hospitalidade
comercial se encontra em uma escala comparativamente maior. De acordo
Lockwood e Jones (2004, p.229) “onde a experiéncia social é unica, a
operacao comercial comeca com a intencdo de manter um padrdo de operacéo
gue possa ser repetida para cada cliente e, desse modo, beneficiar-se de
certas economias de escala”.

No entanto para Lashley (2004, p.15), o dominio privado se encontra
em um cenario que ajuda refletir sobre algumas das questdes relativas ao
significado de hospitalidade, hospedagem e “hospitabilidade”. O dominio
privado da hospitalidade “continua a ser um importante foro para o
estabelecimento de atributos comuns, mutualidade e reciprocidade entre
anfitrido e hospede” (LASHLEY, 2004, p. 22). No dominio privado o dono da
casa exerce o papel de anfitrido, tendo o compartilhamento da vida doméstica
como o héspede, porém no ambiente privado se tem regras, a qual o0s
héspedes e ao anfitrido deve seguir para que se estabeleca uma boa

convivéncia em cenario mais intimo.
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Enquanto no ambiente comercial a hospitalidade est4 sendo por um
preco, que proporcione rendimentos financeiros e lucro, no ambiente social a
motivacdo do lucro e dinheiro ndo seja a questdo. O dominio comercial, esse
por sua vez representando a atividade econdémica oferecida pela hospitalidade
comercial, envolvendo-se com as atividades dos setores publico e privado.

J& o objetivo da comercializacdo da hospitalidade € satisfazer o
cliente mantendo uma relagdo estreitamente profissional, baseada em uma

troca comercial em interesse de rendimentos econdmicos.

A oferta de hospitalidade comercial depende da reciprocidade com
base na troca monetaria e dos limites da concessao de satisfacéo aos
héspedes, no fim, causam impacto sobre a natureza da conduta
hospitaleira e da experiéncia da hospitalidade. Tanto o anfitrido
guando os hospedes entrem em uma conjuntura de hospitalidade
com reduzido senso de reciprocidade e obrigagdo mutua. (LASHLEY,
2004, p.19).

Essa oferta € fundamentalmente econdémica, ja que descrevem a
hospitalidade por meio dos produtos e servigos ofertados. No caso de
hotelaria, 0 senso comum a coloca em hospitalidade comercial. Segundo
Castelli (2010) “Hospitalidade significa receber, abrigar, alimentar e cuidar do
visitante. E, por exemplo, o que a hotelaria faz, ou melhor, dizendo,
comercializa.” Neste caso, a hospitalidade oferecida é uma hospitalidade
comercial.

Ha tendéncia de inserir nesta atividade todas as situacdes
comerciais e profissionais do setor de hospitalidade, entretanto, que as
atividades privada e social devem permear o comercial, com o risco de minar a

sustentabilidade do negdcio.

3.2.1 OS TEMPOS / ESPACOS DA HOSPITALIDADE

Pensando na hospitalidade, Camargo (2003) diz que somos levados
a criar dois eixos para delimitacdo do campo de estudo. Sdo eles, eixo cultural
acOes abrangidas pela nocdo de hospitalidade e eixo social modelos de

interacdo social, instancias fisico-ambientais envolvidas?.

2 Divisdo feita por Camargo, 2003, p. 15.
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Eixo cultural: A hospitalidade envolve, enquanto modelo de prética
cultural. Recepcionar ou receber pessoas - como a melhor representacao da
hospitalidade, no ato de acolher pessoas que batem a porta; antes de ser um
gesto da vida social, é um ritual de vida privada. Hospedar — nessa categoria
inclui “o calor humano” dedicado a alguém sob a forma da oferta de um teto,
mesmo que por alguns momentos. Alimentar - a oferta de alimentos que
delimita e concretiza o ato da hospitalidade. Entreter — ao receber pessoas
requer entreté-las como proporcionar momentos agradaveis e marcantes ao
visitante. (CARMAGO, 2003)

Eixo social: categorizacdo da hospitalidade enquanto instancia
social. Doméstica - com o ato de receber em casa, do ponto de vista histérico é
0 mais tipico da hospitalidade, a reproducdo de uma atmosfera da
hospitalidade privada como um diferencial de servicos. Publica - decorréncia
do direito de ir e vir, expectativas de interacdo humana. Entendida tanto
cotidiano urbano quanto na dimensédo turistica. Comercial - realizado de
modernas estruturas comerciais com a finalidade de proporcionar hospitalidade
no seguimento de hotelaria e restauracdo. Virtual — a hospitalidade em um
contexto virtual pode ser notada no site do hotel e em perfis da empresa em
sites de relacionamento que abram o dialogo entre cliente e empresa, entre
outros. Ferramentas de reservas online estreitam o relacionamento do cliente e
empresa. (FIGURA 3)

Categoria

Doméstica

Publica

Comercial

Virtual

Recepcionar

Receber pessoas
em casa, de forma
intencional ou
casual

A recepgao em
espacos e orgaos
publicos de livre
Acesso

Os servigos
profissionais de
recepgdo

A net-etiqueta do
enviar e receber
mensagens por
meios eletronicos

Hospedar

Fornecer pouso ¢
abrigo em casa para
Pessoas

A hospedagem
proporcionada pela
cidade e pelo pais

Hotéis

Hospitais e casas de
s;n'ch

Presidios

Sites e hospedeiros
de sites

Alimentar
Receber em casa

para refeigdes e
Banquetes

A gastronomia
Local

A restauragio

A gastronomia
eletronica

Fonte: CAMARGO 2003, p.19

Entreter

Receber para
recepgoes e festas

Espagos publicos de
lazer e eventos

Eventos e
espetaculos
Espagos privados de

Lazer

Jogos e
entretenimento

Figura 3 - Os tempos/ espacos da hospitalidade humana
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Essa categorizagcédo nos permite ampliar definicbes da hospitalidade,
tornando seu campo de atuagcdo mais amplo. Tendo em vista, segundo
Camargo (2003), do ponto analitico-operacional definido como ato humano
encontrados em contextos domeésticos, publico e comercial. “recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu
habtat”

A abordagem do tema, nos levar a refletir a sua totalidade no campo
da hospitalidade. Ao qual o profissional de hotelaria precisa tomar cuidados
especiais para manter o equilibrio desses vetores para alcancar posicdes de
gestdo, caso contrario, estara apenas operacionalizando parte do processo.

3.3 SETOR DE HOSPITALIDADE

O setor de hospitalidade, de acordo com Grinver (2002, p. 25), leva-
nos ora refletir como essa atividade que as vezes denominada de industria da
hospitalidade, que ora se transforma em produto (tangivel) e em outros
momentos se caracteriza como 0s servicos oferecidos (intangivel), a interacao
da cidade e o turista, enfim, referindo-se ao desenho do espaco e
equipamentos que nele funcionam, e seus elementos estruturadores. O estudo
da hospitalidade abrange o contexto sociocultural. “Portanto, realizaram-se
trocas de bens e servicos matérias ou simbolicos entre receptor e acolhido,
anfitrido e hospede, sendo que a nocdo de hospitalidade emprega-se em
diferentes contextos” (GRINVER, 2002, p. 25). Um deste contexto se encontra
0s servicos oferecidos em restaurantes, bares, meios de hospedagem,
eventos, entretenimento, etc.

A hospitalidade em si é um fenbmeno mais amplo que vai muito
além, do que no primeiro momento se imaginava, ela estar presente em todas
as atividades relacionadas com o turismo, desde ingresso, permanéncia,
deslocamentos internos e saida dos turistas, os transportes, o desenvolvimento
da infra-estrutura tais como; rodovias, portos, aeroportos, saneamento, energia,
0S equipamentos sociais, comunicacfes e prestacdo de servicos como;
alojamentos hoteleiros, restaurantes e similares, entretenimento e o mais

importante esta no ato de acolher atrelando-se aos servicos e atitudes
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proporcionando-se bem-estar aos turistas. Para Jacques Goudbout (1997,
apud, GRINVER, 2002, p.29).

A hospitalidade € um dom do espaco, espaco da habitacdo para
percorrer a pé ou para contemplacdo, sendo suas qualidades a
superficie, a acessibilidade, o conforto, a estética, a historicidade.
“Cidade hospitaleira”, “rua hospitaleira”, expressées da linguagem
comum, ilustram bem a doacdo do espaco, a doacdo de protecdo e
seguranca, além de abrigo e alimentacao.

Ja para Cruz (2002, p.44) “por meio de estratégias privadas e de
politicas publicas, os lugares podem preparar-se para serem hospitaleiros,
forjando, por exemplo, uma hospitalidade profissional” essa hospitalidade seria
exclusivamente para o0s servicos oferecidos aos turistas, falando-se em
hospitalidade turistica. “A hospitalidade, em sua totalidade, podera resgatar as
regras da boa convivéncia, a cordialidade, bem-estar e a qualidade de vida nos
centros urbanos.” (PAULA, 2002, p.81)

Refletindo-se que o turismo tem o ambiente como seu principal
objeto de consumo, a qualidade do espaco de um modo geral € de grande
importancia para hospitalidade turistica de uma determinada localidade € nesse
contexto social que os agentes publicos decorrem as estratégias para o
planejamento no sentido do desenvolvimento do turismo. Uma dessas
estratégias esta a qualificacdo oferecida para os profissionais do setor da
hospitalidade.

Ao agregar a qualidade com o setor de hospitalidade percebe-se
gue, € uma area a qual exige bastante do saber receber dado pelos seus
profissionais, segundo Paula (2002, p.71) “a hospitalidade representa um
estado de espirito” em que o individuo possa ser preparado, para entender,
criar e fornecer um nivel de servigo que possa “identificar, antecipar, superar
atender as solicitagdes explicitas de seus clientes”. Nao se tratando somente
como um procedimento padrdo a ser comprido, mais também agregando valor
singular, mediante atuagdes com atitudes hospitaleiras. “Assim, a execug¢ao do
servico atinge sua sublimidade, a qual é, certamente, sentida pelo cliente como
algo que toca no fundo da alma.” (CASTELLI, 2010).

Para que o setor de hospitalidade possa se manter em crescimento
devemos aplicar recursos em todos os componentes da hospitalidade, como

por exemplo, cita Paula (2002, p. 80) “no treinamento para qualificagao de todo
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0 quadro de pessoal da area (profissional) e no desenvolvimento e aplicacdo
de uma politica arrojada, com participagdo da iniciativa privada, para o
crescimento do setor”.

Diante das exposi¢cGes apresentadas, 0 exercicio da hospitalidade
engloba todo espaco, e todos os aspectos que se relacionam, direta ou
indiretamente, com o seu desenvolvimento, que vao desde o planejamento e a

organizacao dos recursos humanos, matérias e financeiro.

3.4 A HOSPITALIDADE COMO ESTRATEGIA NA QUALIDADE DOS
SERVICOS OFERECIDOS NO SETOR DE HOSPITALIDADE

A hospitalidade afirmar-se no ato do servir bem, do bem receber por
sendo um dos elementos primordiais do setor da hospitalidade, devido a
gualidade dos servicos prestados. Contudo, se faz necessaria a
profissionalizagdo da méo de obra do individuo para o mercado turistico.

De acordo com Cruz (2002, p.41) se tem uma hospitalidade
preparada, treinada, planejada. “Essa hospitalidade profissional refere-se,
fundamentalmente, aos servicos criados para atender aos hdospedes ou aos
visitantes de um dado lugar, de modo geral, hotéis e restaurantes sado 0s
principais, mas nao os unicos’.

A qualidade dos servicos consiste no desempenho atingindo no
mesmo. No entanto, para que desenvolva uma recepcdo de qualidade se faz
necessaria também a profissionalizacdo da méo de obra do profissional para o
mercado hospitaleiro. A profissionalizacdo dos servicos torna-se um fator de
suma importancia para atividade turistica associada a hospitalidade, tendo
entdo uma qualidade nos servicos prestados, consequentemente, gerando
como estratégia para o desenvolvimento do setor mercadolégico.

Castelli (2001) afirma que o aumento da participacdo das pessoas
no turismo fez com que as empresas hoteleiras, expandissem, exigindo uma
formacdo especializada dos recursos humanos para todos o0s setores que
formam a estrutura organizacional do hotel.

O treinamento do individuo faz parte da arte do bem servir e receber,
e tornar-se fundamental, considerando que o tratamento recebido pelo

visitante/ héspede é, em grande parte, o gerador de uma imagem positiva ou

33



negativa da cidade, da regido ou do pais. Canton (2002, p.84) confirma que
“‘dentro desse contexto interdependente, cita-se como exemplo evidente a
hospitalidade. E inconcebivel haver uma regido, cidade ou localidade com
excelentes produtos e sem qualidade de servico”. Pois um dos principais
produtos “comprado” por um visitante/ hospede ¢é intangivel, condigdo essa que
faz com que os recursos humanos presentes numa localidade turistica sejam
considerados a principal estratégia de diferencial competitivo no desempenho
de suas atividades.

Segundo Carvalho e Rotondaro (2005, p.334) os servicos precisam

ter as seguintes caracteristicas, como mostradas na figura 4.

Intangibilidade: os servicos sao intangivelis, uma vez que nao sao oferecidos ao

cliente como uma mercadoria fisica;

Heterogeneidade: sdo compostos principalmente pelo estabelecimento de uma
relacdo entre pessoas, tornando as acdes, reacbes e expectativas imprevisivels e
heterogéneas. Assim, o atendimento ira vanar de acordo com a variacao do cliente; e

com o nivel de prestacdo de servico ofertado;

Trabalho ndo-armazenavel: a producdo e o consumo ocorrem de maneira quase

simultanea, ndo sendo possivel estocar ou armazenar 0s servigos;,

Necessidade da participagdo do cliente: a presenca do cliente & fundamental para a
producdo dos servicos, sendo necessario um alto contato entre o consumidor e a

operacao;,

Simultaneidade: produgao e consumo ocorrem ac mesmo tempo e, as vezes, no

mesmo local.

Qualidade: os julgamentos sobre a qualidade dos servicos sera diferente do

Julgamento dos bens, ja que ao participar da operacdo, o consumidor tambem julgara
0s aspectos da producdo do servico.

Figura 4 - Caracteristicas para melhoria dos servigcos

Fonte: CARVALHO, 2005, p. 334

A qualidade dos servicos prestados, ndo se resume em apenas

dominar as técnicas com qualidade, mas principalmente deve ser uma pratica
constante e todos os colaboradores devem estar capacitados, desta forma,
estardo efetivamente satisfazendo os visitantes/ hdspedes com a exceléncia

dos servicos prestados.
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4 QUALIFICACAO PROFISSINAL DO SETOR DA HOSPITALIDADE

A qualificacdo profissional da méo de obra das areas relacionadas
ao setor da hospitalidade representa uma importante forma de
desenvolvimento da atividade turistica de uma regido. A qualificacdo
profissional da hospitalidade pode ser considerada dessa maneira como parte
integrante do desenvolvimento da atividade turistica de forma a promover a
educacéo voltada ao trabalho.

A qualificacdo profissional ligada a indudstria da hospitalidade,
promovida pelo poder publico, representa o desenvolvimento sustentavel do
turismo, pois promove aos profissionais garantia de politicas de oportunidades
sociais. Dessa forma, apresenta-se como uma oportunidade de
desenvolvimento da regido, pois uma vez promovida tais acdes de capacitacdo,
tanto o destino quanto a mado de obra da localidade ambos sdo beneficiados
com tais acoes.

Da mesma forma afirma Ansarah (2002, p.16) que "para o
desenvolvimento do turismo, no sentido de se caracterizar como uma oferta de
gualidade, faz-se necessaria uma formacao profissional também de qualidade”.

As acles de qualificacao profissional devem ser contempladas na
esfera publica como, promovedora de condicbes de aprendizado a populacao

economicamente ativa diretamente ligada ao setor hospitaleiro.

4.1 POLITICAS PUBLICAS DE QUALIFICACAO PROFISSIONAL DO
TURISMO

A necessidade de qualificacdo profissional para colaboradores,
empreendedores e gestores do setor de hospitalidade esta entre as principais
formas de desenvolver o setor hospitaleiro de uma localidade. Diante desse
guadro, o MTur trabalha para promover o aperfeicoamento constante dos
servicos inerentes ao turismo com a implementacdo da politica nacional de
qualificacdo no turismo. “Para tornar o pais hospitaleiro, para o turista nacional
ou estrangeiro, o empenho do poder publico federal no Brasil, tem efeito direto
nos territérios municipais abarcados pelas politicas voltadas para essa
finalidade” (CRUZ, 2002, p.50).
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A Politica Nacional de Qualificacdo em Turismo chega, entédo, para
concentrar esforgos e orientar estados e municipios, de forma integrada com o
setor produtivo, a diagnosticar demandas, estabelecer prioridades, orientar a
aplicacdo dos recursos publicos e medir a efetividade dos programas, projetos
e acdes de qualificacdo. Sera uma diretriz sobre o caminho a ser trilhado para
se alcancar a tdo almejada exceléncia no atendimento ao turista nos destinos
brasileiros, conforme figura 5. (BRASIL b, 2018, p.11)

POLITICA NACIONAL DE QUALIFICACAO NO TURISMO

+ Articular e alinhar as Politicas Pablicas

« Realizar diagnésticos participativos

« Estabelecer Processos de Qovernanca territorals

« Proceder ao planejamento, monitoramento, avallagdo e divulgacao
+ Outros :

Figura 5 - Implantacéo da Politica Nacional de Qualificagcdo no Turismo

Fonte: BRASIL b, 2018, p. 40.

Na medida em que o setor hospitalidade incentiva o preparo dos
seus profissionais se beneficiara, pois oferecerd& um servico de melhor
gualidade para o visitante/ hospede. Neste sentido, essa acdo governamental
acaba desempenhando um papel de indutor da qualificacdo dos servigcos
prestado, sendo um dos seus objetivos a promog¢do da capacitacéo,
qualificacdo dos profissionais atuantes.

A Politica Nacional de Qualificacdo no Turismo visa a inclusdo social
e ao desenvolvimento econdmico com geracdo de trabalho e distribuicdo de
renda. Norteia-se por uma concepcdo de qualificacdo entendida como
construcdo social. (BRASIL b, 2018, p.31)



Para tornar os destinos, produtos e servicos do setor da
hospitalidade cada vez mais competitivos e sustentaveis, é imprescindivel que
se compreenda o processo de desenvolvimento territorial regionalizado. Para
Cruz (2002, p. 42).

Alguns dos produtos geradores em funcdo de um possivel interesse
pela criagdo de um ambiente hospitaleiro em uma dada escala
geogréfica (local, regional, nacional) sdo politicas publicas, que
objetivam organizar o setor bem como maximizar seus beneficios.

E é nesse sentido que o Plano Nacional de Turismo estabelece, para
o desenvolvimento do turismo nacional, no periodo de 2018-2022, as seguintes
diretrizes: fortalecimento da regionalizacdo; melhoria da qualidade e
competitividade; incentivo a inovagcdo; e promocao da sustentabilidade.
(BRASIL a, 2018, p.54)

A elaboracdo desses Planos sera precedida pela identificacdo da
demanda por qualificacdo profissional, sendo necessaria adequar-se a
realidade das comunidades locais.

As Diretrizes Nacionais para Qualificacdo em Turismo (DNQT) e a
Pesquisa Avaliativa dos Arranjos Territoriais Possibilitadores da Qualificacao
em Turismo subsidiaram a concepcao da formacéo e da qualificacdo esperada
em programas e projetos para o desenvolvimento da educacao profissional em
turismo no pais, a serem promovidos pelo Estado por meio da orientacdo da
Politica Nacional de Qualificacdo no Turismo (PNQT)3.

A importancia da atividade turistica para o desenvolvimento nao
depende somente da existéncia dos recursos naturais e culturais, mas de
acOes de planejamento e gestéo eficazes e integradas entre o poder publico, e
a iniciativa privada. “Dessa forma, € preciso incorporar um conjunto de acdes
estruturadoras que elevem o nivel de atratividade e competitividade desses
recursos, de modo a transforma-los, efetivamente, em produtos turisticos”.
(BRASIL a, 2018, p.74)

Na mesma esteira, a qualificacdo profissional tem papel importante
no aumento de produtividade e competitividade da economia nos destinos
turisticos. Além disso, proporciona a constante melhoria dos servicos

prestados, promove a fidelizagdo dos turistas e contribui para o

3 Maranh3o 2019
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desenvolvimento sustentavel do pais. Contudo, a qualificagdo ainda representa
um desafio estratégico a ser enfrentado para o desenvolvimento do turismo.

As Diretrizes Nacionais para Qualificagdo em Turismo, construidas
de forma coletiva sob a coordenacdo do Ministério do Turismo, visam orientar
estrategicamente as ac¢des voltadas para formacéo e certificacdo profissional
no setor de turismo brasileiro. (BRASIL a, 2018, p.107)

A qualidade dos servicos prestados no setor de hospitalidade esta
diretamente ligada a qualificacéo profissional e de empreendimentos. O PNQT
€ um instrumento primordial, pois indica, de modo estruturante, o rumo a ser
trilhado para que a qualidade dos servicos na atividade turistica do pais seja
incrementada.

A politica ja mencionada é uma importante ferramenta de gestéao e
planejamento das trés esferas federal, estadual e municipal, uma vez que
permitira ao gestor identificar a demanda, determinar as prioridades e,
sobretudo, garantir a efetividade da aplicagdo dos recursos, propiciando o
alcance da finalidade, que é aumentar a qualidade dos servi¢cos ofertados e a

competitividade dos destinos turisticos.

O turismo tem seu regime politico baseado em uma constituicdo e em
uma série de disposicBes legais que dizem respeito a promocao e
controle da atividade turistica pelo Estado e pelos seus respectivos
governos e demais 6rgdos e entidades publicas e privadas. Portanto,
o turismo estd regulamentado tanto pelo direito publico como pelo
direito privado (SANTOS, 2010, p. 107).

Nessa perspectiva, promover a qualificacdo dos profissionais do
setor de hospitalidade é fundamental dentro do Plano Nacional de Turismo
2018-2022, contribuindo para a fidelizagdo do turista, a geragdo de emprego e
renda, o desenvolvimento do pais e o bem-estar social. Contudo é basicamente
a qualificacdo da mao de obra para o trabalho do setor de hospitalidade no
intuito de se oferecer um servico de qualidade a modo de encantar o turista/

visitante.

38



4.2 PROFISSIONAL DE HOSPITALIDADE

O profissional do setor de hospitalidade tem inUmeras possibilidades
de atuacdo, pela sua formacéo diversificada. A hospitalidade é um setor que
utiliza de forma acentuada o fator humano. “E um gerador de novos postos de
trabalho e tem como componente de servigos pessoais: gargons,
recepcionistas, camareiras e guias. Ainda em casos menos favoraveis, o setor
hospitalidade pode situar-se em dois niveis.” (SANTOS, 2010, p.35);

a) tarefas manuais - garcons, cozinheiros, barman, carregadores,
camareiras, etc.;

b) tarefas administrativas - recepcionistas, agentes de viagem, guias,
etc.

Neste contexto que a capacitacao profissional se faz extremamente
necessaria e, o perfil deste profissional deve atender as ansiedades deste

mercado. Segundo Alberto (2011, p.67)

E possivel, por exemplo, pensar o diferencial competitivo em
restaurantes e similares, focando o lugar e 0 momento em que se
encontram a vontade de servir bem de um garcom e a vontade do
cliente de comer em e ser tratado de maneira honesta e diferenciada.

Assim, a gestdo da hospitalidade pode aumentar a competitividade
no setor, agregando valor além da prestacdo de bons servicos. Nesse sentido,
busca mais a qualidade do que a padronizacdo, na tentativa de gerar valores
gue possam diferenciar os servicos oferecidos de seus concorrentes.

Para ser estratégico, qualquer negocio em servico deve considerar 0
seu cliente, compreendé-lo na sua unicidade, mas, na mesma proporcao, zelar
pela qualificacdo da mao de obra e, sobretudo, tratar-se o servico como uma
relacdo social, buscar a garantia de inclinagdo “e do interesse por servir nos
profissionais”. (ALBERTO, 2011, p.67)

Uma forma de qualificar os profissionais do setor de hospitalidade,
por meio do treinamento, ao trata-lo como estratégia para alcance de

desempenho diferenciado em servicos.

Desenvolver profissionais sob uma visdo estratégica envolvia
desenvolver percepcdo interpessoal, permitindo a apreensdo do
cliente e de seus desejo e necessidade, além de atitudes positivas
em relacdo ao outro, ignorando-se as diferencas, ou melhor ainda,
explorando-as no atendimento. (ALBERTO, 2011, p. 71)

39



Profissionais qualificados sé@o imprescindiveis para os servicos no
setor da hospitalidade, para isso é necessario selecionar na equipe 0s
trabalhadores com o perfil adequado aos cargos e fungdes. O bom acolhimento
se d4 com pessoas que gostem e entendam a importancia do bem servir,
gostem de tratar com as pessoas, somados a qualificacdo, pois ha
necessidade de possuir as competéncias necesséarias nas suas funcdes. A
formacdo profissional se faz necessaria para que o profissional tenha as
competéncias, conhecimentos, habilidades e atitudes pertinentes ao servi¢co
(CASTELLI, 2010).

O profissional do setor de hospitalidade por estd em um ambiente
dindmico, precisa se manter capacitado para qualquer eventual situacao, por
iSso a importancia da qualificacdo, na busca da exceléncia no atendimento, no

setor de hospitalidade.

4.3. PROGRAMA MAIS QUALIFICACAO E TURISMO

No caso do Maranh&o, o programa Mais Qualificacdo e Turismo
exerce o papel de qualificador para os profissionais inseridos no setor de
hospitalidade, buscando munir e atualizar os profissionais maranhenses com
informacBes sobre os aspectos histéricos, culturais e naturais além de
informacOes sobre acesso e servicos nas cidades que compdem os polos
turisticos. No estado do Maranhéo, tem-se 53 cidades distribuidas em 10 polos

turisticos, conforme quadro 4.

Quadro 2- Polos turisticos do MA

Polos Turisticos Municipios
Polo S&o Luis Alcantara / Raposa / Sdo José de Ribamar / Sdo Luis
Polo Amazbnia Carutapera / Centro Novo do Maranhao / Luis Domingues
Maranhense
Polo Chapada das Mesas Balsas / Carolina / Estreito / Formosa da Serra Negra / Fortaleza

dos Nogueiras / Imperatriz / ltinga do Maranhao / Montes Altos /
Riachédo / Tasso Fragoso

Polo Cocais Caxias / Codd / Coelho Neto / Igarapé Grande / Pedreiras / S&o
Jo&o do Soter / Timon
Polo Delta das Américas Agua Doce do Maranh&o / Araioses / Paulino Neves / Tutéia
Polo Floresta dos Guaras Bequimao / Cururupu / Guimarées / Porto Rico do
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Maranh&o / Mirinzal/ Central do Maranh&o

Polo Lagos e Campos Arari / Cajapio / Cantanhede / Penalva / Pindaré-Mirim / Pinheiro /
Floridos Viana
Polo Lengdis Barreirinhas / Humberto de Campos / Primeira Cruz / Santo Amaro
Maranhenses do Maranhéo
Polo Munin Axixa / Cachoeira Grande / Chapadinha / Icatu / Morros / Rosario /

Vargem Grande

Polo Serras Guajajara Barra do Corda / Grajad / Jenipapo dos Vieiras
Timbira e Kanela

Fonte: Adaptado (SETUR, 2019)

Os cursos oferecidos pelo programa Mais Qualificacdo e Turismo
promovem a capacitagdo da cadeia produtiva do turismo, considerando a
diversidade de cenarios e demandas relacionadas aos Polos Turisticos do
Maranhdo, tendo em vista a estruturacdo e consolidacdo de produtos e
servigos turisticos sustentaveis e de qualidade. (SETUR- MA, 2019)

O governo do Maranh&o se comprometeu com as diretrizes em prol
do fortalecimento do destino Maranh&o, através do seu Plano Estratégico de
Turismo (PET), desenvolveu programas que traduzem a promocao do
desenvolvimento sustentavel; a geracdo de oportunidades; a qualificacdo de
produtos e servi¢os; e ainda, a profissionalizacdo, estruturacdo e dinamizacao,
promocao e integracao turistica. Considerando essa dinamica, as atividades
do Projeto Mais Qualificacao e Turismo, executados pela SETUR- MA, que leva
as comunidades das cidades que fazem parte desses 10 Polos Turisticos,
acOes voltadas para a qualificacéo profissional da populacdo, bem como para
os profissionais que ja atuam em atividades ligadas direta e indiretamente a

cadeia produtiva do turismo.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Conforme pode ser verificado nas respostas da entrevista realizada
com a assessora sénior A da superintendéncia de qualificagdo da SETUR,
identificou-se as a¢gbes do Programa mais Qualificacdo e Turismo no setor de
hospitalidade em S&o Luis. As acBes do programa para o0 setor de
hospitalidade estdo na oferta de cursos de qualificacdo para os profissionais do
segmento, com cursos especificos, fazendo um recorte a hotelaria, tem-se 0s
cursos especificos para a area, a exemplo de técnicas de arrumacdo para
camareira, técnica em recepcdo em meios de hospedagem, alimentos e
bebidas, qualidade de atendimentos em bares e restaurantes, boas praticas
para manipulagdo de alimentos.

Percebe-se que programa busca atravées da acdo de
conscientizagcdo para com o0s donos dos estabelecimentos mostrar a
importancia da qualificagéo profissional, para o desenvolvimento da atividade
turistica da localidade bem como o beneficio para seu estabelecimento. Tendo
em vista que quanto mais bem recebido for, o cliente tende a voltar. Canton
(2002) confirma que € inconcebivel haver uma regido, cidade ou localidade
com excelentes produtos e sem qualidade de servico, por isso a qualificacao se
torna umas das principais estratégias de diferencial competitivo no
desempenho de suas atividades.

A entrevistada ratifica a importancia da qualificacdo profissional para

o setor de hospitalidade:

“Que quando ele for ao um restaurante ele receba um bom
atendimento, no hotel o recepcionista que esta |4 saiba dé informacgéo
da cidade para ele, que visitante/ turista”.(Assessora Sénior A)

O principal objetivo é fazer que se tenha profissionais qualificados
aptos a atender aos turistas e visitantes”. Mas no Plano Nacional de Turismo
(PNT), no qual estabelece como finalidade: o aumento da empregabilidade e
da competéncia dos profissionais por meio da qualificacdo, e a consequente
melhoria da qualidade dos servicos prestados ao turista.

Quando Santos (2010) divide o setor de hospitalidade em tarefas
manuais - garcons, cozinheiros, barman, carregadores, camareiras, etc. e em
tarefas administrativas - recepcionistas, agentes de viagem, guias, etc. ela faz

um direcionamento assim com programa Mais Qualificacdo e Turismo faz em
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relacdo as areas de cada profissional de forma a oferecer o curso que vai de
algum modo melhorar a atuacdo do profissional.

Contudo, desde o inicio do Programa em S&o Luis, a assessora
afirmou que até chegar ao estagio que se encontram atualmente, passaram por
véarias dificuldades durante sua implantacdo. Uma delas foi com a logistica,
pois se tinha cinquenta e trés municipios dos dez polos para ser atendidos
durante o periodo de um ano, entédo ficava-se impossibilitado de atingir um
namero significativos de municipios dos dez polos e da atencdo a S&o Luis
tendo em vista que 0s responsaveis pelos cursos € uma equipe de cinco
pessoas, considerando um namero pequeno para demanda dos municipios.

Outro fator que dificultava era o periodo do exercicio financeiro que
ocorria entre os meses de Marco e Novembro, reduzindo assim o tempo das
viagens para 0sS municipios que seriam realizados o programa. Fazendo-se
assim um planejamento reduzido dos municipios.

Durante da entrevista verificou-se que as dificuldades de
implantacdo que o programa encontrou em S&o Luis foram. A primeira foi a
duracdo dos cursos ofertados, pois os mesmo eram de longa duracdo e a
equipe pequena dificultava a atender um numero significativo de pessoas,
tornando-se inviavel a permanéncia da equipe por muito tempo em um so local.
Passava-se muito tempo com uma determinada turma devido a duracdo do
curso, perdendo assim a oportunidade de qualificar mais pessoas num intervalo
de curto tempo.

Como ja referenciado, o programa Mais Qualificacdo e Turismo
comecou em Sdo Luis no ano de 2016, porém o programa esta na sua
segunda gestédo que iniciou em marco de 2019.

O programa acontece 0 ano inteiro, que € montado como um
calendario com as datas, as cidades e 0s cursos que serdo oferecidos com as
suas devidas acdes. Sdo dez polos turisticos no estado e cinquenta e trés
municipios que estdo inseridos nestes polos. De acordo com a demanda de
cada municipio a equipe responsavel pelo programa se organiza para atender
as necessidades de todos os municipios dos dez polos turisticos.

Em S&o Luis, o programa ocorre de acordo com a agenda mensal
da equipe, com ag¢des pontuais, como por exemplo, agdes que envolvem areas

especificas como Av. LitorAnea, um dos principais locais turisticos do
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municipio. A equipe se divide por aérea, fazendo mobilizacdo com os
profissionais e os donos dos empreendimentos dessa regido. A equipe faz
uma abordagem direta com os donos dos empreendimentos, para quer 0S
mesmo possam liberar os funcionarios para participar dos cursos que estao

sendo oferecidos.

“Fazer com gque as pessoas percebam a importancia desse programa
ndo somente para o profissional isoladamente mas para o proprio
negocio, para a sustentabilidade do negocio, curto, médio e longo
prazo”. (Assessora sénior A)

Muitas vezes, ha negativa por parte do empresariado, o0 que se torna
um entrave para 0 programa, pois muitos ndo liberam o funcionario para
participar dos cursos, faz com que a equipe tenha que voltar a0 mesmo
estabelecimento até conseguir um nimero minimo de profissionais.

Os cursos sao oferecidos de acordo com o setor ao qual o
profissional esta inserido, pois 0s cursos séao para aperfeicoamento da mao de
obra, tornando-se a qualificacdo como um diferencial competitivo estimulando o
setor hospitaleiro da cidade. Assim conforme descrito no PNQT (2018-2022), a
gualificacdo profissional € uma forma de oferecer servicos de qualidade e
também oportuniza o profissional a melhorar seu desempenho (BRASIL b,
2018). Neste contexto, a qualificacdo se coloca como condi¢cdo importante para
ampliar a empregabilidade por meio do turismo e contribuir efetivamente com
os esforcos dos governantes das trés esferas para enfrentar as dificuldades da
educacéo profissional no pais.

J4 no Centro Historico, a mobilizacdo da comunidade e dos
profissionais é feita em uma semana especifica s6 para esse publico que ja
esta inserido na atividade turistica no centro e entorno. Quanto as vagas, sao
disponibilizadas no maximo trinta pessoas por turma. Busca-se focar
especificamente no publico ja é profissional e direcionar os cursos especificos
por areas, como por exemplo, curso de garcom, de atendente em meios de
hospedagem, camareiras, etc.

Como ja citado anteriormente a divulgacdo do programa é feita por
agendamento, definidos quais municipios irdo receber o programa inicia-se a
etapa de divulgagdo. S&o Luis, a superintendéncia de qualificacdo da SETUR-

MA entra em contato com a Secretaria de Turismo do Municipio, e apresenta
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0s cursos que fazem parte da grade de cursos do programa. Segundo passo é
a escolha dos cursos por partir do municipio, esse tem direito de escolher trés
cursos. Terceira partir firma-se a parceria entre estado e municipio para entdo
iniciar a divulgacdo do programa no municipio, a parte dai a divulgacao fica a
cargo do municipio. O material grafico de divulgacgao é feito pela SETUR- MA,
em que ha o envio desses materiais, para 0 municipio, e a propria equipe do
municipio que € responsavel, por fazer a divulgacdo. Também fica a cargo do
municipio levantar quantitativo de pessoas, fazer como que de fato as pessoas

sejam mobilizadas a irem até os cursos.

“O municipio s6 tem que mobilizar-se no sentido de realmente ir até
0os empreendimentos, divulgar os cursos que oferecidos pelo
programa, as ferramentas sdo oferecida ao municipio, eles s6 tem
quer usar, a fim de trazer o publico para o programa”. (Assessora
sénior A)

Essa parceria acontece por meio da troca de informacdo entre
SETUR- MA e o municipio selecionado, é nessa face que o representante do
municipio tem quer ir atras do publico alvo para os respectivos cursos. Depois
gue ja se tem o nimero minimo de participantes inicia-se a quarta parte que é
realizacéo dos cursos.

Em S&o Luis a divulgacéo é diferente, ja que a equipe € permanente
na cidade. E a propria equipe que faz a mobiliza¢&o (corpo a corpo) indo nos
bares, restaurantes, empreendimentos para mobilizar os profissionais para que
eles assistam o0s cursos. Quando a equipe faz essa mobilizacdo, ela esta
buscando sensibilizar o profissional da importancia da qualificacdo, como
Alberto (2011, p.71.) cita “desenvolver profissionais sob uma visao estratégica’.

Outro meio de divulgacdo sdo as redes sociais, a qual a
superintendéncia de qualificacdo enviar informacfes sobre o0 programa para 0s
sindicatos de bares e restaurantes, meios de hospedagem. Na visitacdo do
local é feita também as inscricoes.

Caso da primeira visita ndo se alcance 0 numero minimo de
participantes eles retornam aos locais quantas vezes for necessario para fazer
as inscrices até o inicio do curso.

A importancia da qualificacdo dos profissionais é fazer como que
os turistas que visitam S&o Luis percebam que o0s servi¢os tanto privados como

publico, sejam servicos oferecidos com qualidade. O principal objetivo é fazer
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com que se tenha profissionais qualificados aptos a atender aos turistas e
visitantes.

Em S&o Luis o grande desafio é a mobilizacdo, porque mesmo que
se divulgue nas redes sociais, se nao ocorrer o a divulgacédo no local, o publico
nao chega e fazer com que as pessoas percebam, a importancia desse
programa nao somente para o profissional isoladamente, mas para o proprio
negdcio, para sua sustentabilidade, curto, médio e longo prazo.

As expectativas do programa €é que ele consiga atender a
guantidade maior de pessoas, através de outras ferramentas como,
ferramentas online, boa alternativa para municipios, em que determinada
situacdo a equipe ndo consiga atender no momento, mas tem-se uma
plataforma online a qual possa se comunicar com profissionais, em diferentes
municipios ao mesmo tempo oferecendo informacfes que se precisa para
gualificacao profissional.

O objetivo é fortalecer o programa de modo que mais pessoas sejam
atendidas percebam de fato que ha o esforco por parte da secretaria
em levar esses servi¢cos para a comunidade. (Assessora sénior A)

Dessa forma, espera-se oferecer um servico de qualidade, de modo
a destacar o setor da hospitalidade no cenario competitivo ludovicesse,
trazendo assim mais visitantes/ hdspedes para cidade. Outra expectativa
exposta pela assessora sénior A € que a qualificacdo € vista a contribuir para a
inclusdo e aumento da permanéncia do profissional no mercado de trabalho.

O profissional que desempenha atividades na hospitalidade
trabalha diretamente com pessoas, busca por meio da prestacdo de seus
servicos a satisfacdo das necessidades e dos desejos de outros seres
humanos.

Quando a entrevistado diz que:

“O objetivo desde do inicio é qualificar a populacdo especialmente
gue estdo inserida direta e indiretamente com o turismo, qualificar a

mé&o de obra para o segmento”. (Assessora sénior A)

Esse depoimento vai de encontro com referencial quando se
identifica no programa Mais Qualificagdo e Turismo como ferramenta que
propicia aos participantes a capacitacdo e preparacdo para o mercado de
trabalho. A realizacdo deste Programa sugere a conscientizacdo dos

profissionais do turismo quanto ao seu papel como propagadores da oferta
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turistica e de sua responsabilidade em receber e servir o turista com qualidade
(SETUR-MA, 2019).

Como ja foi citada a profissionalizagdo dos servicos torna-se um
fator de suma importancia para atividade turistica associada a hospitalidade,
tendo-se entdo uma qualidade nos servicos prestados, consequentemente,
gerando estratégias para o desenvolvimento do setor mercadoldgico.

Na mesma esteira, a qualificagdo profissional tem papel
preponderante no aumento de produtividade e competitividade da economia
nos destinos turisticos. Além disso, propicia a elevacédo continua da melhoria
dos servicos prestados, promove a fidelizacdo dos turistas e contribui para o
desenvolvimento sustentavel do pais. Contudo, a qualificacdo ainda representa
um desafio estratégico a ser enfrentado para o desenvolvimento do turismo
(BRASIL a, 2018).

Com algumas das dificuldades enfrentadas pelo programa esta a
mudanca da mentalidade dos empresarios do turismo sobre o papel da
qualificacéo profissional e sua relacdo com a melhora do servico prestado. A

Assessora sénior A cita que:

“Nés do setor publico, temos de ir buscar aquele profissional, nés temos quer ir
atrds do empresério, para ele liberar o funcionario para poder vim assistir ao
curso” (Assessora sénior A).

Uma maneira de abrir o caminho e a mentalidade dos empresarios
donos dos estabelecimentos para a qualificacdo do profissional € mostrar para
eles como que as parceiras benéficas de acordo com Cruz (2002) por meio de
estratégias privadas e de politicas publicas, os lugares podem preparar-se para
serem hospitaleiros, uma hospitalidade profissional, falando-se em
hospitalidade turistica.

As parcerias publico e privado em torno desse mercado de bens e
servicos oferecidos aos visitantes / turistas, torna-se competitivo a partir do
momento em que se desperta para essa parceria de modo a qualificar os
profissionais, a fazer manutencées dos aparelhos publicos, a qualidade dos
transporte. Canton (2002) relata que é inconcebivel haver uma regido, cidade
ou localidade com excelentes produtos sem qualidade de servigo. Por tanto é
necessario que a qualidade dos servicos prestados sejam levada em

consideracao ao cenario em que estejam inseridos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s a andlise da pesquisa aqui apresentada, observa-se a
importancia do estudo para desenvolvimento de programas e ac¢des voltadas
para qualificacédo profissional do setor de hospitalidade. A partir do referencial
bibliografico e documental, que norteou a construcdo das categorias de
hospitalidade e qualificacdo profissional, bem como o referencial tedrico-
metodoldgico, a pesquisa ganhou formato permitindo um olhar para dentro de
um programa publico direcionado ao atendimento do segmento da
hospitalidade em S&o Luis.

Desta forma, procurou-se compreender as dificuldades de
implantagdo do Programa Mais Qualificagdo e Turismo da Secretaria Estadual
de Turismo, além de verificar as expectativas que estdo sendo criadas e
desenvolvidas para o fomento da atividade turistica da regiéo.

Sendo assim, buscou-se por informagbes que levaram a
compreensdao de como o programa € desenvolvido, qual publico a ser
alcancado por ele e as principais necessidades atuais do setor da
hospitalidade.

Contudo, na pesquisa realizada percebe-se que o gestor publico
encontra entraves por parte do empresariado quando necessita da liberacdo do
funcionario para participar dos cursos oferecidos pelo Programa Mais
Qualificacdo e Turismo, tornando-se dificultoso o desenvolvimento do
programa. Porém, as acdes realizadas pela equipe de gestdo do programa,
busca a conscientizacdo desses empresarios inseridos no setor de
hospitalidade.

E importante ressaltar que a qualificacdo profissional, ndo gera
somente beneficios para o profissional, mas para todos aqueles envolvidos na
cadeia produtiva, desde o garcom, gerente de hotel, o dono de bar, etc. até
chegar ao turista.

Contudo, percebe-se que embora a hospitalidade aborde conceitos
do bem receber, em S&o Luis, isso ainda ndo acontece, pois tal conceito ainda
nao é disseminado entre os proprios profissionais, entre patrdo e empregado,

no momento em que criam empecilhos para a qualificacéo.
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Percebe-se também que a hospitalidade expandiu os servigos e
produtos oferecidos pela “industria hospitaleira” que cresce de acordo com a
oferta do comércio, o que justifica a importancia desse Programa para 0S
profissionais da area turistica ludovicense, pois tem como objetivo qualificar os
profissionais para o mercado, tornando os servigos oferecidos pelo trade
turistico um diferencial competitivo. E evidente que a hospitalidade vem
passando por transformacfes de acordo com as tendéncias do cotidiano,
mostrando-se um elemento primordial nas relagbes humanas.

Com base no objetivo geral que era compreender as dificuldades e
expectativas de qualificacao profissional no setor de hospitalidade do programa
Mais Qualificacao e Turismo do setor publico, o que pdde ser percebido é que
as dificuldades estiveram presentes desde o inicio do programa, na
implantacéo, devido ao tempo do exercicio financeiro do estado, a duragéo dos
cursos que era longa, e a formacéo da equipe reduzida.

Quanto as expectativas se encontram em torno da expansdo do
programa para plataformas digitais, de modo a abranger mais municipios e
oferecer informacdes imediatas, sem que esses fiquem muito tempo sem
informacdes. Através da qualificacdo profissional fomentar o cenario turistico,
tornar a atividade do setor mais competitiva e fazer com quer esse profissional
se mantenha no mercado de trabalho.

Dessa forma, ao identificar as acbes do programa no setor de
hospitalidade no programa Mais Qualificacdo e Turismo, pode se entender que
a qualificacdo dos profissionais ja inseridos no mercado se torna a principal
acao a ser desenvolvida.

Por fim, o beneficio do programa para atividade do setor de
hospitalidade possa ndo sO ser gerar qualidade nos servicos oferecidos, como
ser trilhar para se alcancar a tdo almejada exceléncia no atendimento ao turista
nos destinos maranhenses. Profissionais qualificados sao imprescindiveis para
0s servicos no setor da hospitalidade. O bom acolhimento se da por pessoas
gue gostam e entendam a importancia do bem servir, gostem de tratar com as
pessoas, somados a qualificacdo, pois ha necessidade de possuir as
competéncias necessarias nas suas func¢des. A formacgéo profissional se faz
necessaria para que o profissional tenha as competéncias, conhecimentos,

habilidades e atitudes pertinentes ao servico.
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APENDICE A — TERMO DE CONSENTIMENTO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO - UFMA

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS - CCSO
COMPLEXO FABRICA SANTA AMELIA
DEPARTAMENTO DE TURISMO E HOTELARIA
CURSO DE GRADUAGAO BACHAREL EM HOTELARIA
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado (a) participante,

Sou estudante do curso de graduacdo Bacharel em Hotelaria da
Universidade Federal do Maranhdo. Estou realizando a pesquisa intitulada
“‘Qualificacéo Profissional no Setor de Hospitalidade: Dificuldades e a Expectativa
do Setor Publico”, sob supervisdo da professora Ma. Angela Roberta Lucas Leite, cujo
objetivo é conhecer as dificuldades de qualificacdo profissional no setor de
hospitalidade, expectava do programa Mais Qualificagdo e Turismo do setor
publico.

O(A) sr.(a) esta convidado a participar da referida pesquisa na condicdo de
informante, através da concesséo de entrevista, que devera ser gravada se assim o
permitir.

A participacdo nesse estudo é voluntaria e se o(a) sr.(a) decidir ndo participar
ou quiser desistir de continuar em qualquer momento, tem absoluta liberdade de fazé-
lo.

Na publicacdo dos resultados desta pesquisa, sua identidade sera mantida no
mais rigoroso sigilo, sendo assim omitidas todas as informacdes que permitam
identifica-lo (a).

Ao participar, o(a) sr.(a) estara contribuindo para a compreensao do objeto de
estudo e para a producdo de conhecimento cientifico.

Quaisquer duavidas relativas a pesquisa poderdo ser esclarecidas pela
pesquisadora pelo telefone (98) 9842040970u pela entidade responsavel — Curso de
Bacharel em Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao.

Atenciosamente,

Patricia Natalia dos Santos Soares
Matricula; 2012026700

Prof. Ma. Angela Roberta Lucas Leite
Orientadora

Consinto em participar deste estudo e declaro ter recebido uma cépia
deste termo de consentimento.

Nome e assinatura do participante
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APENDICES B — ROTEIRO DE ENTREVISTAS

Nome:

Funcéo/Cargo
Quanto tempo no cargo?
Quais projetos vocé coordena?

1.

© ©® N o g~ w D

e o =
o M W N P O

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS - CCSO
COMPLEXO FABRICA SANTA AMELIA
DEPARTAMENTO DE TURISMO E HOTELARIA
CURSO DE GRADUAGCAO BACHAREL EM HOTELARIA

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Tempo de coordenacao do projeto?

Quando o programa comecou em Sao Luis?

Como é a formacéo da equipe?

Como o programa acontece em S&o Luis?

Vocés tiveram dificuldades em implementar o programa? E atualmente?
Como é feita a divulgacédo do programa?

Quais as acfes do programa no setor de hospitalidade?

Quiais os cursos oferecidos?

Qual a duracdo de cada curso?

. Qual o publico alvo de cada oficina?
. No total quantos cursos ja foram realizados em s&o luis?

. Quantas pessoas ja foram atendidas no curso?

. Quais os desafios enfrentados pelo programa em S&o Luis?

. Quais as expectativas desse programa?

. Na sua opinido qual a importancia da qualificacdo dos profissionais do trade turistico?
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ANEXO A - FLYER DE EXPOSICAO DOS CURSOS

57



	1 INTRODUÇÃO
	1.1 A ORGANIZAÇÃO DA PESQUISA

	2 METODOLOGIA
	3 HOSPITALIDADE
	3.1FENÔMENO DA HOSPITALIDADE
	3.2 OS DOMINÍOS DA HOSPITALIDADE
	3.2.1 OS TEMPOS / ESPAÇOS DA HOSPITALIDADE
	3.3 SETOR DE HOSPITALIDADE
	3.4 A HOSPITALIDADE COMO ESTRATÉGIA NA QUALIDADE DOS             SERVIÇOS OFERECIDOS NO SETOR DE HOSPITALIDADE

	4 QUALIFICAÇÃO PROFISSINAL DO SETOR DA HOSPITALIDADE
	4.1 POLITICAS PÚBLICAS DE QUALIFICAÇÃO PROFISSIONAL DO TURISMO
	4.2 PROFISSIONAL DE HOSPITALIDADE
	4.3. PROGRAMA MAIS QUALIFICAÇÃO E TURISMO

	5 RESULTADOS DA PESQUISA
	6 CONSIDERAÇÕES FINAIS
	APÊNDICES
	APÊNDICE A – TERMO DE CONSENTIMENTO

	ANEXOS
	ANEXO A – FLYER DE EXPOSIÇÃO DOS CURSOS


