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Resumo- Este artigo procura apresentar e analisar a questdo da capacitacdo profissional para a area do
turismo no Vale do Paraiba, especificamente na regido do Litoral Norte de S&o Paulo, a fim de se
compreender a relevancia da capacitagdo para o trabalho como um diferencial competitivo. A presente
pesquisa caracteriza-se como um estudo exploratério e os delineamentos utilizados foram o bibliogréafico e o
documental, tendo sido pesquisado livros e artigos da area, assim como o relatério de uma pesquisa
realizada por Rodrigues (2010) com empresas da area de turismo situadas no litoral norte paulista, a qual
buscou caracterizar tais empresas em diferentes aspectos. Os resultados revelam o que pensam as
empresas pesquisadas no litoral norte de Sdo Paulo sobre a responsabilidade da capacitagdo, niumeros de
horas destinadas para esta atividade, periodicidade e motivos que levam a capacitacdo, dentre outros,
permitindo concluir sobre o baixo investimento das organizagcbes em capacitagdo profissional e a
necessidade de maiores investimentos para o aperfeicoamento continuo da qualidade de suas atividades.
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Introducao

A expansdo das atividades relacionadas ao
turismo tem sido grande no Brasil e no mundo. O
crescimento do turismo mundial se destaca
principalmente nos paises considerados
emergentes, que vém apresentando um 6-8%
frente aos paises industrializados, desenhando um
caminho em busca de um crescimento econdmico
sustentavel (OMT, 2008). Novas tendéncias,
originadas da segmentagdo das modalidades do
turismo, também estdo contribuindo para o
crescimento do setor, abrindo um leque de
atividades interdependentes. Desse modo, as
dimensdes do turismo tornam-se cada vez mais
amplas, abrangendo diversas destinagcbes e
envolvendo mais comunidades e locais, que até
aparentemente inexpressivos, adquirem, muitas
vezes, grande importancia turistica por suas
peculiaridades e atrativos (RODRIGUES, 2004).

O Vale do Paraiba Paulista representa um dos
maiores potenciais naturais e culturais para a
pratica do turismo. E preciso agregar valores a
essa riqueza, para que esta atividade seja
explorada de forma adequada para a captacao de
recursos, inclusive financeiros, tanto para o
empreendedor, como para a populagédo local que
se desenvolve econOmica e socialmente com a
sua pratica, em seu local de origem. Um dos

principais entraves para o seu desenvolvimento no
Vale do Paraiba é a falta de formatacdo de
produtos turisticos e da capacitacdo de
profissionais para atuarem nas atividades ligadas
ao Turismo.

Este trabalho procura apresentar e analisar a
capacitacao profissional para a area do turismo no
Vale do Paraiba, principalmente na regido do
Litoral Norte de Sao Paulo, a fim de se
compreender a relevancia da capacitacao para o
trabalho como um diferencial competitivo.

Metodologia

O presente trabalho caracteriza-se como um
estudo exploratério e os delineamentos de
pesquisa utilizados foram o bibliografico e
documental.

Segundo Vergara (2005) o método bibliografico
caracteriza-se pelo estudo  sistematizado,
desenvolvido com base em material publicado em
livros, revistas jornais, redes eletrbnicas, isto é,
material acessivel ao publico em geral. A pesquisa
documental é aquela que utiliza de materiais que
ainda nao sofreram tratamento analitico ou que
podem ser reelaborados de acordo com o0s
objetivos da pesquisa.

Neste caso, foram pesquisados livros e artigos
da &rea, 0 que caracteriza a pesquisa bibliografica,
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assim como os dados do relatério de uma
pesquisa realizada por Rodrigues em 2010, com
empresas da area de turismo situadas no litoral
norte paulista, 0 que caracteriza uma pesquisa
documental.

Resultados

Devido o crescimento do turismo no Brasil, no
Vale do Paraiba e no Litoral Norte, a estimativa de
geracao de novos empregos € grande devido ao
aumento de demanda, porém o profissional que o
mercado espera deve ser preparado para a
funcdo. Além de possuir algumas caracteristicas
pessoais, deve ter no minimo, o dominio de dois
idiomas e um curso superior na area e para que
possa contribuir com a busca de resultados da
organizagdo na qual trabalha. Senge (2005),
afirma que nos mercados extremamente
competitivos e complexos no qual as empresas
operam, sO existe espagco para as organizacdes
que criam um ambiente para impulsionar o
compromisso do seu pessoal com a mudanga, e
que, seja capaz de manté-lo sempre ativo. O autor
afirma também, que neste contexto ndo é possivel
considerar as pessoas como se fossem maquinas.

Como sabemos, o alto potencial turistico
brasileiro esta atraindo turistas e investidores de
varias partes do mundo. Os primeiros querem
conhecer as belezas naturais do Brasil, enquanto
0s empresarios do setor exploram os novos nichos
do mercado. Chegou, entdo, o momento de o
turismo ser encarado como uma atividade
econbémica, fomentadora de emprego, renda e
divisas para o Litoral Norte de S&o Paulo. Para
Pretti (2000), as réapidas transformagdes
econbémicas requerem uma formagdo técnico-
cientifica bésica e o acesso a um saber
universalizante. Na pesquisa realizada por
Rodrigues (2010), foi constatado que a maioria
das empresas ndo possuia uma area especifica
para a capacitacdo dos empregados, e isto
demonstra a falta de preocupag¢do com 0 processo
de capacitacdo dos empregados, diante dessa
questdo 87% respondentes disseram que suas
empresas nao possuem area especifica para
capacitacao/treinamento  de  funcionarios e
somente 13% responderam que suas empresas
possuem tal area.

E importante que as empresas, em seus
planejamentos, reservem um percentual do
faturamento para capacitagdo e treinamento de
funcionarios. Porém, nas empresas pesquisadas
por Rodrigues (2010) no Litoral Norte Paulista, foi
verificado que 50% das empresas pesquisadas
nao investem nada e as outras 50% investem um
percentual muito pequeno do faturamento em
capacitacdo como demonstrado na Figura 1. Ja na
Figura 2 podemos observar como as empresas
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creditam a responsabilidade pelo processo de
capacitacao e treinamento de seus funcionarios.
Cabe destacar que 19% das empresas
pesquisadas atribuem a responsabilidade ao
governo municipal e 36 % ao préprio funcionario.

Percentual do faturamento dedicado a
capacitacao/treinamento dos
empregados

a) 0%
50% | 50%
b) 1% a10%

Figura 1- Percentual do faturamento dedicado a
capacitacao/treinamento
Fonte: Relatério de Rodrigues (2010)

Visao da empresa sobre a responsabilidade do
processo de capacitacao/treinamento do

empregado
O,
e a- Governo
a municipal
45% 19%
. ? b- Proprio
@ empregado

36% 36%

b c- Empresa 45%

Figura 2- Responsaveis pelo processo de
capacitacao/treinamento
Fonte: Relatério de Rodrigues (2010)

Sobre o0s beneficios concedidos aos
funcionarios em empresas do Litoral do setor
turistico no Litoral Norte de Sao Paulo, no relatério
de pesquisa de Rodrigues (2010), identificamos os
seguintes dados: 30% fornecem vale transporte,
27% cesta basica, 13% gratificacdes, 6% plano de
salde, 6% vale alimentagdo, 6% alimentagdo no
local de trabalho.

Quando questionados sobre o nimero de horas
mensais destinadas a cada empregado para
capacitacao/treinamento, foram identificados os
seguintes dados no relatério  analisado
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(RODRIGUES, 2010): 50% das empresas destina
de 6 a 15 horas, 26% até 5 horas, 12% nao
destina hora alguma e 12% destina de 26 a 35
horas mensais.

Quando questionadas sobre a periodicidade e
motivos que fazem com que as empresas
encaminhem seus empregados a processos de
capacitacdo, o0s seguintes dados foram
identificados no relatério: 31% nao responderam,
26%afirmam que ndo existem treinamentos, 26%
encaminham quando existe oferta de algum curso,
13% por motivos de reciclagem.

Discussao

Devido as mudangas nos contextos sociais e
econdémicos, 0 conhecimento tem se mostrado
uma importante alavanca econémica e de rapida
expansao. Assim, para sobrevivéncia no mercado,
as organizagdes necessitam acompanhar as
mudancgas, investindo no desenvolvimento e na
capacitacdo de seu pessoal, utilizando-se de
processos educacionais através dos novos
mecanismos tecnoldgicos, conforme afirma Caldas
(20083).

Mesmo observando-se o surgimento de novos
negécios turisticos e a crescente oferta de vagas
nos mais diferentes cargos, principalmente nas
redes hoteleiras, os empregadores reclamam da
caréncia de mao-de-obra qualificada, afirmam
Nakamura (2001) e Amaral (2003). A escolaridade
das pessoas disponiveis para  fungdes
operacionais € baixa e para os cargos gerenciais é
incompleta. Como agravante, ha grande caréncia
de profissionais multifuncionais no mercado. O
turismo, pela sua especificidade, € mais que um
negocio, um processo ou uma atividade geradora
de impactos. No litoral Norte Paulista, este
problema parece iniciar-se ja no recrutamento
realizado de maneira amadora, buscando quem é
conhecido ou esta mais perto. Posteriormente,
passando pela selecdo das pessoas que muitas
vezes é feita de maneira informal e sem critérios
profissionais definidos e também nas formas de
remuneragdo que em 86% das empresas
pesquisadas refletem o piso da categoria e 14%
possuem alguma gratificagdo a mais. A concesséo
de Dbeneficios também parece ndo atrair
profissionais multifuncionais e qualificados por ndo
serem estimulantes ou n&o existirem, e alguns
casos até o registro em carteira é considerado
beneficio. Isto também pode ser observado nos
dados da pesquisa de Rodrigues (2100).

Como vimos anteriormente, para completar
esta deficiéncia, encontramos ainda organizagbes
e proprietarios que acreditam que
capacitacao/treinamento é responsabilidade do
poder publico e ou do préprio individuo, o que
parece demonstrar uma confusdo entre a
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educagao necessaria as pessoas e 0 treinamento
das mesmas. Sobre isso, Cooper et al. (1997)
afirmam que existe uma diferenga entre a
educacédo e o treinamento, sendo que a educagéao
deve fornecer ao individuo ferramentas para que
possa interpretar, avaliar e analisar as diversas
situagbes e conhecimentos em diferentes
contextos, ja o treinamento € um processo mais
especifico que esta concentrado na aplicagdo
detalhada de uma habilidade.

Outro dado que parece demonstrar 0 pouco
interesse das empresas pelo processo de
capacitacdo de seus empregados é a carga
horéaria destinada as atividades deste processo,
como podemos observar também na pesquisa
realizada por Rodrigues (2010).

Ja com relacdo a periodicidade e os motivos
que levam as empresas encaminharem seus
funcionarios para capacitacdo, podemos ver na
pesquisa realizada por Rodrigues (2010) que na
maioria das empresas ndo existe um planejamento
para atendimento das necessidades de
capacitacdo e sim quando da ocorréncia de
eventos alguns funcionarios participam deles.

Parece importante destacar também que a
atividade turistica envolve pessoas com niveis
culturais e sociais por vezes muito distintos e que
interagem nas diversas etapas do produto
turistico. Assim sendo, existe um alto grau de
interatividade do cliente ou turista, com todos os
responsaveis pelo produto turistico vendido, desde
o frentista do posto de gasolina, do farmacéutico e
do bancario, até o guia turistico, o recepcionista e
a aeromoga o que pode contribuir a satisfagdo ou
insatisfacdo do cliente, determinando um nivel
para a qualidade do servi¢co ou produto. Em uma
pesquisa realizada em 2004 pela Cooperativa de
Turismo do Litoral Norte — Coopertur e
apresentada por Rodrigues (2004) demonstra o
nivel de qualidade de alguns servigos na visao dos
turistas no Litoral Norte Paulista, como visto na
Tabela 1.

Tabela 1 — Nivel de qualidade dos servigos
segundo o turista

Serv/Nivel Otima Boa  Satisfatoria Ruim
Quiosques 3% 27% 33% 37%
Bancos 2% 25% 29% 44%
Restaurantes 2% 25% 35% 38%
Hotéis 2% 25% 25% 48%
Pousadas 4% 29% 25% 42%
Comércio 3% 29% 32% 36%
em geral

Fonte: COOPERTUR - LN (2004, apud

RODRIGUES, 2004) — Adaptado pelos autores
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A multiplicidade de contatos do prestador,
fabricante ou servidor com o consumidor, em
tantas e diferentes etapas torna a atividade
turistica muito complexa. Mais complexa ainda se
considerarmos que em todas as etapas existem
seres humanos envolvidos e que, cada simples
erro é percebido e comentado, na maioria das
vezes, “em tempo real” pelos consumidores, no
caso os turistas. Esta situacdo pode ser
amenizada ou eliminada com processos de
capacitacao/treinamento dos funcionarios das
organizagbes que atuam no setor do Turismo.

Conclusao

Assim, como outros profissionais, aqueles que
atuam nas atividades ligadas ao turismo
necessitam buscar conhecimento e
aperfeicoamento constantes, através de leituras,
cursos, palestras, seminarios, visitas, viagens e
outros para que possam melhorar a qualidade de
suas atividades. E ébvio que isso ndo pode ser
feito unica e exclusivamente de maneira individual
ou pessoal. E necessario que empresarios e o
poder publico sensibilizados pelas possibilidades
do turismo, invistam na qualificacdo, capacitagéo
da mé&o-de-obra que atua nas diversas atividades
do turismo.

Na regido Valeparaibana existem varias
Instituicdes de Ensino voltadas para a constru¢ao
do conhecimento e desenvolvimento de
competéncias de profissionais da area de Turismo.
Tais instituicbes devem pensar no perfil
profissional destes, visando formar profissionais
empreendedores, multifuncionais para atuarem
nas diversas dareas e atividades do turismo,
dotados de uma visdo holistica e ética para a
promogdo humana a partir do desenvolvimento
sustentavel do sistema turistico.

Nao podem também se esquecer dos aspectos
ligados a auto-sustentabilidade para a efetividade
da industria turistica, com base na qualidade do
atendimento aos clientes, na busca da satisfacao
total do turista como fator primordial de
competitividade global, sem descuidar das demais
competéncias pessoais e profissionais. Devem
atentar ainda para a dimensdo socio-econémica
combinada a uma forte preocupagdo com a
implantagdo e uso  preservacionista  dos
empreendimentos turisticos, notadamente na
infraestrutura e em equipamentos de destinacao
turistica, garantindo uma gestdo estratégica dos
recursos naturais incluindo o espaco fisico
ambiental, a ecologia e o patrimdnio histérico.

O mercado turistico estd em constante
modificacdo, devido as grandes turbuléncias do
cenario politico, econémico, social e cultural, em
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funcdo disso as instituicbes de ensino devem
conscientizar-se do seu importante papel neste
contexto, como organizagdes de vanguarda na
construgdo do conhecimento e devem ser
geradoras de novas idéias, novos produtos, novos
servigos, novas formas de comercializagdo.

A capacitacdo profissional e a produgcdo de
novas idéias sdo elementos fundamentais de uma
instituicdo de ensino e os individuos interessados
em atuarem de maneira profissional e de forma a
agregarem valor na é&rea do Turismo devem
busca-la continuamente.

Portanto, as instituicbes de ensino através de
parcerias com as empresas do setor de Turismo
devem trilhar o caminho da exceléncia, da busca
de novas opc¢oes, estimulando e criando servigos
e produtos académicos, como agéncias, empresas
de consultoria e, sobretudo, incubadoras para
teste de novos produtos/servicos e de melhor
capacitacdo dos Recursos Humanos que estarédo
atuando nas atividades do turismo. O mercado
turistico, especialmente no Litoral Norte Paulista ,
necessita do apoio das instituicbes de ensino e
das demais organizagbes do setor no
desenvolvimento de pesquisas e, principalmente
na melhoria da qualidade dos Recursos Humanos,
através de uma maior e melhor capacitacdo dos
mesmos.
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