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RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de analisar o Programa de Qualificagdo Empresarial do Setor
Turistico do Polo Salvador e Entorno. Foi adotada neste trabalho uma pesquisa do tipo
exploratdria através de pesquisas de levantamento e bibliograficas. Quanto a abordagem de
pesquisas foram aplicados questionarios de perguntas fechadas e abertas. Os entrevistados foram
Profissionais e turistas que estdo concentrados no territorio 4 ser pesquisado. Do universo de 481
Hotéis, 216 restaurantes e 294 atracdes, segundo pesquisas realizadas pela autora do trabalho,
foram entrevistadas100 profissionais da area. Como hipdtese a autora do projeto estabelece que a
implantacdo do Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e
Entorno foi muito importante para desenvolver a capacidade hospitaleira e a gestdo dos
empresarios ligados ao setor turistico nas regides de Salvador e entorno, influenciando de forma
positiva e significativa no desenvolvimento econdmico e social das regides abrangentes pelo
programa. O presente estudo apresenta como objetivo geral a Andlise do Programa de
Qualificagdo Empresarial do Setor Turistico do Polo Salvador e Entorno para o desenvolvimento
do setor turistico. Os objetivos especificos que norteia a pesquisa sdo: identificar e avaliar as
acdes e instrumentos utilizados pelo Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico —
Polo Salvador e Entorno para promover a capacitagdo dos gestores participantes do programa,
destacando a contribui¢do do Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo
Salvador e Entorno para o desenvolvimento do setor turistico. O objetivo sugerido deste trabalho
foi alcancado apos a coleta, descri¢do e analise dos dados. Constatou que o crescimento na
qualificacdo turistica tem tido um crescimento ndo s6 para visita de turistas, mas principalmente

pela necessidade de ocupacao profissional e aumento da renda familiar.

Palavras - chave: Qualificagdo empresarial, Polo Turisticos; Ocupacdo profissional; Renda

familiar.



ABSTRACT

This work aims to analyze the Qualification Program Business Sector Tourism Pole Salvador
and surroundings. It was adopted in this work a kind of exploratory research through surveys and
bibliographical survey. The approach to the research questionnaires were applied to closed and
open questions. The respondents were professionals and tourists are concentrated in the territory
will be searched. The universe of 481 hotels, 216 restaurants and 294 attractions, according to
surveys conducted by the author's work have been entrevistadasl00 professionals. As a
hypothesis the author of the bill establishes that the implementation of the Programme of
Business in Tourism Sector Qualification - Pole Salvador and surrounding areas was very
important to develop the capacity and management of hospitality businesses related to tourism
industry in the areas of Salvador and surrounding areas, influencing positively and significant
economic and social development of regions by comprehensive program. The present study has
the general objective of the Qualification Program Review of the Business tourism Sector Pole
Salvador and surrounding areas for the development of tourism. The specific objectives that
guided the research are to identify and evaluate the actions and instruments used by the
Enterprise Qualification Program in Tourism Sector - Pole Salvador and surrounding areas to
promote the training of managers participating in the program, highlighting the contribution of
the Qualification Program Business Sector tourism - Pole Salvador and surrounding areas for the
development of the sector touristic. O suggested goal of this work was obtained after the
collection, description and analysis of data. Found that growth in tourism qualifications has
grown not only for visiting tourists, but mainly by the need to increase occupation and family

income.

Key - words: Qualifying Business; Pole Rental; Professional Occupation; Family Income.
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1 INTRODUCAO

Este projeto pretende realizar estudos na melhoria das condi¢des institucionais e de
infraestrutura para a expansdo e a qualificacdo da atividade turistica no Estado da Bahia, o
projeto no qual estar sendo explanado tem como objetivo geral, analisar o Programa de
Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno. Programa este que tem
como intuito promover o desenvolvimento social da atividade turistica desenvolvida pelas
regides abrangentes, por meio de qualificar esses empresarios, para melhor atender os turistas e
desenvolver seu empreendimento, através da qualificagdo profissional.

O Programa de Qualificacdo Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno foi
desenvolvido pelo Ministério do Turismo em parceria com a Secretaria Estadual de Turismo do
Estado da Bahia (SETUR), executado pelo Servico de Apoio a Micro e Pequenas Empresas do
Estado da Bahia (SEBRAE), no periodo de dois anos (janeiro de 2009 a dezembro de 2010). O
programa surge da visao do Governo do Estado da Bahia e do Ministério do Turismo quanto a
importancia da capacitagdo como fator competitivo para o turismo na atual conjuntura.

O turismo ¢ uma atividade do setor tercidrio, num mundo contemporineo, que vem
crescendo, se desenvolvendo e ganhando, cada vez mais, uma grande importincia na economia
mundial. Como uma atividade complexa, o turismo ¢ um grande gerador de servico, de
oportunidades que promove o desenvolvimento socioecondmico de regides e paises. A atividade
turistica tem grande potencial de desenvolvimento sustentavel, na medida em que propicia a
criacdo de oportunidades relacionadas aos atrativos do lugar e é conhecida por ser um setor com
elevada capacidade de geragdao de emprego e renda.

Diante disso, a autora busca identificar, quais os beneficios do Programa de Qualificacao
Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno proporciona aos empresarios e
gestores que prestam servigos para o setor turistico?

Para a promocgdo desse desenvolvimento ¢ pertinente a observagdo e a contribuigdo para
que os processos estruturais sejam realizados e voltados para o desenvolvimento do turismo, seja
na area cultural, social, economica ou ambiental, através do planejamento, no qual permite uma
gestdo empreendedora, com permanente monitoramento do meio e instrumentos para
manuten¢do da qualidade do sistema turistico. No processo de construcdo do desenvolvimento
sustentavel destacam-se as praticas de qualificagdo com o intuito de atingir melhoria no setor
turistico, visando crescimento da atividade e uma melhor qualidade de vida para comunidade

local.



A qualificagdo empresarial das organiza¢des permite obter resultados para os individuos,
para suas equipes e também para as instituigdes, proporcionando o desenvolvimento de negdcios
ligados ao turismo. Dessa forma contribui para tornar o destino mais competitivo, diferenciado e
propulsor de desenvolvimento econdmico e social.

Como hipotese a autora do projeto estabelece que a implantagdo do Programa de
Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno foi muito importante para
desenvolver a capacidade hospitaleira e a gestdo dos empresarios ligados ao setor turistico nas
regidoes de Salvador e entorno, influenciando de forma positiva e significativa no
desenvolvimento econdmico e social das regides abrangentes pelo programa.

O presente estudo apresenta como objetivo geral a Anélise do Programa de Qualificacao
Empresarial do Setor Turistico do Polo Salvador e Entorno para o desenvolvimento do setor
turistico. Os objetivos especificos que norteia a pesquisa sdo: identificar e avaliar as acdes e
instrumentos utilizados pelo Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo
Salvador e Entorno para promover a capacitacdo dos gestores participantes do programa,
destacando a contribui¢do do Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo
Salvador e Entorno para o desenvolvimento do setor turistico.

Apds o recolhimento de informagdes os dados serdo tratados de forma que norteia a
analise, a critica e a interpretacdo dos resultados obtidos através da compreensdo dos variados
aspectos e observagdes acerca do tema.

Segundo Richard Alves, coordenador responsavel do SEBRAE pelos projetos da Carteira
Regional Metropolitana, o empresario esta cada vez mais profissional e preocupado em se
alinhar com a politica estadual de turismo. “O sucesso ndo acontece somente com esforco
individual, ¢ preciso estar integrado as a¢des desenvolvidas pelos governos estaduais e federais,
pelos parceiros e ser também um agente de integragdo social e econdmica”, a crescente
competitividade entre os destinos turisticos brasileiros exige cada vez mais profissionalizagao e
qualificacdo dos empresarios do setor.

Suas ag¢des de qualificagdo valorizam as capacitacdes de empresarios, de forma a contribuir
para sensibiliza-los no engajamento do seu empreendimento e dos seus profissionais, levando os
estabelecimentos a empreender esforcos de qualificagdo em conjunto, dentro do espirito do
associativismo, visando a exceléncia em servicos. Esses esforgos, se bem direcionados, acabarao
por formar uma rede de organizagdes que aprendem o espirito de responsabilidade social
empresarial necessario a efetividade dos programas de qualificagdo, cujo sucesso depende do

apoio que precisa ser dado ao resgate da escolaridade dos profissionais.



Esta monografia se justifica a importancia de se entender aspectos da qualificacdo, ou
capacitacdo, para o desenvolvimento da atividade turistica. Podendo conscientizar empresarios
do setor turistico, que nao tem sua formacao na area, a importancia de se qualificar para melhor
entender como funciona, de forma sustentavel, a atividade turistica e suas consequéncias quando
ndo sdo bem geridas. O trabalho também podera ajudar estudantes e profissionais de turismo a
entenderem a necessidade de sistematizar o conhecimento para poder criar experiéncias
inovadoras.

A concepgao de qualificagdo surge da necessidade de planejar e racionalizar os
investimentos. A qualificacdo expressa a importincia da instrucdo e do progresso de
conhecimento como ingrediente fundamental para alcancar o desenvolvimento, seja qual for a
area. O processo de qualificagdo surgiu com a modernizagao capitalista, através da
industrializacdo e do estabelecimento do padrdo fordista de organizacdo e gestdo. O modelo
fordista apresenta a concepcao de qualificagcdo através do surgimento de uma série de politicas
educacionais voltadas para a cria¢do de sistema de formagao profissional estreitamente vinculada
as demandas e necessidades técnico-organizativas dos setores mais organizados do capital.
Dentro dessa logica, a qualificacao entendida como preparacdo de mao-de-obra especializada,
para fazer frente as demandas técnicos organizativas do mercado de trabalho formal.

O esforgo para a qualificacdo de empresarios do setor de turismo, valorizando a
capacitacdo, contribuiu para sensibiliza-los no engajamento do seu empreendimento, levando os
estabelecimentos a empreenderem esforcos de qualificagdo em conjunto, dentro do espirito do
associativismo, visando a exceléncia em servigcos, ou seja, contribuiu de forma positiva para o
desenvolvimento do setor.

A metodologia desenvolvida contempla o aporte tedrico sobre estratégias empresarias para
a qualificagdo, com o intuito de atingir a qualidade das empresas do setor turistico. A pesquisa,
de abordagem qualitativa e quantitativa, norteia a analise, a critica e a interpretacdo dos
resultados obtidos através da compreensdo dos variados aspectos e observacdes acerca do tema.

A realidade abrangida faz com que através do uso dos formuldrios (apéndice A) aplicados,
permitindo uma melhor compreensao no que se refere a analise dos resultados, através da
pesquisa quantitativa. O estudo realizado de acordo com a pesquisa qualitativa, ira analisar as
acdes de capacitagdo do Programa de Qualificagdo Empresarial do Setor Turistico — Polo
Salvador e Entorno, atribuindo significados ao estudo apresentado, no qual serd a fonte direta
para coleta de dados.

Para a elaboragao desse trabalho, definiram-se para o levantamento dos dados, as pesquisas

exploratdrias e bibliograficas, e a documental. A pesquisa documental, englobando todo material



iconografico, fotografico, além dos arquivos do proprio Programa de Qualificagdo Empresarial
do Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos foi feito uma pesquisa bibliografica de obras
ja publicadas, trazendo discussdes e conceitos na qual se objetiva a pesquisa, fazendo assim
levantamentos de estudos sobre capacitacdo, qualificacdo, turismo e desenvolvimento. A
pesquisa bibliografica tem o objetivo a exploragao da bibliografia publicada acerca do tema e do
objeto estudado, nas bibliotecas da Universidade do Estado da Bahia — UNEB e da Universidade
Federal da Bahia — UFBA; em documentos disponiveis na internet e na imprensa escrita. Apos a
leitura e a andlise deste material foi empregada a técnica do fichamento possibilitando a
organizagao logica do assunto.

A pesquisa de campo foi realizada através da aplicacao de formulérios e questionarios com
os gestores participantes do Programa de Qualificacdo Empresarial do Setor Turistico — Polo
Salvador e Entorno, pois esses se caracterizam como uma grande parte dos principais agentes do
desenvolvimento dos servicos turisticos da regido. Foram aplicados 100 questionarios, no més de
novembro de 2010, considerando o final do programa para o més de dezembro 2010.

A preocupagdo geral ¢ levar a equipe de trabalho a se comprometer e a se envolver com a
empresa gerando satisfagao para todos, pois a incidéncia do consumo turistico no crescimento do
consumo nos lugares de destino se materializa ao incorporar-se uma demanda adicional a
demanda dos residentes, de acordo com a teoria tradicional com enfoque de demanda.

O documento estd organizado de forma a possibilitar a compreensdo geral sobre o
Programa de Qualificacdo Empresarial do Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno os
caminhos adotados pelo seu agente executor para alcangar seus objetivos, no que se refere a
capacitac¢do, assim como uma analise dos resultados obtidos.

Destacando também os resultados esperados pelo Programa de Qualificagio Empresarial
no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno: qualificar 660 (seiscentos e sessenta)
empreendedores e/ou gestores de empresas turisticas dos segmentos de alimentos e bebidas,
meios de hospedagem, agéncias e operadoras de turismo, locadoras de veiculos e transportadoras
turisticas localizadas em Salvador, Lauro de Freitas, Camagari, Mata de Sao Joao, Itaparica,
Vera Cruz e Cachoeira nas areas de gestdo empresarial, empreendedorismo, marketing,
cooperagdo e responsabilidade social empresarial; melhorar o faturamento das empresas
participantes do programa; promover a geracdo de novos postos de trabalho, a partir da
profissionalizagdo dos empreendimentos contemplados pelo programa; aumentar o indice de

satisfacao dos turistas e clientes dos empreendimentos-alvo.



Segundo, Estudo da Demanda Turistica Internacional (2000) — EMBRATUR, o importante
acervo historico-cultural e natural reine uma diversidade de oferta turistica de alta qualidade
que, a partir do trabalho que ja vem sendo desempenhado pelos 6rgaos publicos e privados em
conjunto com os diversos atores da cadeia produtiva do turismo, credencia a cidade de Salvador
e seu entorno, como sendo a 4* cidade mais visitada pelos turistas estrangeiros no ranking de
2001, detendo 13,5% dos visitantes que se dirigiram para o Pais, ficando atras somente do Rio de
Janeiro (34,1%), Sao Paulo (19,7%) e Floriandpolis (18,7%).

A parte pratica de coleta de dados abrangera a observagao direta intensiva, onde sera feita
entrevista padronizada com o universo de aproximadamente 50 participantes do Programa de
Qualificacdo Empresarial do Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno para obter dados sobre a
percepgao dos participantes sobre os resultados das agdes desenvolvidas.

A realidade abrangida faz com que através do uso dos formularios e dos questionarios
aplicados, a amostra qualitativa permita a analise das atitudes, motivacdes, valores e demais
opinides, cujo, dados coletados, mostram que 78% dos entrevistados estdo satisfeitos e se sentem
qualificados, prontos para serem inseridos no campo de atuagdo do programa, 65% afirmam que
o Programa de Qualificagdo Empresarial do Turismo Polo Salvador e Entorno incentivaram os
mesmo a realizacdo de parcerias estratégicas para o desenvolvimento turistico regional e um
avango no envolvimento empresarial nos problemas socio — ambientais 22 % afirmaram que
aumentaram a demanda, quanto que 13 % dos entrevistados dizem que a consolida¢do da cultura
de aprendizado ¢ continua.

Esse trabalho estd organizado em quatro partes, de forma a possibilitar a compreensao
sobre a Analise do Programa de Qualificagdo Empresarial do Setor Turistico — Polo Salvador e
Entorno seus conceitos e a importancia da capacitagdo empresarial.

O primeiro capitulo esta diluido nessa introdugao, portando informacgdes relevantes sobre o
planejamento da pesquisa, sobre a realizacdo e a obtengdo dos resultados contemplados no
desenvolvimento. Além de trazer elementos conceituais ¢ historicos sobre turismo, servico e
qualidade.

O segundo capitulo apresenta a Importancia da Qualificagao para o Desenvolvimento do
Setor Turistico, sua origem, as concepcdes existente sobre a pratica de qualificar ou capacitar,
como fator competitivo.

O terceiro a Analise do Programa de Qualificagdo Empresarial do Setor Turistico — Polo
Salvador e Entorno, assim como sua origem, suas principais agdes € instrumentos de

capacitagao.



Ao final, algumas consideracdes sobre a pesquisa, o entendimento sobre o tema e

argumentacao sobre os resultados da pesquisa.

1.1 TURISMO: LEVANAMENTOS CONCEITUAIS SOBRE O OBJETO EM ESTUDO

Conceituando Turismo, Pereira (2002, p 27), € uma atividade que envolve o deslocamento
de pessoas de um lugar para o outro. E uma mistura complexa de elementos materiais, que so os
transportes, os alojamentos, as atragcdes e as diversdes disponiveis, e dos fatores psicolédgicos,
que seriam desde uma simples fuga, passando pela concretizagdo de um sonho ou fantasia, até
simplesmente a recreagdo, o descanso e incluindo ainda inimeros interesses sociais, historicos,
culturais e econdmicos.

O turismo ¢ um setor que envolve varios ramos de atividades da economia. A capacidade
geradora de emprego e renda e a capacidade de inclusdo social dessa atividade ganharam
destaque.

O crescimento acelerado dos grandes centros transforma a vida dos cidadaos num caos
urbano, forcando-os a se adequarem as mudangas, abandonando a sua historia e vivendo num
mundo tumultuado de informagdes, sentindo a necessidade de buscar locais tranquilos que
oferecam atrativos naturais, prazer, descanso em busca da qualidade de vida, através da pratica
de viajar e conhecer novos lugares, novas culturas. Um dos motivos pelo qual o turismo tem se
expandido tanto, € por causa da globalizagao, ja que para ela as fronteiras sdo quase inexistentes.
Também isso se deve ao aumento de tempo livre devido as reformas trabalhistas, que reduziram
as jornadas de trabalho, promovendo uma melhoria na qualidade de vida da populacao.

As cidades que possuem recursos naturais, historicos e culturais, ganham destaque para
pratica do turismo e tornam-se focos das ateng¢des e dos esforcos dos poderes publicos e
privados, no sentido de desenvolver a atividade. Até recentemente, a participagdo no turismo
estava restrita a uma elite que dispunha de tempo e de dinheiro, para realizar suas viagens.
Atualmente, a maioria das pessoas tem realizado viagens turisticas, uma vez que 0s Servicos
encontram-se mais acessiveis. Assim o turismo deixou de ser um privilégio de uma minoria
detentora de poder, sua existéncia ¢ aceita faz parte, hoje do estilo de vida para um numero
crescente de pessoas em todo o mundo, passando a ser um referencial de qualidade de vida.

Para entendermos o que seria a atividade turista, segue uma idéia do conceito de turismo:



O turismo é uma combinagdo complexa de inter-relacionamentos entre
produgdo e servigos, em cuja composicdo integram-se uma pratica social
com base cultural, com heranca historica, a um meio ambiente diverso,
cartografia natural, relacdes sociais de hospitalidade, troca de
informagdes interculturais. O somatdrio desta dinamica sociocultural
gera um fendmeno, recheado de objetividade/ subjetividade, consumido
por milhdes de pessoas, como sintese: o produto turistico (MOESH,
2002, p. 9).

O turismo em suas caracteristicas atuais ¢ uma atividade econdmica constituida pelo
conjunto de transagdes que se realizam entre agentes envolvidos na prestacdo dos servigos de
transporte, hospedagem, alimentacdo, comunicacdo, entretenimento e demais necessidades
ligadas a permanéncia de uma pessoa deslocada do local onde reside. Por isso a industria do

turismo é multissetorial.

Grafico 1: Servicos a serem prestados ao turismo local.
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Embora o turismo seja uma atividade atrelada especialmente aos grandes capitais, tem

Editora Abril, 2011 p. 81

efeito multiplicador e pode oferecer oportunidades também para pequenos comércios, empresas,
e negoOcios mais participativos, como bares, restaurantes e pousadas, com as mais diversas
prestagdes de servigos, que se espalham por todos os espagos turisticos. No entanto, de modo
geral e na perspectiva do desenvolvimento, a promog¢do do turismo tem sido feita sem

planejamento sustentavel e integrado a comunidade local, possibilitando a participacdo e a



inclusdo desta, tanto no que diz respeito ao seu planejamento quanto ao desfrute dos resultados

obtidos com esta atividade.

1.1.1 Turismo: Sustentabilidade e Desenvolvimento

Discutir sobre a atividade turistica e desenvolvimento implicam em refletir nos termos de
sustentabilidade e planejamento. O primeiro, segundo Oliveira (2003, p. 41) tem sido usado para
expressar a relacdo entre as agdes antropicas e a capacidade da natureza em suporté-las, sem
prejuizo para a mesmo. Isto implica na elaboracdao do segundo, o planejamento, que deve nortear
a ndo exceder a capacidade do ambiente, para ndo esgota-lo ou destrui-lo. Assim posto, em dois
movimentos, a atividade turistica pode contribuir com o desenvolvimento regional/local.

Faz-se necessario o desenvolvimento turistico sustentavel planejado, estimulando,
qualificando e conscientizando os recursos e a oferta, visando maximizar os aspectos positivos e
minimizar os negativos no crescimento da atividade turistica, procurando gerar emprego e renda
aos municipios. Crescimento, informagao e capacitacdo dos recursos humanos, tornam-se fatores
fundamentais para o desenvolvimento do turismo na regido.

O turismo tem uma grande capacidade para dar condi¢des ao desenvolvimento social e
econdmico nos destinos. Para chegar a compreensdo sobre os possiveis impactos positivos
gerados pelo turismo € preciso levar em consideracdo uma série de fatores. Com isso, € preciso
entender o sentido da palavra desenvolvimento.

Por muito tempo, se pensava em desenvolvimento, avaliando somente a o crescimento
econOmico e a riqueza material, esquecendo que o mesmo, tem que provocar mudangas que nao
sejam somente superficiais, mas que perpassem questdes sociais de maneira profunda, pois para
que ele ocorra, € preciso que, também seja feito distribuicdo de riquezas nas diversas areas, como
saude, educacdo, cultura, habitag¢do, infraestrutura e transporte. O desenvolvimento ndo deve
somente estar ligado a economia, mas deve abranger aspectos qualitativos de forma a ser
distribuida para todos. O Estado deve ser o principal promotor desse processo.

Segundo Coriolano (2003) para que o desenvolvimento tenha um carater mais abrangente,
e de sentido social, € preciso que se mensurem questdes como: indice de realizagcdo dos desejos,

educagdo, solidariedade, realizacdo humana, muito embora essa seja uma tarefa dificil, pelo fato

do método cientifico classico nao considerar a subjetividade.



E evidente que a atividade turistica tem uma importincia econdmica muito grande, mas
deixar de pensar no turismo como algo que faz parte de um fendmeno social, politico e ambiental
¢ esquecer a sua multisetorialidade o que pode causar sérios problemas para articulacdo dessa
atividade de extrema complexidade. Por isso, para que o turismo possa proporcionar impactos
positivos expressivos, ¢ importante que haja um olhar voltado para os territorios aonde essa
atividade vai ser desenvolvida, e que dentro desses espagos a populacdo pobre seja beneficiada.

O turismo com é&nfase no desenvolvimento local, precisa estar voltado para as

peculiaridades do territério e da comunidade. Buarque salienta que:

O desenvolvimento local ¢ um processo endogeno de mudangas, que leva
ao dinamismo econdmico ¢ a melhoria de qualidade de vida da populacao
em pequenas unidades territoriais e agrupamentos humanos. Para ser
consistente e sustentdvel, o desenvolvimento local deve mobilizar e
explorar as potencialidades locais, contribuindo para elevar as
oportunidades sociais ¢ a viabilidade competitiva da economia local; ao
mesmo tempo deve assegurar a conservagdo dos recursos naturais locais,
que sdo a base das suas potencialidades e condi¢des para a qualidade de
vida local. Esse empreendimento endogeno normalmente demanda um
movimento de organizagdo e mobilizagdo da sociedade local, explorando
as suas capacidades e potencialidade propria, de modo a criar raizes
efetivas na matriz socio-econdmica e cultural da localidade.
(BUARQUE, 2002, p. 25).

O desenvolvimento do turismo sustentavel pode ser visto como o desenvolvimento que
satisfaz as necessidades do presente sem comprometer a atividade das geragdes futuras para
satisfazer suas proprias demandas. Deve respeitar a legislacdo vigente, garantir os direitos das
populagdes locais, conservarem o ambiente natural e sua biodiversidade, considerar o patrimonio
cultural e valores locais e estimular o desenvolvimento social e econdmico dos destinos

turisticos.

Para tanto, ¢ fundamental a participagao popular, porque um dos fatores de sucesso do
turismo sustentdvel ¢ o comprometimento da populagcdo local. A comunidade precisa estar
plenamente consciente de que essa atividade ¢ uma forma de desenvolvimento e possibilidade de
prosperidade de toda uma regido e como um importante elemento de inclusdo social com a

geragao de emprego e renda nas proprias localidades.

1.1.2 Servigos: sua relacao direta com os clientes



No setor de servicos sdo comuns as mudangas, geradas a partir das novas tecnologias de
comunicacdo e informacdo. O cenario atual, no qual o cliente encontra-se cada vez mais
informado demanda um publico cada vez mais qualificado.

O setor de servigos ou setor terciario abrange todas aquelas atividades econdmicas que nao
produzem bens materiais de forma direta, sendo servicos que oferecem para satisfazer as
necessidades da populacdo. Na industria de servicos o consumidor participa em tempo integral
da producdo dos servicos, acompanhamento cada passo de sua execugdo e o usuario tem que
estar presente para receber o que esta comprando.

Segundo, Gronroos (1995, p. 38), o setor de servigos vem desempenhando um importante e
crescente papel no emprego e nas transagdes econdmicas gerais. Para melhor evidenciar as
diferengas entre um bem fisico e um servico (tangivel, homogéneo, produ¢do e distribuicao
separadas do consumo, valor principal, valor produzido em fabricas, poder mantido em estoque,
clientes, transferéncia de propriedade).

A importancia das atividades de servicos na sociedade pode ser demonstrada pela posicao
que ocupa na economia, seja através do Produto Interno Bruto seja na geracdo de empregos, ¢
pela andlise das tendéncias e transformagdes que a economia mundial estd experimentando. Os
servigos estdo no centro da atividade econdmica de qualquer sociedade. Muitas defini¢des de
servicos sdao encontradas, mas todas contém um tema comum de intangibilidade e consumo
simultaneo.

Segundo Petrocchhi (2004, p. 21), “o servigo ¢ uma acdo de trabalho ou um desempenho

que ndo produz um bem tangivel e ndo resulta na posse de qualquer objeto pelo cliente”.

Atualmente, os servigos estdo passando por uma transformacao do conceito tradicional de
uma transag¢do de servigos para uma transacao de experiéncia. As experiéncias criam valores
agregado ao se envolver e estabelecer uma relacdo com o consumidor de uma maneira pessoal e
memoravel, cuja inovacao e as tendéncias sociais baseada nas transformacgdes demograficas
criam uma demanda para novos servigos e estimulam o crescimento dos mesmos. A economia da
experiéncia ¢ um estagio da evolugdo econdmica ao qual um valor se agrega ¢ criado quando os
servigos se envolvem e estabelecem uma relagdo como consumidor de maneira pessoal e

memoravel.



Segundo Jensen, “os produtos e servicos tendem a adaptar-se as
demandas provenientes dos desejos do coragdo, ¢ ndo mais as demandas
dos pensamentos racionais, sendo chegado o momento de ofertar
acontecimentos exclusivos e eternamente memoraveis pela sua forma,
seu sentido e emogao vivenciada” (JESEN, apud SEBRAE, 2007, p. 7).

Os servicos apresentam caracteristicas de simultaneidade, portanto, ndo podem ser
estocados, 0 que constitui uma particularidade fundamental para sua administracdo. Esse
consumo simultaneo também elimina muitas oportunidades de intervencdo no controle da
qualidade dos servigos prestado. Outra caracteristica da industria de servico ¢ a natureza
intangivel, o que pode ser considerado um problema para os clientes, devido ao fato de nao
poder vé-lo ou testd-lo antes da compra, na compra de um servigo, o cliente precisa basear-se na
reputagdo da empresa. Essas sdo caracteristicas da industria de servigo, que sdo levadas como
referéncia para um dos seus ramos que mais crescem no mundo, o turismo. De natureza tercidria,
a industria do turismo, tem como seu principal produto, os servigos.

Os servicos do turismo sdo constituidos por uma serie de processos vivenciados. Tais
processos constituem uma rede de servigos complexa e diversificada. Em consequéncia disso a
conquista da qualidade desse conjunto se transforma em algo igualmente complexo. Dai a
importancia de saber o que o turista procura e o que eles avaliam em um destino.

Segundo, Fitzssimmons (2005, p. 50), as empresas de servigos t€ém a oportunidade de
construir relagdes de longo prazo porque os clientes conduzem as suas transagdes diretamente
com o fornecedor dos servigos, a maioria das vezes pessoalmente, conhecerem seus clientes ¢

uma vantagem competitiva significativa para uma organizagao de servigos.

As atividades de servigos exercem papel importante no desempenho de outros setores da
economia. As atividades de servicos prestados ao cliente podem ser um diferencial competitivo,
as empresas que investem na atuacdo no sentido de diferenciar o pacote servico que oferece ao

mercado, estdo gerando um diferencial competitivo em relagao aos concorrentes.

Como qualquer outra industria de servigos, o turismo se caracteriza pela
complexidade de seus produtos finais, que dificulta o trabalho de
satisfazer o cliente e de avaliar essa satisfagdo em comparacdo as
indistrias  manufatureiras e seus produtos de  consumo.
(ORGANIZACAO MUNDIAL DE TURISMO, 2001, p. 346).



De acordo com as caracteristicas atuais, o turismo ¢ uma atividade econdmica constituida
pelo conjunto de transagdes que se realizam entre agentes envolvidos na prestacdo dos servigos
de transporte, hospedagem, alimentacdo, comunicacdo, entretenimento e demais necessidade

ligadas a permanéncia de uma pessoa deslocada do local onde mora.

1.1.3 Qualidade: gestido em destinos turisticos

O segmento de servigos, no tocante a qualidade, tem se apresentado como alvo em
constante movimento. Quem nunca vivenciou um caso de mau atendimento? Casos que variam
desde situacdes envolvendo vendedores indiferentes, atendentes mal humorados ou informagdes
desconcentradas. A impressdo que se tem € que as pessoas ndo se esforcam para transmitir as
respostas certas ou em valorizar seus clientes. A qualidade nos servigos prossegue como um
desafio para as empresas que desejam permanecer no mercado. Os clientes mostram-se cada vez
mais informados e conscientes do seu poder de compra.

A busca da qualidade nos servigos turisticos pressupde o conhecimento do seu conceito
genérico e sua aplicacdo ao setor de servigos. Por isso, destaca-se entdo o seguinte conceito de

qualidade:

Qualidade é qualquer coisa que pode ser melhorada. Nesse contexto, a
qualidade pode ser associada ndo apenas aos produtos € servigos, mas
também a maneira como as pessoas trabalham, como maquinas sdo
operadas e como os sistemas e procedimentos sdo abordados. (IMAI,
apud CASTELLI, 2000, p. 19).

Portanto, a qualidade nas organizagdes passou a ser um diferencial na medida em que
possibilita lidar com a dispersdo, rapidez e mobilidade de produtos, demandas, capitais etc. A
qualidade, a partir do aumento da competitividade, ¢ determinada, também, pelo acesso,
controle, andlise das informagdes e pela tecnologia adotada. Somente assim € possivel coordenar,
de maneira centralizada, atividades descentralizadas.

Segundo, Teixeira (2002, p. 75), tradicionalmente se considera a qualidade como o
atendimento aos padrdes internos definidos pela organizacgdo para o produto ou servigo. A partir
dessa concepcao, o desempenho organizacional ¢ avaliado em fun¢do do consenso entre o que ¢

produzido e suas especificacdes. Hoje a qualidade dos bens e servigos gerados ndo ¢ mais apenas



aquela definida pela otica de quem produz, mas fundamentalmente determinada pela percepg¢ao
do cliente.

O elemento comum a essas definicdes de qualidade ¢ o atendimento das exigéncias do
cliente. E para que a qualidade realmente aconteca ¢ necessario o envolvimento de toda
organiza¢do, desde a presidente da organizacdo ou dono, até a linha de frente. Dessa forma a
qualidade dependera também da integracdo entre as pessoas e do investimento na criagdo de um
ambiente com cultura e clima organizacional favoravel. Outro aspecto importante na relacao
entre integrantes de uma organizacdo, ao se tratar de qualidade, ¢ a melhoria constante, para
tanto, as pessoas precisam se sentir & vontade para expressarem seus pontos de vista, criticas e
sugestoes.

Empresas de servigos tendem a ser intensivas em termos de personalidade na producao
diaria de qualidade. O desempenho positivo ou negativo por individuos pode ter um impacto
forte e imediato sobre como os clientes percebem a qualidade do que compram. A qualidade de
uma empresa de servigos tem implicagdes em longo prazo e sistematico esforco por parte de seus
integrantes. A imagem vencedora de qualidade pode ser facilmente destruida, quando esse
esfor¢o nao for exercido.

Ja o termo de qualidade, segundo Petrocchi (2004, p.65), a conquista da qualidade por um
destino turistico deve ser perseguida por todas as organizagdes componentes desse destino,
publicas ou privadas. O sucesso do lugar esta atrelada a montagem de uma rede de qualidade
compartilhada por todos os que direta ou indiretamente — se envolvem na prestacao de servigos
aos visitantes.

Gestao da Qualidade Total ¢ uma abordagem de gerenciamento para uma organizagao,
centralizada na qualidade, que se baseia na participacdo de todos os seus membros, visando o
sucesso em longo prazo por meio da satisfacdo do cliente e beneficios para os membros da
organizacao e para a sociedade. O fato da atividade turistica desenvolver expectativas para quem
estd viajando, destaca-se a importdncia na qualidade do atendimento dos servigos prestados,
percebida pelos clientes de uma empresa, com o seguimento voltado para o turismo ¢ altamente
influenciada pela qualidade dos atendimentos demonstrados.

A moral e a seguranga dos clientes internos de uma organizacao (funcionarios) sao fatores
decisivos na prestacdo de servicos de exceléncia: funcionarios desmotivados, mal treinados,
inconscientes da importdncia de seus papéis na organizagdo ndo conseguem produzir
adequadamente. A seguranca dos clientes externos de qualquer organizagdo, em um sentido

restrito, tem a ver com a seguranca fisica desses clientes e, em um sentido mais amplo, com o



impacto do servigo prestado ou da sua provisdo no meio ambiente. Hoje em dia, pode-se dizer

que o foco no cliente tem primazia absoluta em todas as organizagdes.

Tanto quanto numa empresa, um destino que elege o turismo como
prioridade de desenvolvimento, para ter sucesso na captacdo e
atendimento dos turistas, necessita ter suas agdes respaldadas numa
cultura comunitaria que torne desejavel a presenga dos visitantes e
mobilize os cidaddos para o seu melhor atendimento, criando
oportunidades de consumo e tornando agradavel sua presenga.
(TEXEIRA, 2002, p. 95).

Da gestdo da qualidade total depende a sobrevivéncia das organizagdes que precisam
garantir aos seus clientes a total satisfagdo com os bens e servigos produzidos, contendo
caracteristicas intrinsecas de qualidade, a precos que os clientes possam pagar, e entregues
dentro do prazo esperado. E fundamental atender e, preferencialmente, exceder as expectativas
dos clientes. A obtencdo da qualidade total parte de ouvir e entender o que o cliente realmente
deseja e necessita, para que o bem ou servigo possa ser concebido, realizado e prestado com
exceléncia.

O planejamento permite uma gestdo empreendedora, com permanente monitoramento do
meio e instrumentos para manutengdo da qualidade do sistema turistico. E imprescindivel
destacar a importancia da qualidade no turismo que resulta nas vantagens substanciais que
revertem para as organizagoes e os locais, reforcando sua competitividade no mercado.

Um bem de servigo ¢ utilizado pelo consumidor em determinado momento, e o leva apenas
na lembranga. Assim, as empresas prestadoras de servico devem apostar principalmente na
qualidade do elemento humano, j4 que a exceléncia do servigo, condicdo da competitividade e
sobrevivéncia das organizacdes, atualmente, depende de como este elemento humano esta
interagindo com os clientes ou hospedes. Essa qualidade obtém-se por meio da educacio e do

treinamento.



2. A IMPORTANCIA DA  QUALIFICACAO PARA O
DESENVOLVIMENTO DO SETOR TURISTICO

2.1 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

O fenomeno da qualificagdo surge com a compreensao da divisao do trabalho, o termo
nasce a partir da preocupacdo de designar diferentes formas de trabalho da sociedade que se
industrializou, a sociedade capitalista, com o desenvolvimento da divisdo técnica do trabalho.

Segundo, Alves (2005, p. 26) no final da década de 80, destacam-se as aplicacdes de
Programa de Qualidade Total e o Controle Estatistico de Processo. Portanto a ‘“cultura da
qualidade” passa a fazer parte do cotidiano das empresas, surgindo assim uma nova cultura
organizacional. Os programas de qualidade total comegaram entdo a desenvolver-se no inicio dos
anos 90, com o discurso hegemonico de inaugurando a década da qualidade.

A concepgao de qualificagdo surge da necessidade de planejar e racionalizar os
investimentos. A qualificacdo expressa a importdncia da instrucdo e do progresso de
conhecimento como ingrediente fundamental para alcancar o desenvolvimento, seja qual for a
area. O processo de qualificagdo surgiu com a modernizacao capitalista, através da
industrializacdo e do estabelecimento do padrdo fordista de organizacdo e gestdo. O modelo
fordista apresenta a concepcdo de qualificacdao através do surgimento de uma série de politicas
educacionais voltadas para a criagdo de sistema de formacgao profissional estreitamente vinculada
as demandas e necessidades técnico-organizativas dos setores mais organizados do capital.
Dentro dessa logica, a qualificacao entendida como preparacdo de mao-de-obra especializada,
para fazer frente as demandas técnicos organizativas do mercado de trabalho formal.

Mas nao s6 provedora de preparagdo de mao-de-obra, o processo de qualificacdo, surgiu
também com intuito de atingir desenvolvimento, através da qualidade, pode acarretar em
implicagdes da reestrutura socioecondmica. O processo de reestruturagdo das empresas
brasileiras inicia no inicio da década de 70, quando se observa um acelerado processo de
modernizagdo tecnolodgica e organizacional nos setores mais dindmicos das atividades
econdmicas. O processo de reestruturacdo comecou a ficar mais evidente no final da década de
80, quando as empresas enxugam o quadro de empregados e reduzem os niveis hierarquicos,

buscando novas formas para se tornarem mais flexiveis e competitivas.

A conceituacdo de treinamento apresenta significados diferentes.
Antigamente alguns especialistas em RH consideravam o treinamento um



meio para adequar cada pessoa ao seu cargo e desenvolver a forca de
trabalho da organizagdo a partir dos cargos ocupados. Mais recentemente
passou-se a ampliar o conceito, considerando o treinamento um meio para
alavancar o desempenho no cargo. Quase sempre o treinamento tem sido
estendido como o processo pelo qual a pessoa é preparada para
desempenhar de maneira excelente as tarefas especificas do cargo que
deve ocupar. Modernamente, o treinamento ¢ considerado um meio de
desenvolver competéncias nas pessoas para que elas tornem-se mais
produtivas, criativas e inovadoras, a fim de contribuir melhor para os
objetivos organizacionais, e cada vez mais valiosos. Assim o treinamento
¢ uma fonte de lucratividade ao permitir que as pessoas contribuam
efetivamente para os resultados do negoécio (CHIAVENATO, 1999a,
p-294).

Nesse contexto, o treinamento ¢ uma maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a
organizacdo e aos clientes. Ele enriquece o patriménio humano das organizagdes e
responsabiliza-se pelo capital intelectual das mesmas.

Pode-se entender que treinamento tem como finalidade melhorar o desenvolvimento
profissional do ser humano na sua organizacao, e no desempenho das suas fun¢des além de ser o
processo que visa a preparacdo e ao aperfeicoamento das habilidades e dos conhecimentos dos
funcionarios de uma organizagao.

Os diversos tipos de treinamento poderao ser oferecidos abrangendo quatro areas:

Treinamento para o servico — consiste na capacitacao voltada para as competéncias dos
diversos cargos e ambientes organizacionais que compdem o quadro, visando suprir

caréncias nos conhecimentos e nas habilidades;

Informatica — capacitagdo que atende as necessidades de utilizagdo de ferramentas de

informatica em diversos niveis de complexidade;

Desenvolvimento humano — visa a potencializacdo das habilidades e atitudes para um

melhor desempenho de suas competéncias pessoais e profissionais;

Gerencial — objetiva aprimorar os conhecimentos, habilidades e atitudes na area gerencial,

visando a atualizagdo permanente e incorporacao de novas tendéncias de gestao.

O processo de capacitacdo permanente e deliberado de aprendizagem, que utiliza a¢des de
aperfeicoamento e qualificacdo, com o propdsito de contribuir para o desenvolvimento de
competéncias institucionais, por meio do desenvolvimento de competéncias individuais.

Segundo, Saul (2007, p. 32), desde os anos 1950 e 1960 a nog¢do de qualificacdo tém sido

atribuidas de diversas conotacdes. As diferentes conotagdes de qualificagdo sdo construidas



mantendo vinculo com as nogdes de trabalho, producdo social, desenvolvimento
socioeconomico, educagdo e formagao profissional.

A cultura da qualidade ¢ sustentada por conceitos que atuam no controle do processo de
trabalho e responsabilizam o trabalhador pelo alcance da qualidade, apoiado nos conceitos de
responsabilidade, honestidade e cooperacao.

As incertezas geradas pelas mudangas do ambiente externo e a necessidade de preparagao
da organizag¢do para o futuro, determinam a necessidade de previsdo e proje¢do do rumo da
empresa, para alcangar vantagens competitivas defensiveis e sustentaveis no tempo. A estratégia
empresarial, elemento que aglutina a cultura da empresa, suas politicas, em seu processo de
criagdo de valores. Com o desenvolvimento do mercado, através da atual fase da globalizagao,
com o avango das tecnologias da informagdo e comunicacdo, os empresarios sdo obrigados a
revisar seu ponto de vista, no que se refere ao pensamento estratégico como fator de

competitividade.

Grafico 2: Controle de Qualidade
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Fonte: PRODETUR, 2010.

A preocupagdo geral € levar a equipe de trabalho a se comprometer e a se envolver com a
empresa gerando satisfacdo para todos. Tomando o turismo sob o enfoque cldssico ou de
demanda, Jaén Avila (1999) analisa as defini¢des proprias desta abordagem, nas quais, em

primeiro lugar o turismo se confunde com os deslocamentos de turistas € com os efeitos



socioeconomicos que estes deslocamentos provocam nos nucleos receptores; um segundo
aspecto ¢ o entendimento do setor turistico, pois se entende o turismo como o conjunto de
relagdes e efeitos derivados das viagens e estados temporarias dos turistas fora de seu entorno
habitual de residéncia, os efeitos economicos do turismo se dardo simultaneamente em todos os
setores da economia receptora e ndo exclusivamente em um dado setor.

Este componente estd desenhado para assegurar que os Estados tenham a capacidade de
planejamento e funcionamento para realizacao das atividades turisticas a seu cargo, assim como

possam dispor da infraestrutura necessaria ao desenvolvimento do setor turismo no estado.

Tabela 1: Enfoque Econdmico de Oferta
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Fonte: Jaén Avila, 2009, p. 25.

A incidéncia do consumo turistico no crescimento do consumo nos lugares de destino se
materializa ao incorporar-se uma demanda adicional a demanda dos residentes, de acordo com a
teoria tradicional com enfoque de demanda.

O turismo se preocupa com a producdo e distribuicdo de bens e servicos que tornam

possiveis os beneficios esperados pelos turistas em viagem. O tratamento econdmico do turismo



requer, no entanto, uma abordagem que contemple ao lado da analise cientifica, a consideragdo
do elemento humano que ¢ fundamental em sua manifestagao.

Os principais objetivos econdmicos gerais do turismo sdo:
maximizacao da quantidade de experiéncia psicologica para os turistas [da utilidade dos bens e
servigos]; maximizacdo dos lucros das firmas que produzem bens para os turistas;
maximizac¢do dos impactos primarios e secundarios dos gastos turisticos sobre uma determinada

comunidade, regido ou pais (HAVAS, 1981, p. 6).

2.2 QUALIFICACAO: UM FATOR COMPETITIVO

O desenvolvimento do turismo em todos os niveis existe poucos estudos a respeito de
modelos de avaliagdo do impacto do turismo no desenvolvimento local. Os mais conhecidos
modelos de mensuragdao do impacto sdo aqueles que avaliam o impacto sobre o emprego e renda;
mas sao poucos que avaliam, de forma sistémica, a influéncia positiva e negativa que o turismo

tem sobre uma regido e sua populacdo, em termos economicos, socioculturais e ambientais.

Enquanto a inddstria destr6éi para produzir, o turismo deve preservar para
produzir. “A harmonizagdo do turismo com o ambiente ¢ uma mudanga na
forma de pensar, uma inovagdo conceitual para superar uma contradicdo que
facilmente acontece entre o turismo destrutivo e a protecdo de um turismo que
deve ser preservado” (RUSCHMANN, 2001, p. 69).

Portanto, planejar e organizar, locais e areas de interesse turistico, visando o adequado
aproveitamento dos recursos naturais e culturais, de acordo com sua natureza geografica,
artistica e cultural, bem como realizar estudos de viabilidade econdmica ou técnica; atuando
como responsavel técnico em empreendimentos que tenham o turismo e o lazer como seu
objetivo, visando as potencialidades e as deficiéncias para o desenvolvimento do turismo nos
municipios, regides e estados; criar e implantar roteiros e rotas turisticas; desenvolver e
comercializar novos produtos turisticos; pesquisar, atualizar e divulgar informacdes sobre a
demanda turistica; coordenar, orientar e elaborar planos e projetos de marketing turistico;
identificar, desenvolver e operacionalizar formas de divulgacdo dos produtos turisticos
existentes; formular programas e projetos que viabilizem a permanéncia de turistas nos centros

receptivos; organizar eventos de ambito publico e privado, em diferentes escalas e tipologias;



coordenar e orientar levantamentos, estudos e pesquisas relativamente a instituigdes, empresas

e estabelecimentos privados que atendam ao setor turistico.

Grafico 3: Destaque das atividades dos Turismologos
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Fonte: Ruschmann, 2001, p. 69

O fendémeno da qualificagdo surge com a compreensdo da divisdo do trabalho, o termo
nasce a partir da preocupacao de designar diferentes formas de trabalho da sociedade que se
industrializou, a sociedade capitalista, com o desenvolvimento da divisao técnica do trabalho.
Conforme o Grafico 3, destaque das atividades dos Turismologos, o turismoélogo deve estar
preparado para atuar em qualquer area do turismo, porém a abrangéncia da atividade requer deste

alguma especializagdo, caso queira se destacar,tais como : Lecionar nas inumeras institui¢des,



atender a turistas, fornecedores e consumidores em geral em hotéis, estabelecimentos de A&B e
entretenimento, agéncias e operadoras, aeroportos, bureaux e centro de convengdes e eventos
diversos; vender produtos e servigos turisticos 0os mais diversos seja autonomamente ou como
encarregado no setor comercial em que esteja empregado; realizar as mais diversas tarefas em
qualquer atividade que tenha algum envolvimento com o fluxo de veranistas e a dinamica
multidisciplinar e multidimensional do fendmeno turistico.

O Turismo como atividade econdmica tem se mostrado um importante gerador de renda.
Porém para que possa gerar seus efeitos positivos deve ser planejado de forma a ndo acarretar a
degradacdo do meio ambiente ou a concentracdo dos beneficios gerados por grandes grupos
econdmicos, dai a importancia do planejamento da atividade por um profissional habilitado. A
tendéncia ¢ que com o crescimento da atividade, os turismélogos alcancem posi¢ao de destaque e

ocupem cargos mais elevados nas organizagdes as quais pertencem ou seja, proprietarios.

2.3 A COMPETITIVIDADE NO SISTEMA TURISTICO

A competitividade consiste em um parametro comparativo entre destinos e sua capacidade
de atrair e de se beneficiar do turismo. Sendo assim, ressalta-se a importancia da determinacao
de indicadores para o estabelecimento de Benchmarking.

Nestes termos, a fim de se determinar quais variaveis sdo relevantes para o controle e
identificacdo de caracteristicas de competitividade no destino distingue-se seis dimensdes de
competitividade do turismo: econdmica, politica, conservagdo e revitalizagdo do patrimdnio
histérico e tradicional, sociocultural, tecnoldgica, e ambiental.

Lista indicativa de potenciais interessados no turismo local:
a) Comunidade
* Nativos e grupos culturais
* Lideres tradicionais
* Empregados

* Proprietarios

b) Setor Publico



* Autoridades Municipais, Regionais e Nacionais
* Ministros e Agéncias Nacionais

* Entes relacionados a estruturas especificas como Parques Nacionais

¢) Setor Privado

* Operadores e Agentes de Viagens

* Estabelecimentos como hotéis e Restaurantes
* Prestadores de servigos como transporte

* Guias e interpretes

* Fornecedores da industria do turismo

* Organizadores do turismo e comercio

* ONGs

Grupos de interesses especificos como ambientalistas, pescadores, Turistas Orgaos
internacionais e organizagdes representativas.

Segundo, Russo e Van Den Borg (2002, p.5), os véarios elementos do produto turistico,
primario, secundario, eventos, transporte, centros de informacao e estacionamentos, devem ser
geridos de forma sistemadtica, integrada e dindmica, sendo os recursos humanos, pela natureza de
trabalho - intensiva da sua atividade, o elemento mais importante.

Os mesmos autores acrescentam que pela importdncia que o turismo tem adquirido nos
ultimos anos, assumidamente ird contribuir fortemente para a prosperidade das populagdes e para
a qualidade de vida de muitos lugares do mundo. Se existir um boom nas diferentes formas
turisticas no futuro, entdo poderdo surgir graves problemas com implicagdes dramadticas nas
caracteristicas dos destinos e na sua competitividade, assim como no estilo de vida das

populagdes residentes.

2.3.1 Desenvolvimento Economico do Setor Turistico



Desde os anos 90, o setor turistico tornou-se um das maiores industrias da economia
mundial. De acordo com as estatisticas da Organizacdo Mundial do Turismo (World Tourism
Organization, 2006), o total mundial de chegadas de turistas internacionais atingiu os 806
milhoes em 2005, um acréscimo de mais de 360 milhdes relativamente ao ano de 1990. Por outro

lado as receitas turisticas cresceram de 2 bilhdes de dolares em 1950 para 680 bilhdes em 2005.

Figura 1: Receitas de Fluxos Turisticos Internacionais
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Fonte: World Tourism Organization, 2006.

E importante reconhecer que o desenvolvimento turistico pode ter numa estratégia
territorial integrada. Como descreve a Figura 1: Receitas de Fluxos Turisticos Internacionais o
turismo tem um impacto sistematico, visto que tende a envolver transversalmente a economia de
um territorio no qual se desenvolve, com impactos também de natureza social, cultural e
ambiental. Se for verdade que o turismo ¢ um potencial mecanismo de geragao de riqueza para as
populagdes residentes, ¢ também verdade que tem um impacto sobre o territério, visto que

orienta a atividade economica local, consome recursos, requer um adequado conjunto de obras



em estruturas e infraestruturas, determina exigéncias de consumo (energia, agua, transportes)

desproporcionais em relacdo as necessidades normais da zona.



3. PROGRAMAS DE QUALIFICACAO EMPRESARIAL DO SETOR
TURISTICO — POLO SALVADOR E ENTORNO

3.1 PROGRAMA PRODETUR

O Programa de Qualificagdo Empresarial ¢ um conjunto de diretrizes, referéncias
pedagodgicas e planos de cursos para atender as demandas de qualificacdo empresarial do
municipio ¢ do polo turistico, conforme rege o Regulamento Operacional no ambito do
PRODETUR NE II, Anexo R — Apéndice 1 — Capacitagdo Empresarial.

O Programa de Acdo para o Desenvolvimento do Turismo no Nordeste — PRODETUR NE
IT visa dar continuidade ao processo de desenvolvimento do setor de turismo na regido Nordeste
do Brasil, iniciado com o PRODETUR NE I, através do financiamento dos investimentos
necessarios em ac¢des no ambito estadual e municipal voltados para o desenvolvimento da
capacidade de gestdo, além da infraestrutura, objetivando compatibilizar a disponibilidade de
servicos publicos com o crescimento esperado do turismo, nas areas de intervengdo. (ANEXO
E).

O objetivo estratégico do PRODETUR NE II ¢ consolidar, completar e complementar
todas as agdes necessarias para tornar o turismo sustentavel, em beneficio da populagdo local,
antes de sua expansao a novos polos.

Os investimentos sdo definidos nos Planos de Desenvolvimento Integrado de Turismo
Sustentavel — PDITS elaborados pela Unidade Executora Estadual — UEES para cada um dos
polos turisticos beneficiados.

O Anexo R — Apéndice 1 Capacitagdo Empresarial prevé projetos que atendem a objetivos
de capacitacdo e sao dirigidos a uma populagdo especifica a ser capacitada de acordo com as
caréncias ¢ demandas identificadas para cada municipio ou polo turistico.

A partir do Programa Capacitacdo Empresarial, regido pelo PRODETUR NE II, uma
iniciativa do Ministério do Turismo, em parceria com o Banco Interamericano de
Desenvolvimento — BID, Secretaria de Turismo do Estado da Bahia, tendo como entidade
executora o Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Estado da Bahia —
SEBRAE/BA, que surge uma implementagdo através do Programa de Qualificacio Empresarial

para o Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno.



O Programa de Qualificagdo Empresarial para o Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno
tém como publico alvos, empresarios e/ou gestores, em especial os proprietarios de micro,
pequenas e médias empresas turisticas dos segmentos de alimentos e bebidas, meios de
hospedagem, agéncias e operadoras de turismo, locadoras de veiculos e empresas de transportes
turisticos. O programa surge da visdo do Governo do Estado da Bahia e do Ministério do
Turismo quanto a importancia da capacitagdo como fator competitivo para o turismo na atual
conjuntura.

O programa de qualificagdo empresarial através da plena execugao das atividades propostas

tem como objetivo a atingir (SEBRAE, 2009):

a) Aumento da competitividade da regido turistica por conta da melhoria na gestao
empresarial;

b) Elevacgdo do nivel de cooperagdo entre as empresas e entidades da regido com realizagdo
de parcerias estratégicas para o desenvolvimento turistico regional;

¢) Consolidacao da cultura de aprendizado continuo pelas pessoas, empresas € comunidades
envolvidas no programa;

d) Maior envolvimento empresarial nos problemas socioambientais regionais com praticas

de acdes de responsabilidade social empresarial (RSE).

O turismo ¢ uma atividade com enorme potencial de desenvolvimento sustentavel do Polo
Salvador e Entorno, na medida em que propicia a criagdo de oportunidades relacionadas aos
atrativos naturais e historico-culturais, num setor com elevada capacidade de geragdao de
emprego e renda (SEBRAE, 2009).

Apesar do Estado da Bahia ser referéncia no contexto turistico nacional é notorio que ainda
existem desafios que precisam ser superados na busca de maior competitividade e atratividade no
mercado, dentre os quais se destaca a importancia da profissionalizacdo das empresas turisticas,
pois estas sao as grandes responsaveis pela existéncia de produtos e servigos de exceléncia, ou
nao.

Nesse sentido foi realizada a pesquisa diagnostica pela Secretaria de Turismo do Estado da
Bahia com objetivo de subsidiar o projeto de Capacitagdo Empresarial para o Polo Turistico

Salvador e Entorno, onde foram identificadas as seguintes questdes (SEBRAE, 2009):



a) Baixa capacitagdo técnica e gerencial nos empreendimentos turisticos, influenciando na
qualidade dos servicos e nos resultados para os negdcios;

b) Baixo nivel de escolaridade dos empresarios;

¢) Crescente fluxo turistico no Polo Salvador;

d) Acelerado crescimento quantitativo de equipamentos turistico demonstrado das recentes

construcdes e na perspectiva de novos empreendimentos a curto e médio prazo;

A Qualificagdo Empresarial se caracteriza por sistematizar o conhecimento e criar
experiéncias inovadoras utilizando-se de mecanismos que induzem a recriagdo dos processos e
produtos das empresas. Vale ressaltar que o esfor¢o em prol da qualificagdo empresarial
empreendido na regido ainda ¢ incipiente. Os empresarios ou gestores dos empreendimentos
turisticos sdo pessoas que ndo se prepararam adequadamente para administra-los e desenvolvé-
los, tornando-se relevante o esforco no sentido de promover a sua qualificagdo.

A Educacao para o Turismo ¢ uma vertente estratégica e prioritaria para tornar a cadeia
turistica mais estruturada através da melhoria na gestdo dos negocios e elevagdo do nivel de
cooperagdo entre as empresas e destas com o setor publico. Com as agdes propostas no Programa
de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno se espera como
resultado a elevagdo do capital humano e social da regido, aprimoramento dos conhecimentos,
habilidades e atitudes que efetivamente possa profissionalizar os negocios turisticos baianos.

Sera estimulada a adocao de préaxis voltadas para melhoria da qualidade e exceléncia dos
servigos, ¢ ainda, a adocdo de posturas inovadoras e eficazes quanto a transformacdo das
empresas em Organizagdes de Aprendizagem e negocios com elevado senso de
Responsabilidade Social.

Destacando também os resultados esperados pelo Programa de Qualificacio Empresarial
no Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno: qualificar 660 (seiscentos e sessenta)
empreendedores e/ou gestores de empresas turisticas dos segmentos de alimentos e bebidas,
meios de hospedagem, agéncias e operadoras de turismo, locadoras de veiculos e transportadoras
turisticas localizadas em Salvador, Lauro de Freitas, Camagari, Mata de Sao Joao, Itaparica,
Vera Cruz e Cachoeira nas areas de gestdo empresarial, empreendedorismo, marketing,
cooperagdo e responsabilidade social empresarial; Melhorar o faturamento das empresas
participantes do programa; Promover a geragdo de novos postos de trabalho, a partir da
profissionalizagdo dos empreendimentos contemplados pelo programa; Aumentar o indice de

satisfacdo dos turistas e clientes dos empreendimentos-alvo.



Figura 2: Mapa Turistico de Salvador ¢ Entorno
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Fonte: EMBRATUR, 2000.

Trata-se do principal destino turistico baiano, compreende além da capital Salvador, mais
19 municipios, a saber: Jandaira, Conde, Esplanada, Entre Rios, Mata de Sao Jodo, Camagari,
Lauro de Freitas, Sdo Francisco do Conde, Madre de Deus, Santo Amaro, Cachoeira, Sdo Félix,
Saubara, Maragogipe, Nazaré, Jaguaripe, Itaparica, Vera Cruz e Salinas da Margarida.

O importante acervo historico-cultural e natural retine uma diversidade de oferta turistica
de alta qualidade que, a partir do trabalho que ja vem sendo desempenhado pelos 6rgaos publicos
e privados em conjunto com os diversos atores da cadeia produtiva do turismo.

Segundo EMBRATUR (2000), a mesma credencia a cidade de Salvador e seu entorno, como
sendo a 4 cidade mais visitada pelos turistas estrangeiros no ranking de 2011, detendo 13,5%
dos visitantes que se dirigiram para o Pais, ficando atrads somente do Rio de Janeiro (34,1%), Sao
Paulo (19,7%) e Florianopolis (18,7%). No tocante a infraestrutura turistica, cabe destaque para:
o Aeroporto Internacional Dep. Luis Eduardo Magalhdes, em Salvador com capacidade para
receber aeronaves de grande porte; o Aeroporto da Ilha de Itaparica; Rodovias pavimentadas;
centro de convencgdes e feiras em Salvador; Porto maritimo de passageiros; terminais ferry-bots;
marinas; servicos de saneamento adequados (agua potdvel, energia elétrica, telecomunicagdes,
hospitais e unidades de saude etc.), configurando o polo como um forte destino gerador de
oportunidades para a pratica do turismo de sol e mar, cultural e de negocios e atracdo de

investimentos privados.



O Polo do Descobrimento, localizado ao sul da Bahia, contempla 08 municipios,
beneficiando 267 mil pessoas, correspondentes a populagdo residente. Este polo compreende
duas zonas turisticas: Costa do Descobrimento (Porto Seguro, Santa Cruz Cabralia e Belmonte) e
Costa das Baleias (Prado, Alcobaga, Caravelas, Nova Vigosa e Mucuri). A Area de Planejamento
consiste dos seguintes municipios: Belmonte, Porto Seguro e Santa Cruz de Cabrélia.

O Polo do Descobrimento apresenta hoje oportunidades para investimentos em
infraestrutura de apoio, capacitagdo e equipamentos turisticos e culturais, tais como: terminais
rodoviarios, redes de agua e esgotamento sanitario, energia elétrica, servigos de telefonia,
aeroportos, terminais hidroviarios, hospitais e unidades de saude, empreendimentos hoteleiros,

centro de convengdes, parques tematicos, restaurantes, agdes de protecdo ao meio ambiente etc.

3.2 PRINCIPAIS INSTRUMENTOS DE CAPACITACAO UTILIZADOS PELO PROGRAMA
DE QUALIFICACAO EMPRESARIAL DO SETOR TURISTICO — POLO SALVADOR E
ENTORNO

3.2.1 Clube da Exceléncia no Turismo

O Clube da Excelencia no Turismo tem como objetivo facilitar a formagdo e manutengao
de grupos de empresarios por segmento ¢ localidade para aprimoramento e intercambio de
praticas pela gestao da qualidade, gerando exceléncia na prestagao de servigos.

Os encontros foram realizados quinzenalmente em cada localidade, com duragdo de quatro
horas com intervalo de quinze minutos, para o coffee break. O conteudo ¢ formatado em
modulos, os temas foram desenvolvidos em conformidade com os Critérios da Exceléncia da
Qualidade. Os encontros se iniciam com a apresentacao € comentarios de empresarios e gestores
que tenham colocado em prética o Plano de Acao.

O controle de frequéncia se dard através de uma planilha de acompanhamento disponivel
ao participante a qualquer momento. O repasse do contetudo técnico por parte do consultor € feito
em linguagem acessivel utilizando proje¢des de transparéncias em Power Point. A aplicacdo do
conteudo utiliza técnicas modernas de treinamentos com jogos de empresas, atividades ao ar
livrte com dindmicas ludicas e vivenciais, as apostilas sdo distribuidas em cada encontro,
conforme o tema desenvolvido. A finalizacdo do encontro se dara com atividades de aplicacao

pratica para implementacao no negécio: Plano de Acao.



As empresas com dificuldades nas implementa¢des do Plano de Acdo terdo atendimento
individualizado conforme agenda prévia. Ja as empresas com sucesso na aplicacao dos Planos de
Acdo serdo selecionadas para apresentacdo nos encontros regionais. O formato em que a sala

serd arrumada nos encontros devera ser adequado aos temas em desenvolvimento:

e Lideranca, Estratégias e Planos, Gestdao de Processos e Orientacdo para Resultados:
formato em escama de peixe com mesas forradas e cadeiras confortaveis;

e Gestao de Pessoas, Foco no Cliente, Responsabilidade Social e Organizacdo de
Aprendizagem - formato em U com mesas forradas e cadeiras confortaveis;

e No centro da sala devera ter uma mesa de trabalho, com notebook, data show, caixa de
som;

e No canto da sala, deve ter uma mesa de apoio, com os materiais didaticos que serdo

utilizados, além de uma mesa com agua e cafg;

Sao disponibilizados cartdes de avaliagdo do encontro. Os Encontros Regionais serdao
realizados em dois momentos. Serdo selecionadas entre os participantes dos eventos, as empresas
que adotaram novas praticas de gestdo em fun¢do do programa. As empresas que demonstrarem
melhor desempenhos apresentarao seus resultados como estudo de caso.

Sao 104 (cento e quatro) horas, distribuidos em 26 (vinte e seis) encontros de quatro

horas/cada, sendo dois destes encontros regionais com duragdo de oito horas cada.

3.2.1.1 Conteido Programatico

e Apresentagdo da Metodologia do Programa

e Lideranca: Fator de Sucesso nas Organizacdes

e Estratégias e Planos: Metas para o destino turistico.

e Estratégias e Planos: Negocio e Missao

e Estratégias e Planos: Principios, Valores ¢ Visao

e Estratégias e Planos: Planejamento da Empresa/ Objetivos: Estratégias competitivas
e Gestdo de Pessoas: Pessoas, a Maior Vantagem Competitiva

e Gestao de Pessoas: Recrutamento e Sele¢do

e Gestdo de Pessoas: Legislagdao Trabalhista

e Gestao de Pessoas: Formagao de Equipes



e (Gestao de Pessoas: Qualificagdo Profissional

e Encontro Regional: Casos de Sucesso: Lideranca, Estratégias e Planos, Gestdo de Pessoas
e Empreendedorismo

e Gestdo de Processos: Qualidade e Produtividade- Mobilizagdo para o atendimento
individualizado - 1* Etapa

e Gestao de Processos: Defini¢ao de Processos

e Gestao de Processos: Padronizagdo

e Gestao de Processos: Gerenciamento, Medi¢ao e Indicadores

e Foco no Cliente: Cliente, a Razdo de Ser da Empresa

e Foco no Cliente: Mercado do Turismo

e Foco no Cliente: Estratégias nos Servicos e Plano de Marketing

e Orientagdo para Resultados: Organize a estrutura e aumente os lucros

e Orientagdo para Resultados: Apuracio de Resultados

e Responsabilidade Social Empresarial — Sensibilizagdo e conceitos — 2* Etapa dos
Atendimentos Individualizados.

e Responsabilidade Social Empresarial: Implantacdo do Projeto de RSE.

¢ Organizagdes de Aprendizagem: Empresas que Aprendem Lucram Mais

e Organizacdes de Aprendizagem: Nos Aprendemos, Mudamos ¢ Melhoramos

e C(Casos de Sucesso: Foco no Cliente, Responsabilidade Social e Organizacdes de
Aprendizagem.

e Proposta para os grupos de encontro de Cooperagao

3.2.2 Programa EMPRETEC

Empretec inspira empreendedores nos paises em desenvolvimento e paises com economias
em transi¢do para iniciar, crescer ¢ desenvolver seus negocios. Os principais beneficiarios sao
aspirantes a empresarios, mulheres empresarias, as pequenas empresas, jovens e funciondarios de
grandes empresas publicas ou privadas. Hoje, o programa Empretec ¢ implementado através de
seus centros nacionais, que estdo atualmente em operacao em 32 paises. Desde sua formagao em
1988, com sucesso Empretec capitou mais de 180.000 pessoas. O Empretec contribui para
expansao e criagdo de milhares de novos empregos no processo. (EMPRETEC, 2008).

O Empretec ¢ um programa internacional de consultoria empresarial e tecnoldgica que

retne a Organizagio das Nagdes Unidas — ONU, a Agéncia Brasileira de Cooperagio, Orgido do



Ministério das Relagdes Exteriores, ¢ o SEBRAE, como responsavel pela sua execug¢do no

Brasil.

A figura central do programa Empretec ¢ o empreendedor que, ao participar, encontra as

condig¢des para aperfeicoar suas caracteristicas individuais.

Grafico 4 : Participantes do Empretec
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O sucesso do Empretec na Bahia e entorno se deve a maior divulgagdo do Seminario
(folder, cartaz, spot de radio). Também houve maior investimento em capacitagdo dos técnicos e
proximidade entre coordenacdo e técnicos na divulgacio e realizagdo do Seminario.

O EMPRETEC — Programa para o desenvolvimento de Empreendedores — apresenta um
diferencial marcante com relagdo a outros sistemas de desenvolvimento empresarial. E o tinico
que estad voltado para o aproveitamento do potencial de mobilizacao e do “impulso de melhoria”
do proprio empreendedor como um positivo e eficaz elemento de realizagdo empresarial na
cria¢do, consolidagdo e ampliagdo de negdcios.

O programa Empretec destina-se os empresarios de micro, pequenas e médias empresas € a
futuros empreendedores que possuam ideias claras do que pretendem para suas empresas

necessitem de apoio para viabiliza¢ao de seus negocios.



O principal objetivo do Empretec ¢ promover o desenvolvimento das empresas existentes,
bem como o surgimento de novas, treinando-as e prestando a assisténcia técnica necessaria ao
seu crescimento e viabilidade econdmica e social, de forma a estimular sua competitividade no
mercado.

O Programa Empretec ¢ desenvolvido, basicamente, por um intensivo programa de
treinamento, combinando aspectos comportamentais do empreendedor e exercicios praticos que
visam o aperfeicoamento das habilidades do empreendedor voltadas para criagdo e gestao de
negocios.

O workshop tem uma carga hordria intensiva com duragdo de nove dias subsequentes e
uma carga horaria didria de oito horas.

Sado trés as fases por que passam os empresarios participantes do Programa: fase 1:
Inscricao — Preenchimento da ficha de inscricdo com seus dados pessoais € empresarial; fase 2:
Entrevista — O candidato sera convocado a participar de uma entrevista individual conduzida por
selecionadores especializados em horario a ser agendado. A entrevista permitird avaliar as
caracteristicas empreendedoras do participante e tragar o perfil que subsidiard a coordenacao do
programa com informagdes para compor o grupo que participara do workshop; e fase 3:
Seminario — O candidato participa do seminario onde combinam-se aspectos comportamentais da
direcdo de uma empresa e outras habilidades necessarias ao planejamento e direcdo de seu
negocio.

No programa, a alteragdo na conduta empresarial ¢ baseada, sobretudo, em 10
caracteristicas de comportamento que sdo vistas como pontos fundamentais na personalidade do
empreendedor: a iniciativa e busca de oportunidade, capacidade de correr riscos calculados,
persisténcia, comprometimento, estabelecimento de metas, capacidade de planejar e monitorar
acOes, capacidade para buscar e utilizar informagdes, persuasdo e rede de contatos,
independéncia e autoconfianca e exigéncia de qualidade e eficiéncia.

O numero de participantes do Empretec fica entre o minimo de 25 e o maximo de 32

participantes. A participagdo no Empretec poderd promover aos empresarios seguintes aspectos:

e Detectar oportunidades de negocios;

e FEstabelecer metas desafiadoras;

e Melhorar sua eficiéncia;

e Aumentar seus lucros em situacdes complexas;

e Satisfazer seus clientes;



e Fornecer produtos e servigos de alta qualidade;

e Utilizar multiplas fontes de informagao;

e Desenvolver planos de negocios;

e Tomar e sustentar decisOes frente a adversidades;

e (Calcular e correr riscos;

e Aumentar seu poder pessoal;

e Busca de oportunidades e iniciativas;

e Fazer as coisas antes de solicitado, ou antes, de forcado pelas circunstancias;

e Agir para expandir os negdcios a novas areas, produtos ou servicos;

e Avaliar alternativas e calcular riscos deliberadamente;

e Agir para reduzir os riscos ou controlar os resultados;

e (Colocar-se em situacdes que implicam desafios ou riscos moderados;

e Encontrar maneiras de fazer as coisas melhor, mais rapidas ou mais barato;

e Agir de maneira a fazer coisas que satisfazem ou excedem padrdes de exceléncia;

e Desenvolver ou utilizar procedimentos para assegurar que o trabalho seja terminado a
tempo ou que atenda a padrdes de qualidade previamente combinado;

e Agir diante de obstaculos significativos;

e Agir repetidamente ou mudar de estratégia, a fim de enfrentar u desafio ou superar um
obstaculo;

e Fazem sacrificios pessoais ou despender um esfor¢o extraordindrio para completar a
tarefa;

e Atribuir a si mesmo e a seu comportamento as causas de seus sucessos e fracassos e
assume a responsabilidade pessoal pelos resultados obtidos;

e Colaborar com os empregados ou colocar-se no lugar deles, se necessario, para terminar
uma tarefa;

e [Esforcar-se para manter os clientes satisfeitos a colocar a boa vontade a longo prazo
acima do lucro a curto prazo.

Os facilitadores estimulam a turma a enfrentar situagcdes que, naturalmente, eles pode errar
ou até mesmo planejar pensando pequeno. E exatamente nessas horas que é preciso ser humilde
para aceitar o feedback.

Infelizmente as atividades que acontecem no programa Empretec ndo podem ser relatadas,

ndo somente pelo contrato que assinam, mas pela experiéncia de enfrentar as situagdes simples,



onde o perfil empreendedor aparece. Por isso ¢ importante que quem for fazer o curso, ndo saiba

o0 que vai enfrentar.

3.2.3 Atendimentos Individualizados

Os atendimentos individualizados tém como objetivo gerar oportunidades para a melhoria
continua das organizagdes através de um sistema de diagnostico e plano de melhoria, com base
nos critérios da Qualidade Total.

A metodologia utilizada era através de visitas técnicas individualizadas por participante do
Clube da Exceléncia do Turismo, elaboracdo de um pre diagnéstico situacional, assisténcia
técnica para a elaboracdo de plano de trabalho participativo e analise dos resultados.

Esta acdo ¢ dividida em dois médulos: Mddulo Gerencial (lideranga, pessoas, sociedade,
qualidade e empreendedorismo) e Modulo Operacional (processos produtivos e de apoio,

seguranca patrimonial, infraestrutura).

3.2.4 Central de Negdcios

A central de negdcios ¢ uma entidade de base associativa, formada por empresas ou
empreendedores independentes, voltada para a busca de solugdes conjuntas de interesse
econdmico, com foco no mercado em que atuam. E uma agdio decorrente de um processo
coletivo, com o objetivo de promover e ampliar o acesso a mercados.

Como institui¢do associativa, a Central de Negdcios repete o padrao de outros modelos de
mesma base: a unido como meio para aumentar a competitividade ou para superar desafios que
individualmente seriam mais dificeis de serem superados. Uma de suas principais diferengas com
outros modelos ¢ o fato de elas serem organizadas majoritariamente por pessoas juridicas.
(SEBRAE/MGQG).

Sdo empresarios que se unem em uma associagdo para formarem seus negocios mais
competitivos e terem condi¢des de competir com as grandes redes. As Centrais de Negocios sao

organizadas para viabilizar varios objetivos sendo os mais comuns:



e (Compra conjunta

e Planejamento de a¢des de venda
e Acesso diferenciado a midia

e Capacitagdo de equipes

e Plano de marketing conjunto

e Centro de distribuicao

e Design de lojas

e Marca padrao

e Melhores condi¢des para linhas de crédito

As Centrais de Negodcios assumem os principios de uma doutrina que se chama
associativismo e que expressa a crenga de que juntos, pode-se encontrar solu¢cdes melhores para
os conflitos que a vida em sociedade apresenta. Esses principios sdo reconhecidos no mundo
todo e embasam as varias formas que as associacdoes podem assumir: oscips, cooperativas,

sindicatos, fundagdes, organizagdes sociais, clubes. Os principios gerais sdo 0s seguintes

1 - PRINCIPIO DA ADESAO VOLUNTARIA E LIVRE: As associagdes sdo organizagdes
voluntérias, abertas a todas as pessoas aptas a usar seus servicos e dispostas a aceitar as

responsabilidades de socio, sem discriminagdo social, racial, politica, religiosa e de género.

2 — PRINCIPIO DA GESTAO DEMOCRATICA PELOS SOCIOS: As associacdes sdo
organizacdes democraticas, controladas por seus soOcios, que participam ativamente no
estabelecimento de suas politicas e na tomada de decisdes. Homens e mulheres, eleitos como

representantes, sdo responsaveis para com os sOcios.

3 — PRINCIPIO DA PARTICIPACAO ECONOMICA DOS SOCIOS: Os sécios contribuem
de forma equitativa e controlam democraticamente as suas associagdes. Os socios destinam

eventual superavit para os seus objetivos através de deliberagao em assembleia geral

4. PRINCIiPIO DA AUTONOMIA E INDEPENDENCIA: As associagdes sdo organizacdes
autonomas de ajuda mutua, controlada por seus membros. Entrando em acordo operacional com
outras entidades, inclusive governamentais, ou recebendo capital de origem externa, devem fazé-

lo de forma a preservar seu controle democratico pelos socios e manter sua autonomia.



5 — PRINCIPIO DA EDUCACAO, FORMACAO E INFORMACAO: As associacdes devem
proporcionar educacao e formacao aos socios, dirigentes eleitos e administradores, de modo a
contribuir efetivamente para o seu desenvolvimento. Eles deverao informar o publico em geral,
particularmente os jovens e os lideres formadores de opinido, sobre a natureza e os beneficios da

cooperacao.

6- PRINCIPIO DA INTERACAO: As associacdes atendem a seus socios mais efetivamente e
fortalecem o movimento associativista trabalhando juntas, através de estruturas locais, nacionais,

regionais e internacionais.

7 — INTERESSE PELA COMUNIDADE: As associagdes trabalham pelo desenvolvimento
sustentavel de suas comunidades, municipios, regides, estados e paises através de politicas

aprovadas por seus membros.

As Centrais de Negocios normalmente reinem pequenas empresas de qualquer setor que,
basicamente, tem baixo poder de barganha com os fornecedores, tanto em relagdo a preco como
em relagdo a prazo de pagamento das mercadorias. Outros fornecedores muitas vezes nao
aceitam pedidos de pequenas quantidades ou condicionam melhores formas de pagamentos a um
volume maior de compra de produtos, que as pequenas empresas nao t€ém condi¢des de arcar.
Esses fatores dificultam o acesso das pequenas empresas a uma série de mercadorias, de
servigos, de produtos e ou de insumos.

As pequenas empresas também tém pouco acesso a capacitacdo de empregados e a
modernas técnicas de gestao. Esses fatores somados a um ambiente cada vez mais competitivo,
que tem levado empresarios a verem na unido com seus pares, uma forma viavel e relativamente

barata para se fortalecerem e competirem em condi¢des mais igualitarias.

3.2.5 Cooperar para Competir

Os seminarios, que devem beneficiar cerca de 600 participantes, entre empresarios e
profissionais autdonomos, tem como um dos focos a importancia de se constituir € operacionalizar

Centrais de Negocios, possibilitando aos empresarios do ramo aumentar o faturamento em



parceria com os concorrentes. O trabalho em cooperacdo ¢ fundamental para o desenvolvimento

das micro e pequenas empresas.

3.2.6 Seminarios Turismo com Qualidade

Na oportunidade, serdo discutidos os seguintes temas: aproveitando as novas oportunidades
no turismo; a importancia do Cadastur e de funcionar dentro da legalidade; e como melhorar o

desempenho das empresas através das pessoas e o futuro dos estabelecimentos.

3.3 ANALISE DOS RESULTADOS: PROGRAMA DE QUALIFICACAO EMPRESARIAL
DO SETOR TURISTICO — POLO SALVADOR E ENTORNO

Ap6s a andlise dos dados, das informagdes obtidas por meio da tabulagdo dos questionarios
aplicados foi possivel identificar o perfil de varios empreendedores de diversos segmentos.
Identificando PRODETUR, como base para abrir seu proprio negbcio.

Demonstrando serem individuos visiondrios que possuem capacidade empreendedora e
criativa para promoverem mudangas sociais de longo alcance em seus campos de atividades,
destacando paixao pelo que faz sinceridade nas relagdes interpessoais, capacidade de sonhar e
habilidade para o improviso e superagdo nas dificuldades que o cotidiano vem proporcionando
aos individuos.

A seguir, através de graficos e tabelas os resultados das pesquisas de campo, com
questionario aplicado, tendo como objetivo principal, analisar os instrumentos de capacitagao
utilizados pelo Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico — Polo Salvador e

Entorno no intuito de promover o desenvolvimento empresarial do setor turistico.

Grafico 5: Sexo
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Fonte: Pesquisa de Campo, 2010

Pesquisa mostrou que a maioria dos trabalhadores entrevistados foi do sexo masculino com
cerca de 60% do total, enquanto o sexo feminino 40% mulheres estdo inseridas no mercado
empreendedor.

Como afirma Zamberlam (2003, p.14,) “a mulher tem hoje na sociedade uma participagdo mais
ativa no ambito fora da familia, e desenvolve atividades profissionais que exigem dedicacdo em turno

integral, tanto no lar quanto no trabalho profissional”.

Griafico 6: Escolaridade



Outros
6%

Nivel
Superior
44%
Nivel Médio
50%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2010.

Quanto a escolaridade dos trabalhadores pesquisados observou-se que a maioria possui o Nivel
Médio 50%, enquanto que uma parte tem o Nivel Superior 44% e Outras formagdes 6%, demonstram.
Conforme Braga (2004, p. 12) “a auséncia de qualificacdo da mao-de-obra se apresenta como

justificativa para o ingresso de novas pessoas que procuram alocagdo no mercado de trabalho”.

Grafico7: Empreendimento
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Tabela 2- Produtos ¢ servigos



Indicadores Amostra %

Restaurantes 19 31%
Hotéis 30 49%
Locadora de Veiculos 8 13%
Outros 3 3%
Oficina de Teatro 1 2%
Total 57 100

Pesquisas mostram que os entrevistados optaram por seguimentos que ofereca aos clientes
segurancga e eficiéncia no servigo a ser prestado. Além de proporcionar conforto, bem estar e

lazer. Dessa forma cria-se relacdo de consumo, exigindo responsabilidade dos servigos

prestados.

Grafico 08: PRODETUR

Fonte: Pesquisa de Campo, 2011.



Perguntado pelo Programa de Qualificagdo Empresarial no Setor Turistico, a maioria dos
entrevistados afirmaram que o programa influenciou de uma forma positiva na elaboragdo do
Projeto atual dos mesmos.

Como relata Dolabela (1999, p. 39) que “estas pessoas, ndo conseguindo colocacdo ou
recolocacdo no mercado, se veem forgcadas a criar seu proprio emprego como Unica fonte de

alternativa de sobrevivéncia”.

Grafico 09: Influéncia do PRODETUR
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Fonte: Pesquisa de Campo, 2011.

Dados comprovados com a pesquisa de campo podem observar o quanto o Programa de
Qualificagdo Empresarial do Turismo Polo Salvador e Entorno, foi de grande valia para o

empreendedor ter resultados positivos no desenvolvimento do seu proprio negocio.

Graficol0: Formagao Profissional
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Fonte: Pesquisa de Campo, 2010.

De acordo os resultados obtidos com os entrevistados, 18% abriram seus proprios negocios
na area de Ensino Educacional (escolas, creches, cursos preparatdrios), ficando com 12 % o
Planejamento, bem como o comercio formal (loja de confec¢des, Sapatarias, dentre outras),

afirmando que o Programa influenciou de forma positiva na elaboragdo do projeto.

Gréfico 11: Acdes realizadas pelo Programa
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Fonte: Pesquisa de Campo, 2010.



Como ja citado neste trabalho pesquisas mostram que o Programa de Qualifica¢do
Empresarial do Turismo Polo Salvador e Entorno, amplia a visdo da gestdo empresarial, através
das ferramentas apresentadas, trazendo a motivacdo para empreender, aumentando a
competitividade e trazendo novas parcerias para o crescimento do turismo, certos que as agoes

trouxeram uma visdo melhor de como administrar seu proprio negocio.

Grafico 12: Beneficios do Programa de Qualificacao
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O grande investimento a ser considerado e que gera verdadeiramente um diferencial
competitivo entre as empresas ¢ a qualidade de sua mao de obra.

A experiéncia ja absorvida pelo empregado, adicionado de um treinamento para deixa-lo
mais capacitado, fazem a diferenca em empresas que buscam pelos melhores talentos para
alavancar seus negocios.

Conforme o grafico 12, a pesquisa mostra a melhoria de atendimento em 15,7%, aumento
da produtividade em 18,3% e o crescimento financeiro em 16%, levando em considera¢dao o
conjunto de exigéncias do mercado, dessa forma, pode destacar uma competéncia extremamente

valorizada nos dias atuais que ¢ o espirito de equipe.



CONCLUSAO

Com a conclusdo deste trabalho pode observar, a importancia de se entender aspectos da
qualificagdo, ou capacitagdo, para o desenvolvimento da atividade turistica. Podendo
conscientizar empresarios do setor turistico, que nao tem sua formacao na area, a importancia de
se qualificar para melhor entender como funciona, de forma sustentavel, a atividade turistica e
suas consequéncias quando nao sdo bem geridas. O trabalho também podera ajudar estudantes e
profissionais de turismo a entenderem a necessidade de sistematizar o conhecimento para poder
criar experiéncias inovadoras.

O turismo ¢ uma combinagdo complexa de inter-relacionamentos entre producdo e
servigos, em cuja composi¢do integra-se pratica social com base cultural, com heranca historica,
a um meio ambiente diverso, cartografia natural, relagdes sociais de hospitalidade e troca de
informacgdes interculturais. O somatorio desta dindmica sociocultural gera um fendmeno,
recheado de objetividade/ subjetividade, consumido por milhdes de pessoas, como sintese: o
produto turistico.

Embora o turismo seja uma atividade atrelada especialmente aos grandes capitais, tem
efeito multiplicador e pode oferecer oportunidades também para pequenos comércios, empresas,
e negoOcios mais participativos, como bares, restaurantes e pousadas, com as mais diversas
prestacdes de servigos, que se espalham por todos os espagos turisticos.

Dentre os pesquisados também pode observar, o Programa de Ag¢do para o
Desenvolvimento do Turismo no Nordeste — PRODETUR NE II visa dar continuidade ao
processo de desenvolvimento do setor de turismo na regido Nordeste do Brasil, iniciado com o
PRODETUR NE I, através do financiamento dos investimentos necessarios em agdes no ambito
estadual e municipal voltados para o desenvolvimento da capacidade de gestdo, além da
infraestrutura, objetivando compatibilizar a disponibilidade de servigos publicos com o
crescimento esperado do turismo, nas areas de intervencdo. O programa surge da visdo do
Governo do Estado da Bahia e do Ministério do Turismo quanto a importancia da capacitacao
como fator competitivo para o turismo na atual conjuntura.

A partir deste trabalho torna-se importante o desenvolvimento de estudos e pesquisas
direcionadas para o assunto proposto, desse modo, para que este crescimento e qualificacdo de
programas que venham a capacitar profissionais para o ramo turisticos, sendo de grande valia

para todos os envolvidos.



A qualificagdo empresarial das organizagdes permite obter resultados para os individuos,
para suas equipes e também para as instituigdes, proporcionando o desenvolvimento de negdcios
ligados ao turismo.

Com a realizagdo da pesquisa percebe-se a importancia do PRODETUR, que vem cada dia
se desenvolvendo no mundo académico e empresarial turistico, dando resultados positivos na
gestdo de diversas empresas neste ramo, atendendo as expectativas do profissional agir com, mas

profissionalismo, seguranca e acima de tudo, obter um lucro no seu empreendimento.

Por fim, cabe ressaltar que, existem ainda pontos a serem mudados, mas no crescimento do
programa, a troca de informagdes trard para os empreendedores, agdes positivas a serem
colocadas em praticas, com intuito de ter um retorno positivo no desenvolvimento do projeto de

cada um.
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APENDICE A - FOTOS DOS PRINCIPAIS PONTOS TURISTICOS DE SALVADOR E
ENTORNO

Figura 3: Baia de Todos os Santos

Fonte: www.bahia.com.br/destinos - foto Rita Barreto/Setur

Figura 4: Baia de Todos os Santos
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Fote:.bahia.corn.br/desﬁnos - oto a Baeto/Setur
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Figura 5: Farol da Barra
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Fonte:http://arquite andonanet.blogsf;t.
barra-salvador-bahia-brasil.html

Figura 6: Cidade Historica de Cachoeira - Bahia

Fonte: http://historiacarquitetura.blogspot.com/2011/08/cidade-
historica-de-cachoeira-bahia.html
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APENDICE B - FOTOS DO PROGRAMA DE ENCERRAMENTO DO PROGRAMA DE
QUALIFICACAO EMPRESARIAL DO SETOR TURISTICO - POLO SALVADOR E
ENTORNO

Figura 7: Seminario Turismo com Qualidade

Fonte: SEBRAE

Figura 8: Seminario Turismo com Qualidade

Fonte: SEBRAE



Figura 9: Seminario Turismo com Qualidade

Fonte: SEBRAE

Figura 10: Seminario Turismo com Qualidade
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Figura 11: Seminario Turismo com Qualidade

Fonte: SEBRAE

Figura 12: Seminario Turismo com Qualidade

Fonte: SEBRAE



ANEXO A - QUESTIONARIO APLICADO AOS PARTICIPANTES DO PROGRAMA
DE QUALIFICACAO EMPRESARIAL DO SETOR TURISTICO - POLO SALVADOR
E ENTORNO

Novembro 2010 — Diana Paixao de O. Marques

Instrumento de coleta de dados de uma pesquisa de Trabalho de Conclusdo do Curso de Turismo
e Hotelaria, da Universidade do Estado da Bahia — UNEB, tendo como objetivo principal
analisar os instrumentos de capacitagdo utilizados pelo Programa de Qualificacdo Empresarial no
Setor Turistico — Polo Salvador e Entorno no intuito de promover o desenvolvimento empresarial

do setor turistico.

Nome:

Empresa:

—_—

Qual ¢ a sua formacao?

( ) 1. Ensino Fundamental () 4. Ensino Superior Incompleto

() 2. Ensino Médio Incompleto () 5. Ensino Superior Completo

() 3. Ensino Médio Completo () 6. Outro

2. Qual o segmento do seu negocio?

( ) 1. Alimentos e bebidas () 4. Agéncia de Turismo (Receptivo)
( ) 2. Hospedagem () 5. Agéncia de Turismo (Emissivo)
() 3. Operadora de Turismo () 6. Outro

3. Qual o tempo de vida do seu negodcio?

4. Qual sua opinido sobre o Programa de Qualificacio Empresarial do Turismo Po6lo Salvador e
Entorno?

( )1.Boa ( ) 2.Ruim ( )3. Nenhuma

5. Vocé reconhece a importancia da qualificagdo para o aumento da competitividade e

qualidade no setor turistico?



() 1. Sim ( )2.Nao

6. Possui formagao em alguma dessas areas?

( ) 1. Turismo () 4. Gestao Empresarial
() 2. Hotelaria () 5. Planejamento
( ) 3. Eventos () 6. Nenhuma

7. Os resultados gerados pelo Programa de Qualificagdo Empresarial do Turismo Polo

Salvador e Entorno sdo positivos ou negativos, em sua opinido? (resposta aberta)

8. O seu negbcio, ou empresa que trabalha, melhorou sua gestdo apds a participagdo no
Programa de Qualificagdo Empresarial do Turismo Po6lo Salvador e Entorno?

() 1. Sim ( )2.Nio

9. Caso sim, melhorou em qué?

() 1. Aumento na demanda

() 2. Consolidacao da cultura de aprendizado continuo

() 3. Realizacdo de parcerias estratégicas para o desenvolvimento turistico regional

() 4. Maior envolvimento empresarial nos problemas sécio — ambientais.

10. As agdes realizadas pelo Programa de Qualificagdo Empresarial do Turismo Pélo Salvador e

Entorno atenderam suas expectativas? Justifique.

()1.Sim ( )2.Nao




