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RESUMO

A gestao dos recursos humanos ¢ um dos desafios mais importantes para o industria da
hospitalidade. O turismo € um dos setores em maior crescimento a nivel mundial, sendo
responsavel pelo desenvolvimento social e econdmico das regides e paises com oferta
turistica. Os Acores ndo sdo excecdo, apresentando, também, um significativo aumento
da atividade turistica, pelo que existem grandes expetativas para o desenvolvimento
continuo e sustentavel neste territorio. O setor do turismo necessita de recursos humanos
especializados e dotados de um conjunto de competéncias que se coadunem com o nivel
de servigo pretendido pela industria. A formacao ¢, assim, a melhor ferramenta para
preparar, capacitar ¢ habilitar os recursos humanos. Com base nos resultados obtidos a
partir de uma amostra, observou-se que os residentes nos Agores t€ém uma visao bastante
positiva do turismo, acreditando no seu potencial econdémico e social, encontrando mais
efeitos positivos do que negativos decorrentes da atividade turistica. Por sua vez, os
residentes associam enorme valor e importancia a formagao e qualificagdo dos recursos
humanos na area do turismo, enquanto fator primordial na qualidade do servigo prestado.
A percecdao dos inquiridos sobre este assunto €, no entanto, heterogénea, variando,

nomeadamente, com alguns atributos sociodemograficos.
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ABSTRACT

Human resource management is one of the most important challenges for the hospitality
industry. Tourism is one of the fastest growing activities in the world, being responsible
for the social and economic development of regions and countries with such activity. The
Azores are no exception, showing a significant increase in tourist activity and imposing
great expectations for the continuous and sustainable development of tourism in this
territory. The tourism sector needs specialized human resources, endowed with a set of
competencies that are in line with the level of service sought by the industry. Training is,
thus, the best tool to prepare and qualify human resources. Based on the results obtained
from a sample, it was observed that residents in the Azores have a very positive view on
tourism, believing in its economic and social potential and finding more positive than
negative effects arising from it. Moreover, residents associate enormous value and
importance to the training and qualification of human resources in the tourism field, as a
major factor for the quality of the service provided. The respondents' perception on this
subject is, however, heterogeneous, varying, namely, with some sociodemographic

attributes.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

Os recursos humanos constituem o capital humano presente nas empresas. Assim,
entende-se por recursos humanos o conjunto de pessoas que colaboram numa empresa,
orientando as suas acdes e fungdes para a prossecucao dos objetivos empresariais. Sao,
pois, uma massa laboral heterogénea, dotada de competéncias e talentos diversos que
deverdo ser trabalhados numa otica de gestdo e de desenvolvimento de capacidades
cognitivas, num contexto que se carateriza por uma imensa competitividade econdémica e

especializacdo profissional.

Os recursos humanos sdo cada vez valorizados e, como tal, a maioria das
empresas, ou mesmo paises e regides, preocupam-se com o leque de questdes relativas a
qualidade e gestao dos mesmos. A gestdo de recursos humanos € o conjunto de praticas
de gestdo através das quais se pretende assegurar que os colaboradores continuem a ser

produtivos e que desempenhem as suas fun¢des de acordo com os padrdes estabelecidos.

O turismo ¢ uma das areas de atividade que necessita de recursos humanos
especializados e dotados de um conjunto de competéncias que se coadunem com o nivel
de servico pretendido pela industria e pelos seus clientes. E, atualmente, um dos maiores
setores em crescimento a nivel mundial, responsavel pelo desenvolvimento social e
economico das regides e paises com oferta turistica. No entanto, a competitividade no
mercado internacional requer, entre outros aspetos, recursos humanos devidamente

qualificados.

Os Acgores ndo sdo exce¢ao, apresentando, também, um significativo aumento da
atividade turistica. Os principais fatores apontados para o crescimento do turismo nos
Acores sdo as caracteristicas do destino e a recetividade da populacdo para o
desenvolvimento turistico. Existem grandes expetativas para o desenvolvimento do
turismo nos Acgores, ndo so pela sua importancia econdémica, como por todo o conjunto
de desenvolvimento e de vantagens que cria. Relativamente ao investimento na area do
turismo, o Governo dos Acgores apoia o setor com a definicdo de verbas de apoio ao
investimento, a promog¢ao do destino e a formagao e qualificagdo de recursos humanos.
A regido estd, assim, focada e tem trabalhado no planeamento e andlise do

desenvolvimento do turismo nos Acgores, para as suas varias ilhas. Destaca-se, ademais,



o investimento privado em diversas areas de negocio relacionadas com o turismo,
nomeadamente no alojamento, na restauragdo, em atividades de animacgao turistica, em

servigos de transporte, entre outros.

Nao obstante este contexto, o desenvolvimento do turismo nos Acgores coloca-nos
perante uma série de desafios, nomeadamente a nivel de recursos humanos. Preparar,
qualificar e especializar os colaboradores ja afetos as varias empresas de atividades
turisticas, bem como formar os jovens que pretendam ingressar no setor sao alguns dos
obstaculos a colmatar e a superar. Alias, os destinos turisticos competem entre si,
assumindo a qualidade, a qual depende dos recursos humanos envolvidos, certamente um

papel preponderante.

De facto, a imagem da qualidade do destino ¢ percecionada pelo nivel de servigo
do setor. Os padrdes de qualidade exigidos, também, ao nivel de servico sdo muito
elevados, caracterizando-se, cada vez mais, pela procura de um atendimento de
exceléncia. Assim, a prestagdo de servigos de hospitalidade e de atendimento deve ser
solidificada numa forte formagdo de base, nomeadamente em linguas e na arte de bem

receber.

Como tal, torna-se prioridade trabalhar os recursos humanos numa oOtica de
especializacdo estratégica e continua, no suprimento de falhas de competéncias,
utilizando, para tal, as diversas formas de valorizagao e formagao continuas no decorrer
da relacdo de trabalho vigente. A formacdo capacita e ajuda a preparar os recursos
humanos, tornando-os mais capazes e devidamente habilitados para trabalhar nas diversas
areas. Para além disso, pretende-se que os jovens encarem a area do turismo como atrativa

e como potenciadora de oportunidades de trabalho.

Uma vez que o setor do turismo envolve uma diversidade enorme de empresas, ¢
de suma importancia avaliar e perceber as dificuldades ou caréncias formativas dos
recursos humanos, bem como as competéncias mais desejadas. Por conseguinte, o
conjunto de percegdes que os residentes no arquipélago dos Acores tém sobre o turismo
sao0 muito importantes para a aceitabilidade do setor e para a hospitalidade oferecida aos
visitantes. A forma como os residentes acorianos percecionam o turismo, em todo o
arquipélago, ¢ bastante positiva. Os residentes valorizam o turismo, acreditando no seu
potencial econémico e social, encontrando mais efeitos positivos do que negativos

decorrentes da atividade turistica.



Na senda desta breve contextualizagdo, o objetivo deste estudo passa por desenvolver
uma analise empirica sobre a perce¢do dos residentes nos Agores relativamente a
qualifica¢ao dos recursos humanos na area do turismo, pela perspetiva do residente. Os
dados recolhidos foram obtidos através da realizacdo de um questionario em todas as ilhas

dos Acores, sendo, posteriormente, analisados estatisticamente.

A dissertacdo encontra-se estruturada em quatro capitulos. O Capitulo II, que se
segue, corresponde a revisao de literatura, onde se expde o enquadramento de fundamentagao
teorica sobre as tematicas dos recursos humanos e do turismo. No Capitulo III apresentam-se
os dados e faz-se uma analise empirica sobre o tema aprego. No Capitulo IV encontram-se

descritas as principais conclusdes e sugestdes a prosseguir.



CAPITULO II - REVISAO DA LITERATURA

2.1. Turismo

O turismo, segundo a UNWTO — United Nations World Tourism Organization —
(2020), ¢ o fenomeno social, cultural e econdmico que envolve o movimento de
pessoas para paises e lugares, fora do seu ambiente normal, para fins pessoais ou
profissionais. Essas pessoas sao chamadas de viajantes, podendo ser turistas ou
excursionistas, residentes ou ndo residentes. O turismo potencia, direta e indiretamente,
um aumento da atividade econdmica nos locais visitados, principalmente devido a
procura de bens e servigos. Como tal, o turismo tem implicagdes na economia, no

ambiente natural, nos destinos, na populagdo e nos proprios turistas.

Viarios autores referem nos seus estudos multiplas possiveis definicdes para o
conceito turismo. Todas estas defini¢gdes apresentam pontos comuns, nomeadamente a
ideia de viagem para outro espago, fora do ambito de residéncia (Cooper et al., 2000;

Urry, 1999; Farhangmehr e Simdes, 1999; Tribe, 1997; Cunha e Abrantes, 2013).

Assim, para Cooper et al. (2000), o turismo ¢ a atividade de quem viaja ou visita
um lugar ou ponto de atragcdo fora do seu local de residéncia, num espaco temporal

limitado, para fins de lazer ou de trabalho.

Por sua vez, Urry (1999) descreve o turismo como o movimento de pessoas para
locais e destinos fora dos seus locais habituais de residéncia, visando a pratica de
atividades de lazer, diferentes das da sua rotina diaria. Estas atividades sdo, geralmente,
pontuais e muito desejadas pelo seu carater de lazer e as deslocagdes caracterizam-se por

serem de curta duragao.

Por conseguinte, para Tribe (1997), o turismo € o conjunto dos fendémenos e das
relacdes que emergem da interacdo em regides emissoras e recetivas de turistas, empresas

fornecedoras, 6érgaos de governo, comunidades e ambientes.

Na mesma linha de pensamento, Farhangmehr e Simdes (1999) descrevem o

turismo como o fendmeno que movimenta milhdes de pessoas em todo o mundo,



assumindo-se como um dos principais motores de uma economia a escala global. Todos
os anos, em muito devido as altera¢des frequentes no ambiente do turismo, este setor
fomenta a competicao entre e dentro dos destinos turisticos, tornando-se, cada vez mais,
numa atividade multifacetada e geograficamente complexa, onde diferentes servigos sdo

solicitados e fornecidos em diferentes estagios, desde a origem até ao destino.

Cunha e Abrantes (2013) definem o turismo como um sistema de funcionamento
equilibrado, a partir do qual uma industria enorme oferece uma panoplia de servicos e de
produtos integrados. Por isso, e de acordo com Courant (1994), o turismo tem tido um
crescimento popular baseado em impactos econémicos e oportunidades de emprego,
ressalvando-se que a criagdo de empregos ¢ uma das primeiras preocupagdes dos

governos e dos trabalhadores.

Ainda para uma mais lata compreensao do que significa, o turismo, segundo
Gruescu et al. (2008), ¢ uma industria diversificada e com potencial econdmico, ndo
obstante a sua natureza fragmentaria e muito diversa, em termos organizacionais,
operacionais e em resultados econdmicos. Isto podera conduzir ao pensamento de Lacher
e Oh (2012) que afirmam que ¢ de entendimento comum que o turismo ¢ uma industria
de baixo rendimento e de baixos salarios. Por conseguinte, para Mazanec et al. (2007), a
procura do lucro ¢, assim, fundamental para a longevidade das empresas de prestagao de

servigos turisticos.

Por sua vez, Baum (2015) descreve-nos o setor do turismo como um setor
maleavel e flexivel, que absorve e implementa mudancas decorrentes de vdrias
influéncias, nomeadamente pela propria natureza da atividade que incorpora em si

mudancas de acordo com os destinos de origem e com os destinos escolhidos.

Irrefutdvel serd a posi¢gdo da UNWTO (2020), segundo a qual o turismo
representa um dos setores economicamente mais importantes a escala global. O seu
volume de negdcios iguala ou, até mesmo, ultrapassa o volume de negocios dos
setores do petrdleo, da alimentacdo ou da industria automdvel. Por outro lado, e ao
mesmo tempo, €, também, o motor de desenvolvimento de muitos paises e regides.
Este crescimento origina, por um lado, competitividade e, por outro, diversificacao
entre os destinos. A industria do turismo, ainda de acordo com a UNWTO (2020), ¢
composta por varias atividades turisticas que, normalmente, produzem produtos

caracteristicos do turismo. O setor do turismo €, assim, o cluster de unidades de producao



em diferentes setores que fornecem bens de consumo e servigos procurados pelos

visitantes.

De acordo com a mesma fonte (2020), o turismo internacional tem crescido a taxas
relativamente altas, assim como a sua participacdo no PIB e no emprego. Existem
diversos estudos que comprovam a existéncia de uma relag¢ao positiva entre o crescimento
do turismo e o crescimento economico. Ressalve-se, todavia, que a crescente
concorréncia entre destinos no mercado turistico global obriga a baixar os precos, o que

diminui o crescimento econémico esperado nas dreas menos competitivas.

Nesta mesma senda, a OCDE (2012) também define o turismo como um
fenémeno social e econdmico de escala mundial, sendo agora o maior setor em
crescimento na economia mundial. O turismo envolve, assim, diversas dindmicas
associadas a atividade turistica que levam ao progresso econdomico € ao
desenvolvimento social. De facto, o turismo cria uma série de beneficios no que
concerne ao desenvolvimento e ao fortalecimento da economia e ao desenvolvimento
local. O turismo moderno engloba em si um cada vez maior numero de destinos,
permitindo que muitos paises e regides adquiram um alto potencial turistico. De acordo
com a OCDE (2020), o turismo ¢ o setor diretamente responsavel, em média, por 4,4%
do PIB, 6,9% do emprego e 21,5% das exportacdes de servigos nos paises desta
organizacao. Acresce a isto a promog¢ao de um crescimento continuo € uma atengao para

o desenvolvimento sustentavel e inclusivo.

Um destino turistico competitivo, segundo Mazanec et al. (2007), ¢ aquele que
trabalha a sua comunicagdo e marketing com o objetivo de aumentar o nimero de
visitantes, através da oferta turistica atrativa com qualidade e que seja sindnimo de
experiéncias unicas € memoraveis. A competitividade baseia-se na relagdo entre a oferta

de todos estes requisitos ao menor custo possivel.

Relativamente ao mercado turistico, Wahab e Cooper (2001) dividem-no em trés
segmentos de acordo com o propdsito da viagem, nomeadamente: segmento de lazer e
recreacdo, segmento profissional e segmento de negdcios, estudos e satde. Nesta dtica,
Beeho e Prentice (1997) explicam que o produto turistico se fundamenta em experiéncias
intangiveis. Estas experiéncias sdo vividas e percecionadas de forma completamente
diferente por diferentes individuos. Por isso, Devine et al. (2007) defendem a ideia de que

para atrair turistas, num contexto de competitividade extremamente agressiva, cada



destino devera apostar na diferenciacao dos seus produtos turisticos.

A satisfagdo do visitante, segundo a OCDE (2013), ¢ um dos indicadores
qualitativos mais importantes do lado da procura. A satisfagao revela-nos as preferéncias
do consumidor, quantificando o valor das suas experiéncias (indice de satisfacdo do
visitante) e funciona como um determinante da intengdo de repeticdo da visita ou da
recomendacao a outros. A procura (por parte do cliente) ¢ determinada por um conjunto
de fatores, incluindo a experiéncia e a recomendagdo de terceiros, bem como todas as
outras fontes de avaliacdo partilhadas pelos meios de comunicagdo ou redes sociais, entre
outros. Assim, o conjunto de informacgdes disponiveis sobre a qualidade e a satisfacao
com os produtos turisticos influenciardo a tomada de decisdo e a respetiva compra.
Diversas entidades oficiais elaboram relatorios com tendéncias e previsdes do mercado,
que auxiliam a criacdo de ofertas competitivas a fim de reter e atrair os visitantes. Um
indice de satisfacao do cliente consistentemente alto indica que o destino ¢ competitivo

agora e no futuro previsivel.

Relativamente ao mundo digital, Babu (2014) descreve que, mais do nunca, se
verifica uma continua maturidade dos consumidores, tornando-os cada vez mais
independentes dos agentes turisticos tradicionais. Varias sdo as explica¢des para esta cada
vez maior independéncia, nomedamente, e segundo Mistilis et al. (2014) e Xiang et al.
(2015), a mudanga nos sistemas de distribuicdo, primariamente através das novas
técnologias da informacdo, dado o enorme impacto das redes sociais nos consumidores e
nas suas decisoes de escolha. Outro fator fundamental, de acordo com Baum (2015), ¢
decorrente da estratégia comercial de algumas companhias aéreas que liberalizaram o
acesso ao mundo das viagens, nomeadamente através da oferta de viagens areas de baixo

custo.

A tecnologia no setor do turismo, de acordo com a OCDE (2012), tem um enorme
impacto no mesmo, porque suporta e altera a forma como os servigos sdo apresentados e
entregues. Por conseguinte, e ainda relativamente ao mundo digital, Hwang (2003)
descreve-nos as implica¢des de tais factores que determinam, consequentemente, uma
procura crescente de novas competéncias e padroes de servigco mais exigentes e
especializados como, por exemplo, um servigo de atendimento individualizado. Tais
factos aumentam, assim, a pressdao sobre a for¢a de trabalho, nomeadamente na sua

comunicacdo, sendo premente adotar novas capacidades e estratégias nesta area essencial.



E licito, pois, considerar-se que a tecnologia é um dos elementos mais
modificadores da natureza do trabalho, bem como do leque de competéncias exigidas.
Desenvolve-se, assim, e de acordo com Baum (2015), uma nova procura por
conhecimento e competéncias especializadas, um pouco por todas as areas de prestacao

de servigos turisticos.

A tecnologia, segundo Gruescu et al. (2009), revolucionou a partilha de
informacao, rompendo imensas barreiras e alterando, totalmente, as relacdes e dinamicas
no turismo, facilitando e aproximando todos os players do setor do turismo a nivel
internacional. Conetam-se, assim, os produtores de servigos turisticos com o0s
consumidores de servigos a uma escala mundial. Estes sistemas de comunicagdo digital
que permitem isso representam o esqueleto da partilha de informagdo com inumeras
entidades, que vao desde operadores turisticos, agéncias de viagens, companhias aéreas,
todo o tipo de alojamento, até as plataformas de venda de servigos ou produtos turisticos.
Esta interagdo, muito mais proxima, permite uma reparticdo de conhecimento que
melhora a qualidade em geral, a interagdo, a divulgagao de produtos e servicos, facilita e

uniformiza os pagamentos, entre muitas mais vantagens.

A somar ao exposto, as novas tecnologias criam uma série de novos trabalhos, de
acordo com Gruescu et al. (2009), que ndo existiam anteriormente, gracas as novas
aplicagdes que auxiliam a gestao e a distribuicao de varias tarefas chave como vendas e

revenue management.

A importancia do turismo estd comprovada como elemento motor do
desenvolvimento econdémico. As receitas turisticas em pequenos paises ou regides
recetoras contribuem para a geragao de riqueza e consequente desenvolvimento social e
local. Assim um dos principais objetivos dos responsaveis pela politica econdmica € o
de encontrar praticas e métodos capazes de reforcar os efeitos positivos do turismo e de

facilitar a sua difusdo pelos diversos agentes.

A educagdo, segundo a OCDE (2013), ¢ a base de todo o avanco e
desenvolvimento econdémicos. Como industria de servi¢os, o setor do turismo exige
qualidade e padrdes de servico que se coadunem com a exigéncia dos visitantes. E, assim,
vital que os padrdes de educacdo sejam continuamente melhorados, através de uma
estreita colaboragdo com as entidades governamentais e as instituicdes de ensino. Esta

colaboracao devera criar maior acessibilidade a educacao e a formagao, apostando-se no



desenho de cursos e de oportunidades de estagios que permitam o desenvolvimento e o
progresso do setor com niveis de educagdo mais elevados e que influenciardo,
diretamente, a produtividade e a competitividade. Para melhorar a qualidade do servigo e
alcancar niveis mais elevados de valor acrescentado e satisfacdo no trabalho, a industria
necessita de melhorar continuamente a sua atratividade, oferecendo melhores condi¢gdes

e mais estabilidade laboral.

De acordo com Baum e Szivas (2008), uma das consequéncias da fragmentagao
dos setores publico e privado do turismo € que, raramente, ¢ claro existir uma Unica
unidade com responsabilidade na gestdo da educagdo, da formagdo e do desenvolvimento
de inciativas que promovam o setor. Os parceiros deverdo estar envolvidos no desenho
das estratégias, de forma dinamica, recorrendo, sobretudo, aos estagios ou formagdes em
contexto de trabalho. Esta consolidacao de esforcos para atrair, desenvolver e reter ativos

qualificados refletir-se-a no desempenho e qualidade de servigo da propria empresa.

Segundo a UNTWO (2021), o emprego nas industrias do turismo ¢ quantificado
pela contagem total de pessoas empregadas nas mesmas, como emprego principal ou a
tempo integral. Como existe uma grande variedade de atividades diretamente ligadas ao
setor do turismo (acolhimento, transporte, alojamento, animag¢do turistica, agéncias de
viagens, administracdo, entre outras) torna-se muito dificil avaliar os efeitos sobre o
emprego. Esta andlise ¢ ainda mais dificil se compreendermos que o setor do turismo ¢
fornecido, indiretamente, por varias outras industrias tais como a da construcao civil, as
industrias agroalimentares ou a industria transformadora. Os empregos no setor do
turismo, assim, caracterizam-se predominantemente pela oferta de numerosos de postos
de trabalho que exigem recursos humanos pouco qualificados, com um baixo nivel de
conhecimento técnico e que aparecem, na sua grande maioria, ligados aos servigos

hoteleiros.

Por conseguinte, e de acordo com Szivas e Riley (1999), o turismo, para muitas
comunidades, caracteriza-se como 0 maior € mais recente setor com oportunidades de

emprego que outros setores da economia nao conseguem oferecer.

Por sua vez, Choy e Dexter (1995) pronunciam-se relativamente a quantidade de
oportunidades de emprego que o setor do turismo cria e as caracteristicas destes
empregos. Estes empregos sdo, assim, apresentados como com remuneragdes abaixo da

média, com recurso a contratos temporarios e/ou part-time e, de uma forma geral, de
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carater sazonal.

A maioria da industria, segundo a OCDE (2012), opera de forma basica, com
baixos modelos de rentabilidade econdémica, com altas taxas de rotatividade, salarios
baixos, condi¢des de trabalho pouco valorizantes e investimento minimo no refor¢o da
escolarizacdo e de formacoes. Existem exce¢des, embora a maioria do setor se caracterize

desta forma.

No mesmo documento (2012) aponta-se que o planeamento estratégico do turismo
¢ vital. No entanto, os resultados indicam que muitos paises nao t€ém de todo uma
estratégia nacional de turismo, o que contribuird para o desenvolvimento de um turismo
ndo planeado, em termos de quantidade e de qualidade. Por outro lado, a forca laboral do
setor podera ndo estar em sintonia com o nivel de crescimento e de especializacdo
necessaria, nomeadamente a nivel do conjunto de competéncias exigido. O papel das
entidades governamentais €, assim, fundamental para o investimento estratégico no setor
do turismo. Quando o setor ¢ prioridade governamental, encontramos um conjunto de
politicas econdmicas gerais com efeitos no turismo, normalmente medidas de carater
orcamental. Esta medidas sdo, sobretudo, medidas de financiamento (pelo Estado),
distribuidas pelas entidades responsaveis pelo turismo, sob a figura da atribuicao de
subsidios, empréstimos, comparticipacdes, beneficios fiscais e medidas concertadas com

o setor bancario.

Apesar destas medidas abonatérias, uma das razdes para a instabilidade
econdmica e laboral que se verifica no setor do turismo ¢ explicada, predominantemente,
pela sazonalidade da atividade. De acordo com Baum e Lundtorp (2001), entende-se por
sazonalidade a diminui¢dao acentuada na procura do destino turistico, consequentemente
refletida na diminuicao drastica do nimero de turistas em algumas épocas do ano. Este
fenémeno podera ser natural. De facto, a sazonalidade natural esta relacionada com
questdes climatéricas, ambientais e/ou relacionada com as estagdes do ano (dependendo
do tipo de destinos turisticos analisados). Temos, por outro lado, a sazonalidade
institucional que se relaciona com aspetos intrinsecos aos varios tipos de institui¢des
(como, por exemplo, as festividades e feriados) e, por ultimo, ainda a sazonalidade social,
que podera ser explicada, por exemplo, através da época tradicional das férias nos meses
de verao. A sazonalidade ¢, assim, o fendémeno que todos os destinos querem atenuar e

varias sdao as medidas para a contrariar e/ou diminuir.
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Nesta linha de pensamento, a sazonalidade tem impactos muito abrangentes no
turismo, nao contribuindo positivamente para decisoes de investimento, de rentabilidade,
de gestdo das unidades, de politica de emprego, ou de qualidade e sustentabilidade. A
sazonalidade limita, ainda, a inovagdo e o desenvolvimento da forg¢a de trabalho. De
acordo com Weaver e Lawton (2013), quando se verificam acentuadas variagdes sazonais
no destino turistico, as mesmas traduzem-se em perturbagdes de ordem econdémica e
social. Devido a sazonalidade é muito dificil manter a estabilidade, desenvolver e investir
no negocio e oferecer empregos mais estaveis. O combate a sazonalidade, ou a atenuacgao

da sazonalidade, deve ser, logo, uma preocupagdo dos governantes.

Por outro lado, dizem-nos Mazanec et al. (2007) que a consciencializagdo
ambiental ¢ hoje mais forte do que no passado: preocupagdes com o impacto da pegada
ecologica e com a preservagdo dos destinos para as futuras geragdes sdo desafios
estratégicos da atualidade. A sustentabilidade surge, assim, como prioridade na gestao
das empresas do setor do turismo. De forma especifica, Bramwell e Lane (1993) apontam
0s quatro principios basicos para a sustentabilidade, os quais s3o a existéncia de um
processo global e abrangente de planeamento e de formagao de estratégias; a importancia
da preservacdo dos processos ecologicos essenciais; a necessidade de protecdo do
patrimonio humano e da biodiversidade; e, por ultimo, o desenvolvimento sustentavel, a

longo prazo, para as futuras geragdes.

Baum (2007) refere que a reducdo da distancia social entre aqueles que consomem
os produtos turisticos e os que estdo empregados no setor do turismo desenvolvido tem
muitas implicagdes nas relacdes da forca de trabalho. Este processo acentua-se devido a

mudanca geracional e as expetativas de carreira.

Por ultimo, importa destacar o papel dos residentes na percecdo e aceitacdo do
turismo. De acordo com Mazanec et al. (2007), os residentes beneficiam de um leque de
vantagens decorrentes da atividade turistica. Algumas destas externalidades positivas sdo,
por exemplo, o usufruto de infraestruturas turisticas (como hotéis, restaurantes, atividades
turisticas), a melhoria do nivel de servigo geral, o desenvolvimento econdémico (oferta de
trabalho), e o desenvolvimento social e local (apoio da cultura e das artes locais,

artesanato, e outras formas de expressao cultural).

Assim, e segundo Murphy, (1985) os residentes devem ser incluidos no

planeamento processual. Os residentes sao sempre um dos maiores grupos interessados e



12

que deverao fazer parte do processo de apoio ao desenvolvimento do turismo, por isso
devem ser consultados por experienciarem nas suas comunidades e nas suas vidas as
externalidades positivas e negativas decorrentes da atividade turistica. Diferentes partes
emitirdo diferentes pareceres perante os custos do turismo. O apoio dos residentes ¢
fundamental para a integracao do turismo, para além de que ¢ vital para o nivel de

marketing da regiao.

De acordo com Easterling (2004), as perspetivas dos residentes sdo estudadas ha
varias décadas, com a predominancia de estudos de caso. Mais recentemente existe um
entendimento e perce¢do de base de conhecimento com varias abordagens tedricas que
pretendem explicar o impacto do turismo nas populacdes residentes. Isto inclui uma teoria
equalitaria, uma teoria de maquina em crescimento € uma teoria de mudanca social. Para
Easterling (2004), a perspetiva dos residentes ¢ fundamental para a aceitabilidade e
sucesso do turismo, pois € entendido que tanto a populagdo residente, como todas as
outras partes interessadas, stakeholders, sdo atores sociais cruciais na constru¢do dos
sistemas de perce¢des em relagdo ao turismo. E, assim, compreendido que sejam
realizados estudos sobre as perce¢des dos residentes e dos varios stakeholders para a
diversidade dos varios contextos de compreensao da vasta complexidade dos sistemas
turisticos. O turismo ¢ muito mais do que o turista em si. Na perspetiva dos residentes,
existe uma perce¢do positiva e uma negativa sobre o fendémeno em geral. O turismo ¢

uma industria complexa que opera num sistema extremamente volatil.

O mesmo autor (2004) indica que, quando os residentes trabalham direta ou
indiretamente na industria do turismo, sdo, por conseguinte, mais favoraveis e mais
predispostos para o desenvolvimento do turismo. Outra ideia consistente € que os
residentes que vivem mais longe dos centros turisticos tém uma menor percecao dos
impactos negativos do turismo. De acordo com Bryson et al. (2002), os stakeholders
presentes no sistema do turismo devem identificar e satisfazer as necessidades dos

residentes.

Chambers (1997, 2000) compara as motivagdes e o nivel de escolaridade dos
residentes relativamente a sua opinido em relagdo ao turismo. Sdo descritas abordagens
tedricas utilizadas para estudar o impacto que o turismo tem na perce¢ao dos residentes.
Por outro lado, Belisle e Hoy (1980), Liu e Var (1986) e Liu et al. (1987) demonstram a

relacdo positiva entre o turismo e a natureza/ambiente. Alguns estudos apontam que os
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residentes percecionam que, atualmente, o turismo ajuda a equilibrar e a preservar a
natureza. Estes mesmos autores vao mais longe nos seus estudos, reportando que o
turismo ajuda a preservar, por exemplo, o patrimoénio nas suas diferentes formas. Os
governos nacionais, regionais e locais desempenham um papel fundamental nas relagdes
do desenvolvimento turistico. O envolvimento das populagdes nestes momentos de
decisdo sdo criticos para a aceitabilidade e suporte. A percecdo dos residentes sobre o
turismo acarreta o potencial de afetar toda a comunidade a nivel dos seus valores basicos,

das suas percegdes, preferéncias e comportamentos, em sentido positivo ou negativo.

Faulkner e Tideswell (1997) e Prentice (1993) referem os efeitos negativos
sentidos em relagdo ao turismo — alguns estudos referem tensdes em resultado, sobretudo,
da sobrelotacdo. De acordo com Easterling (2004), os impactos positivos sdo a
contribuicdo para o aumento do nivel de vida, o aumento da oferta de emprego, o
investimento € o melhoramento nas infraestruturas, bem como o aumento da oferta de
escolha a nivel do comércio e da restauragdo. Para além disto, estd estabelecido que
quanto mais os residentes beneficiam do turismo, mais desenvolvem pensamentos e
atitudes que valorizam o mesmo. O turismo foi primeiramente entendido como uma
industria limpa; no entanto, apds a percecao dos impactos negativos esta visao alterou-se
e esta consciencializagdo provoca grandes discussoes sobre as varias externalidades

negativas.

Hunter e Green (1995) identificaram um grande numero de externalidades
negativas decorrentes do desenvolvimento do turismo, entre as quais se encontram a
polui¢do generalizada, o aumento e a acumulagdo de residuos, a erosdo e a compactacao
do solo, o uso das reservas de agua, o consumo de energia, a destruicdo do mundo
selvagem, dos habitats naturais e de areas florestais. Segundo Marcouiller (2007), sdo
necessarios mais estudos para avaliar o contribuito e a compreensao do efeito do turismo

no desenvolvimento de uma regiao.

De acordo com Burby (2003), deverd considerar-se que a participacdo dos
residentes, para além de desafiadora, representa alguns problemas e poder-se-a dividir em
cinco fases, ou degraus, num processo para aumentar o envolvimento de todas as partes
interessadas: 1- didlogo; 2 - serem envolvidos no inicio do processo; 3 - incluir grupos
variados; 4 - aumentar e diversificar a comunicagao e a tecnologia; 5 - recolher e fornecer

informagdo numa forma de entendimento geral mais simples. Nao obstante esta
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esquematizacao, Marcouiller (2007) declara que sao necessarios mais estudos para avaliar

o contributo e a compreensao do efeito do turismo no desenvolvimento das regioes.

Para Krippendorf (1987), o turismo apenas serd bem aceite se for considerado um
fenomeno mundial diversificado. Nesta sua acecdo, 0s requerimentos para o
desenvolvimento do turismo, no que concerne ao envolvimento dos residentes, deverdo
beneficiar a populagdo no geral e ndo os individuos no particular; ndo deve abusar do
ambiente, devendo respeita-lo e preserva-lo; deve ser baseada em termos de longa
duracdo; deve permitir que a comunidade se desenvolva; ndo deve envolver especulacado
imobilidria; ndo deve criar despovoacdo das vilas, ou que estas fiquem desabitadas por
periodos de tempo; deve consultar o poder local no planeamento e na realizacdo dos

projetos turisticos;e deve criar postos de trabalho atrativos.

2.2. Recursos Humanos

A gestao de recursos humanos, segundo Mathis e Jackson (2000), ¢ descrita como
o desenho formal dos sistemas numa organizagdo para assegurar que o talento humano
alcance os objetivos organizacionais. Assim, poderemos entender que a gestao de
recursos humanos ¢ o esforco de levar os varios colaboradores a alcancar objetivos no
ambito de uma empresa ou de uma organizagdo empresarial. De acordo com Dessler
(2013), a gestao de recursos humanos ¢ o processo de aquisi¢ao, formagao, avaliacao e
compensac¢ao dos colaboradores, bem como, ainda, a fun¢do de os apoiar em questdes

sobre relagdes de trabalho, satde, seguranca e regulamentagao do trabalho.

Para Mathis e Jackson (2000), a gestdo de recursos humanos envolve uma série de
atividades e de decisdes entre as quais se identificam o recrutamento e selecdo; a
orientagdo vocacional ou profissional; o desenvolvimento pessoal e a formacao continua
ajustada as necessidades individuais e da organizagao; o trabalho de equipa ou momentos
para propiciar e/ou incentivar o espirito de equipa; as retribui¢des e beneficios diversos,
como promogdes; as praticas de motivagdo, de envolvimento e de participagdo dos
colaboradores na tomada de decisdes; a analise e avaliacdo de desempenho; as politicas
de seguranca e higiene no trabalho; as politicas de promogao de saude; as relagdes entre

colaborador e entidade patronal; a gestdo de carreiras e, finalmente, a preparagao para a
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reforma. Outros autores, como Biswas e Cassell (1996), Jerris (1999), Boella (2000) e

Tanke (2001), também abordam os processos de recursos humanos de forma semelhante.

Na mesma linha de abordagem, Guthrie (2001), Pfeffer (1998), Way (2002) e
Wood (1997) exemplificam algumas das praticas de gestdo de recursos humanos. Assim,
destacam-se neste ambito o recrutamento e selecdo (realizados por diversas fases); planos
de formagao continuos e diferenciados por colaborador; gestao de equipas, de perfis e de
competéncias; descentralizagdo do poder de decisdo; redugdo da distingdo de status entre
subordinantes e subordinados, permitindo alguma informalidade na hierarquia; forte
estratégia de comunicagdo e de partilha de informagdo; retribuicdes e compensagdes
diversas com base no desempenho e na produtividade; possibilidade de horarios flexiveis;
envolvimento dos colaboradores nas causas da empresa; promog¢des internas com base na

meritocracia; e distribuig¢do de lucros e de dividendos, também, pelos colaboradores.

As praticas de gestao de recursos humanos, segundo Baum (2006), nao podem ser
implementadas nem surtir efeitos se ndo forem planeadas com antecedéncia e se nao
receberem a devida atengdo da gestdo de topo. Por outras palavras, as praticas de gestao
de recursos humanos para serem eficazes terdo que ser planeadas, desenvolvidas e
suportadas em acdes concisas e concretas, repercurtidas no espago temporal. A estratégia
de gestao de recursos humanos devera estar alinhada com a estratégia empresarial para a
maior eficacia de ambas. Segundo Cunha et al. (2016), este procedimento devera ter por
base uma gestdo de pessoas pela sua individualizagdo, na humanizagdo do trabalho, na
transitoriedade da relacdo de trabalho e no carater progressivamente global e transcultural

da funcgao.

Para Baum e Hai-yan (2006), as mudancas laborais em referéncia ao mundo do
trabalho sdo continuas. Especificamente, Baum (2015) destaca que a heterogeneidade
humana cria varios desafios a nivel da gestdo de recursos humanos em termos éticos e
profissionais, de formacdo em contexto de trabalho, de valorizacdo e aumento das

qualificacdes, de questdes culturais e de diversidade, bem como de seguranca e de saude.

Face a isto, Baum e Szivas (2008) indicam que todas as empresas desenvolvem
praticas de recursos humanos. Estas praticas poderdo ir desde as mais simples as mais
complexas e diferenciadoras, sendo certo que o processo de gestdo de recursos humanos

nas varias empresas se organiza de acordo a dimensao da empresa.
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Para além das especificidades, um dos fatores mais importantes para a verdadeira
implementagao e valorizacao da gestao de recursos humanos ¢ o valor que a gestao de
topo empresarial atribui a estas praticas. Normalmente, as pequenas empresas nao
possuem recursos suficientes para contratar um gestor de recursos humanos, sendo estas
tarefas realizadas, muitas vezes, de forma acumulada com outras que um gestor ou
responsavel tem ao seu cuidado. Por outro lado, a maioria das grandes empresas possui
um departamento dedicado a este campo, que podera ser constituido por uma ou mais
pessoas que se encarregam de todas as praticas de recursos humanos, indo muito mais
além na propria gestdo de recursos humanos. As organiza¢cdes com alto desempenho
caracterizam-se por estarem munidas de um plano de agdes a nivel de recursos humanos

muito rigoroso.

Segundo Toledo (1998), um dos objetivos da gestdo de recursos humanos ¢
melhorar as competéncias e comportamentos (sejam individuais como de grupo) com o
objetivo de cumprimento, com o maior grau possivel de éxito, das metas definidas. Para
tal, ¢ necessario um plano estratégico, desenhado por etapas e com objetivos especificos,
mensuraveis, alcangaveis, relevantes e temporais. A gestdo estratégica podera ser
entendida como os movimentos competitivos ¢ os modelos de negdcios assentes em

planos de ag¢ao dinamicos, com o objetivo de fortalecer a posigao competitiva da empresa.

Por conseguinte, Pfeffer (1998) destaca que a gestdo de recursos humanos foi evoluindo
e, assim, ganhando importancia ao longo dos anos. Novas tendéncias na gestdo de
recursos humanos prendem-se com os avangos tecnoldgicos, a globalizacdo e a
concorréncia, os novos desafios e tendéncias econdmicas, € a maior importancia e

valorizacao do capital intelectual.

Segundo Baum e Szivas (2008), o Governo, enquanto entidade de provimento,
deve trabalhar em conjunto com as diversas entidades sociais como as agéncias de
emprego, publicas ou privadas, que desempenham um papel fundamental no
recrutamento, na selecdo e no desenvolvimento de competéncias, de um modo geral.
Desta forma, o papel do governo e das agéncias governamentais ¢ perceber como podem
influenciar a formulagao de estratégias, no sentido de estabelecer recomendagdes para um

melhor planeamento de uma realidade caracterizada como diversa e fragmentada.



17

2.2.1. Recrutamento, selecdo e integraciao

O recrutamento, segundo Torrington et al. (2008), podera ser entendido com a
procura de talento no mercado de trabalho; ou seja, existe uma necessidade por parte da
empresa para admissao e preenchimento de uma vaga e, por outro lado, existe uma oferta
de emprego de individuos que estdo disponiveis para trabalhar. Paralelamente, Armstrong
(2009) indica que, quando as empresas pretendem contratar, tal significa que existe
necessidade efetiva de recursos humanos. Esta necessidade pode ser explicada pelo
surgimento de uma oportunidade de trabalho. Importa destacar, neste seguimento, que
recrutar significa aumentar os custos na empresa, dai a importancia do gestor de recursos
humanos realizar um adequado planeamento de pessoal, nomeadamente ao prever as
necessidades de pessoal, ao determinar as vagas e as opgdes de preenchimento, ao estimar
o tamanho da equipa com base na andlise de tendéncia e na analise de racios. Para além
disso, devera ter em conta os possiveis candidatos internos através de inventarios de
qualificacdes, graficos de substitui¢ao de pessoal e do planeamento realizado para a

gestao de carreiras.

De acordo com Vala (2002), as empresas anunciam a oferta de trabalho em
diversos meios ou plataformas, recebendo, assim, um conjunto de candidaturas. Para além
deste processo de comunicacdo, a maioria das empresas detém também uma base de
dados com candidaturas espontaneas. Todas as candidaturas (externas e internas) sao,

assim, analisadas no decorrer do procedimento.

Nesta fase, Chiavenato (1998) indica-nos que o processo de recrutamento pode
ser realizado pela empresa que pretende admitir o colaborador (recrutamento interno),
como podera ser realizado por uma empresa de recrutamento ou de servigos
especializados de recursos humanos (recrutamento externo como, por exemplo, agéncias
de recrutamento). Esta ¢, normalmente, uma decisdo que se baseia essencialmente na
disponibilidade temporal e econdmica para recrutamento e selecdo de colaboradores.
Findo o recrutamento e apurados os candidatos que se qualificam para a fungao disponivel
na empresa (ap0s a verificacao das referéncias e do background), da-se inicio ao processo

de selecao.

Entenda-se, desta feita, por processo de selecdo o conjunto de etapas,
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nomeadamente entrevistas e/ou outras provas, a que o candidato sera submetido. Segundo
Armstrong (2009), as varias modalidades de selecao pretendem encontrar o candidato

mais capaz e mais qualificado.

Segundo Chiavenato (1999), um dos meios de selecdo mais utilizados ¢ a
entrevista. As entrevistas poderdo ser estruturadas (obedecendo a um guido, que pode ir
do mais simples ao mais complexo) ou nao estruturadas (que poderdao ser um dialogo
entre as partes). Poderdo ser utilizadas entrevistas situacionais ou comportamentais,
através das quais o objetivo ¢ perceber como o candidato se comporta e reage as questoes
colocadas. Por ultimo, a entrevista podera, ainda, ser sequencial (varias pessoas
entrevistam o candidato em momentos diferentes) ou de painel (o candidato ¢ entrevistado

a0 mesmo tempo por varias pessoas).

Para além das entrevistas, ¢ muito comum, segundo Toledo (1998), a utilizagao
de provas de avaliagdo de conhecimentos especificos da area ou profissdo, de
questionarios de personalidade (cada vez mais valorizados), testes de raciocinio verbal e

numérico, testes de Bergman, entre outros.

De acordo com Brownell (1994) e Kusluvan et al. (2010), a personalidade dos
colaboradores tem vindo a ganhar importancia, também, como critério de selecao. Os
empregadores associam-lhe varias denominagdes como competéncias sociais,
caracteristicas pessoais, boas atitudes, entre outras designagdes, para definir exatamente
0s requisitos expetaveis. Brain et al. (2003) referem que as dificuldades de recrutamento
se prendem, sobretudo, com encontrar o perfil mais competente e mais capaz. Evidencia-
se, particularmente, uma procura por competéncias interpessoais e por gestdo emocional,
ambos aspetos que sao dificeis de serem percecionados através dos processos seletivos
tradicionais. Apesar destas questdes emergentes, refira-se que os processos seletivos

ainda estao fortemente enraizados na analise e recrutamento com base nos curriculos.

Cunha et al. (2016) indicam-nos que, na admissao, o colaborador inicia a sua
relacdo com a entidade patronal, na categoria de trabalho por conta de outrem ou de
trabalho subordinado, relacdo esta que se encontra legislada pelo direito do trabalho. Na
prestacao do trabalho existe um conjunto de direitos e deveres reciprocos das partes que
terdo que ser respeitados mutuamente, de acordo com o Instrumento de Regulamentagao
Coletiva de Trabalho em causa. De acordo com Chiavenato (1999), o colaborador e a

entidade acertam entre si alguns dos seguintes detalhes: o contetido descritivo das
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fungdes, a assinatura do contrato, a entrega do horario de trabalho, bem como a tomada
de conhecimento das suas responsabilidades e dos objetivos da organizagdo da empresa.
Relativamente a saude do trabalhador, o mesmo habitualmente realiza uma consulta de
medicina do trabalho para comprovar a aptidao do seu estado de satde para exercicio da
profissdo. Sao-lhe apresentados todos os riscos e informagoes referentes a seguranga e a
higiene no trabalho, bem como lhe sdo entregues eventuais equipamentos de protegao

individual, caso se apliquem.

Segundo Cunha et al. (2016), a integracdo ¢ a forma pela qual se internaliza o
novo colaborador na empresa, entendendo-se este como um procedimento de boas vindas
ou como o conjunto de praticas que facilitem o acolhimento e a integracdo do novo
elemento na equipa. A integracao pode ser realizada de diversas formas e depende muito
da cultura organizacional da empresa. O colaborador ¢ apresentado aos colegas, conhece
as instalagdes, toma conhecimento da hierarquia empresarial, recebe formacao inicial e
inicia as suas funcdes, geralmente sob a orientacdo de um elemento mais antigo e que

partilhe a mesma funcao.

Por sua vez, para Guthrie (2001), as varias fontes de informagdes institucionais
(manual de boas-vindas, manuais de instru¢des de trabalho, manuais de formacgao,
informacdes da empresa — valores, visdo e missdo — ¢ da sua historia, entre outros)
poderao ser facultadas em meios fisicos, como poderao ser transmitidas de forma verbal.
Estas informagdes sao muito importantes para que o colaborador conheca e se integra de
forma mais rapida, alcangando, assim, melhores resultados. De acordo com Cunha et al.
(2016), existem empresas que ndo atribuem importancia a esta pratica de acolhimento, ao

invés de outras que fazem deste momento um verdadeiro momento de integragao.

2.2.2. Desenvolvimento pessoal

Segundo Chiavenato (1999), o desenvolvimento pessoal ¢ cada vez mais
valorizado pelos colaboradores. Os objetivos de desenvolvimento individual requerem
um diagndstico do potencial de desenvolvimento do colaborador e a melhoria do seu
desempenho a longo prazo, a identificagcdo dos pontos fortes (a manter) e fracos (a

melhorar), e suas implicagdes no desempenho do individuo. O planeamento de agdes para
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melhoria de desempenho €, assim, parte do processo de desenvolvimento pessoal, onde a
formagdo, a mobilidade, a restruturagdo e os processos de trabalho sdo elementos

fundamentais.

Por conseguinte, Branham (2005) refere que se gerem continuamente expetativas,
competéncias e capacidades de aprendizagem dos colaboradores (de forma individual e
em grupo) sempre na Otica do cumprimento dos objetivos institucionais. E, pois,
necessario trabalhar continuamente os indicadores dos objetivos organizacionais e
relaciona-los com as praticas de gestdo de recursos humanos, monitorizando os
resultados. Noe et al. (2007) indicam que o desenvolvimento pessoal e a formacdo
continua ajustada as necessidades do colaborador deverdao ser realizados numa linha
temporal, com base na fun¢do que o colaborador desempenha no momento e orientada
para as varias fungdes e responsabilidades que lhe serdo propostas ao longo da sua carreira
profissional. Esta orientacdo vocacional deverd ler as competéncias do colaborador a
longo prazo e preparar o seu caminho na empresa, nas suas varias etapas, enquanto

profissional.

2.2.3. Satisfacao no trabalho

De acordo com Guthrie (2001), a satisfagdo com o trabalho e/ou com a fun¢ao ¢
fundamental para o bem-estar psicologico do colaborador. Por sua vez, Baum et al. (2001)
apontam a satisfacdo no trabalho como sinénimo de que o colaborador, apresenta
emocdes positivas face ao desempenho das suas fungdes no ambiente e com as pessoas
que o/a rodeiam. De facto, para Cunha et al. (2016), a satisfacdo correlaciona-se com o
desempenho, uma vez que trabalhadores mais satisfeitos sdo também mais produtivos. A
satisfacdo ¢ referida em algumas pesquisas como a felicidade no trabalho, sendo
apresentada uma combinacao complexa de conceitos que a caracterizam, nomeadamente:
satisfacao, compromisso com a empresa (engagement), grau de motivagdo, conjunto de
emocdes positivas, significado do trabalho e relacionamentos interpessoais positivos.

Ressalve-se, todavia, que a satisfagdo ¢ muitas vezes confundida com a motivagao.

Donavan e Hocutt (2001), Milman e Ricci (2004) e Tepeci (2005) acordam

quanto ao facto de que a satisfagdo estd, ainda, relacionada com uma vasta conjugacao de



21

fatores, como a remuneragao e os beneficios econdmicos, os sistemas de recompensa e/ou
prémios de produtividade, a possibilidade de promocao e a progressao na carreira, a
flexibilidade de horarios, as formagdes continuas e ajustadas as necessidades individuais,
a lideranca, a supervisao e a orientacdo das chefias aos subordinados, o clima e cultura
organizacionais, o respeito mutuo, e, por fim, a selecdo e o recrutamento com base em

competéncias e percursos profissionais.

Por sua vez, Enz e Siguaw (2000) e Lashley (1995, 2000) destacam que o
envolvimento dos colaboradores, pela autonomia na resolu¢ao e na tomada de decisdo,
encoraja a satisfacdo, o compromisso e a qualidade do servigo em geral, diminuindo a
taxa de rotacdo e os custos laborais. Fulford e Enz (1995), Lashley, (1995, 2000) e
Sparrowe (1994) pronunciam-se quanto ao empowerment € a participacdo dos
colaboradores na tomada de decisdo, factos que permitem o desenvolvimento de uma
atmosfera laboral mais positiva, permeada por mais satisfagao, maior envolvimento dos

colaboradores, mais produtividade e, por conseguinte, por melhor desempenho.

2.2.4. Cultura organizacional como factor de retencao

A cultura organizacional da empresa ¢ dos factores mais importantes para os
colaboradores. Segundo Schein (1990), a cultura organizacional ¢ o conjunto de
assungdes implicitas partilhadas e tomadas como verdadeiras por um grupo, as quais
determinam o modo como esse grupo perceciona, pensa, € reage aos seus varios

ambientes.

A cultura organizacional, para Tepeci (2005), ¢ um todo influenciado pelo espirito
de equipa, pela positividade, pela relagao com os demais colaboradores (colegas, chefias,
gestores e responsaveis), sendo muito importante para a manutengdo de um espago
saudavel. Para além de um bom ambiente organizacional, hd empresas que oferecem as
equipas dinamicas de trabalho mais flexiveis, com elementos multidisciplinares,
incentivando a criatividade e a partilha de conhecimento. Por sua vez, Enz e Siguaw
(2000) apontam, ainda, outras iniciativas como o melhoramento da estratégia de
comunicagao, a formacao intensiva em contexto de trabalho e a aplicagdo de questionarios

aos colaboradores.
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De acordo com Guthrie (2001), a produtividade reflete-se na cultura
organizacional, pois uma empresa com uma forte cultura destaca-se do seu set
competitivo, porque os seus colaboradores sdo mais dedicados as causas e objetivos da
companhia. Por sua vez, Kusluvan et al. (2010) referem que, nesta senda, a empresa
refor¢a a sua posi¢ao junto dos seus clientes, pois estes percecionam esta ligacao que os
colaboradores t€ém com a empresa, valorizando e preferindo estabelecer relacdes com

empresas onde os colaboradores se sentem bem.

Para Tepeci (2005), as empresas com fraca cultura organizacional ou clima
institucional menos positivo sdo as primeiras empresas a ndo conseguir reter os seus
talentos. Cada vez mais, as empresas investem na cultura organizacional, exatamente
como caminho para ajudar a manter os colaboradores, principalmente os mais talentosos

e habeis.

Esta retencao, de acordo com Branham (2005), ¢ a forma ou as razoes pelas quais
os individuos continuam afetos a uma empresa, ndo desistindo do projeto desta para
ingressarem noutra empresa. A retengao ¢ muito importante para o controlo de custos da
empresa, uma vez que ¢ mais barato investir no bem-estar das pessoas do que perder
recursos humanos ativos e detentores de conhecimento, para além de que aumentariam
0s custos com novas contratagdes e a formag¢ao de novos colaboradores. De acordo com
Brain et al. (2003), as empresas que apresentam maior rotatividade de pessoas tendem a
preocupar-se mais com a sele¢do por forma a terem mais certezas sobre o candidato a

contratar.

Por sua vez, Igbaria e Siegel (1992) descrevem algumas das razdes mais comuns
para a rotatividade de pessoal (auséncia de retengdo)e que estao, grosso modo, associadas
com os seguintes aspetos: a funcdo ou o local de trabalho ndo corresponderem as
expectativas; incompatibilidades entre pessoas; auséncia de reconhecimento, de
crescimento e/ou de desenvolvimento profissional; stress; e auséncia de confianga nos

lideres.
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2.2.5. Lideranca e o papel do gestor

De acordo com Baum (2007), o turismo, entre outros setores da economia, possui
uma lideranca deficiente na captacdo de recursos humanos competentes. A lideranca
permanece o maior problema nas organizagdes por todo o mundo. O século XXI enfrenta
desafios totalmente diferentes em termos de lideranca. De facto, as empresas enfrentam
novas contendas de lideranca, as quais passam pelo desenvolvimento dos milennials e das
multiplas geragoes de lideres, pela procura por lideres com fluéncia global e flexibilidade,
construindo a habilidade de inovar e de inspirar a perfomance dos outros, por adquirir
novos niveis de compreensao e de adaptacdo as rapidas mudangas tecnoldgicas e a novas

disciplinas.

A lideranca, segundo Cunha et al. (2016), € o processo de levar individuos ou
grupos a trabalhar em conjunto para atingir um fim maior. Por sua vez, Camara et al.
(1998) explicam-nos que a lideranga ¢ o meio através do qual um membro influencia os
restantes, mobilizando-os no sentido de trabalhar para um todo. De acordo com
Torrington (2009), a lideranga subssume-se na capacidade de um individuo para
influenciar, motivar e habilitar outros a contribuirem para a eficicia e para o sucesso das

organizagdes de que sao membros.

Por conseguinte, e de acordo com Goleman et al. (2016), a lideranca podera ser
expressa de acordo com os seguintes estilos: coercivo, autoritario, afetivo, democratico,
modelador e formador. Os lideres mais eficazes alternam entre os diferentes estilos de
lideranca, conforme as necessidades e situagdes em causa. A forma como a lideranca ¢
expressa nos seus diversos estilos, de acordo com Torrington (2009), repercutem-se
diretamente na satisfacdo dos colaboradores, na forma de comunicar, na eficiéncia dos
profissionais € no bom desempenho geral. Por sua vez, segundo Baum (2015), ¢
reconhecido que a lideranca ¢ sentida e entendida de diferentes formas nos diversos

contextos culturais.

A lideranca devera ser alicercada numa forte estratégia de comunica¢do e num
sistema de valores forte e conciso. Nas palavras de Umbreit (1986), a flexibilidade, a
capacidade de escuta, a capacidade de inspiracao e de motivacdo e a determinagdo sdo

fundamentais para o equilibrio das relagdes humanas na empresa, e esse ¢ um papel
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claramente da esfera de agao do lider. Chiavenato (1999) adianta que, para que a lideranca
seja validada, o grupo, explicita ou implicitamente, tera que consentir a influéncia do lider

e de aceitar ser influenciado.

Virios autores, tais como Bond (1998), Cichy e Schmidgall (1996), Gillet e Morda
(2003) e Greger e Peterson (2000), estio de acordo no facto que o lider tem que
demonstrar empenho e gosto no que faz, tem que saber fazer para saber ensinar e
esclarecer duvidas dos colaboradores e, ainda, tem que ter um comportamento integro.
Assim, para Simons (1999), Tracey e Hinkin (1994) e Worsfold (19892, 1989°), os lideres
desempenham um papel crucial no reconhecimento e na respeitabilidade pelos
colaboradores o que leva a crer que, consequentemente, os lideres devem, ainda,
estabelecer objetivos claros e mensuraveis para que os colaboradores saibam direcionar

as suas agoes para atingir esses objetivos.

Bond (1998) e Brownell (1994, 2010) anuem quanto a necessidade e procura por
competéncias correspondentes aos cargos de gerentes e chefias; competéncias estas
fundamentais e que se coadunam com lideranga, responsabilidade, empreendedorismo,
gestdo emocional, gestdo de recursos humanos, comunicacdo e dominio de linguas
estrangeiras, competéncias sociais e inter-relacionais, bem como dominio da informagao
tecnologica. De acordo com Tracey e Hinkin (1994), para além disso, existe uma procura
insatisfeita pela formagdo em algumas areas, como o turismo sustentavel, a gestao de
projetos, a globalizacdo, os negdcios internacionais, a gestao financeira e o controlo de
custos, dimensdes muitas vezes apontadas como falhas de formacdo da maior parte dos
gestores ou das chefias ao servi¢o. Por conseguinte, Gruescu et al. (2009) referem que
muitos dos gestores e responsaveis no turismo nao possuem qualificacdes formais e

muitas vezes ndo tém formacao pratica em turismo.

Por sua vez, Simons (1999) indica-nos que o gestor de recursos humanos tera que
ser, também, um lider, na medida em que fomenta a cooperagdo criativa e desenvolve
relagdes de trabalho saudaveis, interpreta e esclarece politicas e procedimentos da
empresa, desenvolve os talentos de cada colaborador, cria e mantém uma ética
departamental e protege a saude dos colaboradores. Assim, o gestor de recursos humanos
da atualidade utiliza a estratégia para alcancar melhores niveis de desempenho, a criagao

de mais valor e a obten¢ao de um compromisso mais proximo com os colaboradores.



25

2.2.6. Praticas de motivacao

A motivagdo, de acordo com Cunha et al. (2016), é o conjunto de forcas que atuam
sobre e dentro do individuo, que iniciam e dirigem o seu comportamento. Chiavenato
(1999) acrescenta que a motivagado € o meio e a forma pela qual se incentivam as pessoas,
sendo, assim, a gestdo da motivagdo uma das atribui¢des centrais de qualquer gestor de
recursos humanos. E, pois, importante que haja um mecanismo de motivagio de pessoas
por meio de recompensas materiais e simbolicas. Segundo Cunha et al. (2016), o gestor
terd, entdo, de promover a motivagao através de politicas proprias da area. A chamada
politica de motivagdes, no seio de uma organizagdo, ¢ normalmente diversa. Importa
destacar a teoria das expetativas de Vroom (1964) como uma abordagem cognitiva que
considera que o comportamento ¢ o desempenho sdo o resultado de uma escolha
consciente, dentro da qual se relacionam os seguintes conceitos: expetativas, recompensas

e objetivos.

Alguns factores que influenciam as motivagdes pessoais, segundo Baum (2015),
sdo, respetivamente, a cultura organizacional, a gestdao de carreiras, os interesses pelo
trabalho, o reconhecimento, a comunicagao eficaz e acessivel, o acesso a informacao e a
feedback, o balango entre a vida profissional e pessoal, a possibilidade de trabalho
flexivel, o estilo de vida, entre outros. De acordo com Herriot (1992), a motivagao que
advém da valorizagao profissional, de sentimentos de gratificacao pessoal, faz com que o
colaborador se sinta mais feliz, mais integrado e, consequentemente, mais motivado.
Existem muitas praticas que contribuem para a motivagdo e para o bem-estar dos
colaboradores. A implementagao destas praticas podera depender, também, da

disponibilidade econdmica.

2.2.7. Retribuicdes e beneficios variados

Segundo Chiavenato (1999), o sistema de recompensas € o conjunto de principios
que a empresa define relativamente aos seus colaboradores em matéria de retribuicdes,

quer seja de natureza material ou imaterial. Entende-se por remuneragdo um conjunto de
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recompensas quantificaveis que um colaborador recebe pelo desempenho e cumprimento
das suas fungdes na empresa. A remuneragao total inclui trés componentes: remuneragao
base, incentivos salariais e beneficios. Na maioria das empresas, a componente principal
¢ a remuneracdo base. Os estudos salariais permitem manter o sistema de recompensas

alinhado com o que ¢ praticado por outras empresas que operam no mesmo mercado.

De acordo com Camara et al. (1998), a remuneragao deve alinhar as recompensas
totais com a estratégia da empresa, ter em conta a teoria da equidade de motivacao,
politicas de remuneragdo, sistema de recompensas e controlo de custos para continuar a
atrair e a reter os melhores recursos humanos. Os objetivos podem ser definidos em
cascata pelos varios niveis, associando-lhes uma percentagem e retribuigdo variaveis. Os
pagamentos e os beneficios diversos, segundo Kusluvan et al. (2010), representam aqui
uma importante dimensao da questdo, na medida em que devem ser baseados e ajustados
ao trabalho desempenhado, tendo em conta a responsabilidade, a lideranga, a formagao
académica, a antiguidade, sem nunca esquecer, sobretudo, o esfor¢o e o desempenho

individuais.

Por sua vez, Chiavenato (1999), Camara (2000) e Torrington (2009) postulam que
as empresas deverdo recompensar o desempenho dos seus colaboradores através da
atribui¢ao de incentivos, de beneficios e servigos sociais, com base numa politica justa,
que promova a equidade interna. As recompensas, segundo Cunha et al. (2016), poderao
ser baseadas no nivel de responsabilidade, na antiguidade e na categoria profissional. As
recompensas baseadas no nivel de responsabilidade analisam a descri¢ao e o contetidos
das fungdes desempenhadas com os diferentes niveis de responsabilidade. Por exemplo,
dois colaboradores com o mesmo nivel de responsabilidade terdo niveis de recompensa
de acordo com o seu desempenho. Por sua vez, as recompensas de acordo com a
antiguidade premeiam os colaboradores mais antigos; no entanto, nem sempre estes
apresentam os melhores niveis de desempenho e/ou responsabilidade. Esta forma de

recompensa ainda continua a ser o critério mais utilizado pela maioria das empresas.

Para Wood e Picarelli (1999), os sistemas tradicionais de remuneracao,
normalmente assentes apenas numa forma de retribui¢do, entendida como salario, ndo
incentivam nem possibilitam a mudanca e o avango da organizagao. Assim, o conjunto
de remuneragodes e os diversos incentivos constituem um elemento fundamental para a

gestdo do comportamento organizacional, nomeadamente na aceitacdo e empenho face
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aos objetivos organizacionais. Os empregadores deverdo percecionar as remuneragdes €
os incentivos para além dos custos fixos, pois os primeiros potenciam e estimulam as

contribui¢des individuais.

2.2.8. Analise e avaliacdo de desempenho

A gestao de desempenho, segundo Chiavenato (1999), ¢ uma das praticas mais
importantes na gestao de recursos humanos. A gestdo de desempenho divide-se na analise
e avaliacdo de desempenho do colaborador ou da equipa num dado espago temporal,
tendo em conta a fun¢do, as competéncias e o potencial de desenvolvimento para o
conjunto de resultados obtidos dentro das metas propostas pela empresa. O desempenho,
de acordo com Cunha et al. (2016), €, assim, caracterizado como a combinacao do nivel
de responsabilidade com o nivel de desempenho que o colaborador apresenta. Esta
avaliagdo tem ainda por base o potencial dos colaboradores, demonstrando ser uma aposta
no desenvolvimento pessoal e profissional dos mesmos, facilitando a gestao de carreiras
e permitindo a retencdao de talentos. Os colaboradores sdo envolvidos ativamente no
processo, pois realizam a sua autoavaliacdo de forma critica sobre a forma como

desempenham as suas fungoes.

Para Caetano (1990), a gestdo de desempenho ¢ produto da conjugacao e dos
resultados que advém da avaliagdo direta da chefia e/ou gestor de recursos humanos,
adindo-se a autoavalia¢do do colaborador e podendo, ainda, contemplar outras fontes de
informacao, como, por exemplo, relatérios de produtividade (com base nas métricas
individuais alcangadas), relatérios de clientes, entre outros. As técnicas de recolha de
informagdo baseiam-se na observagdo e no registo didrio, em entrevistas e/ou
questionarios sempre sobre o ponto de vista do comportamento, comparando-os com o0s
padrdes de desempenho esperados. Por sua vez, Camara et al. (1998) referem que a gestao
de desempenho ¢ importante para que o colaborador conheca os aspetos que a empresa
mais valoriza, as expetativas do seu superior ¢ as medidas que o mesmo ira tomar para

melhorar o seu desempenho.

De acordo com Chiavenato (1999), a comunica¢ao do resultado da avalia¢ao de

desempenho ao colaborador ¢ a ultima etapa do processo. Esta comunicagao ¢ realizada
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presencialmente, sob a forma de didlogo e numa perspetiva critica e construtiva de
valorizacio continua do colaborador. E, assim, transmitido ao colaborador o resultado
final da sua avaliagdo, bem como um conjunto de dicas para melhorar o seu desempenho
(mantendo e aprimorando os seus pontos fortes e desenvolvendo os seus pontos fracos).
A gestao de desempenho devera ter repercussoes diretas nos salarios, compensagoes

variaveis por mérito, promogdes, transferéncias e saida de colaboradores.

2.2.9. Formacao continua ajustada as necessidades individuais

Segundo Kusluvan et al. (2010), os colaboradores necessitam de formagao, treino
especifico e continuo para reforco de competéncias. Uma correta avaliagdo das
necessidades formativas e um aconselhamento vocacional no sentido de realizar
formagdes periddicas e/ou continuas traduzem-se em beneficios (a curto e a longo prazo)
comprovados, nomeadamente, na produtividade, no compromisso, na motivagao, na
satisfacdo pelo trabalho, no apreco pela empresa e na melhoria do servico em geral. A
formagao continua e a orientagdo profissional terdo que estar em sintonia com o plano de

progressao na carreira.

De acordo com Baum e Szivas (2008), o papel da educagao e da formagao ¢
fundamental para acompanhar a crescente exigéncia do mundo profissional. A literatura
evidencia imensas referéncias sobre esta tematica, onde a efetiva orientacdo e a
socializa¢do, segundo Young (2003), ndo poderdo deixar de ser mencionadas. A formacao
profissional pretende assegurar a melhor adequagdo entre o emprego e a formagdo para o
aumento das qualificagdes. No seguimento do defendido por Buick e Muthu (1997),
Conrade et al. (1994), Roehl e Swerdlow (1999) e Tracey e Nathan (2002), as formacgdes
continuas e ajustadas as necessidades dos individuos e dos grupos traduzem-se um
aumento geral da produtividade, em mais qualidade no servi¢o, numa maior intencdo de
permanecer na empresa, numa moralidade positiva e em empenho individual, no

cumprimento das regras; no fundo, num vinculo psicolégico com a empresa.

Segundo Baum e Szivas (2008), numa mesma empresa, existem diferentes
recursos com diferentes perfis, competéncias e qualificagdes, dai a necessidade de

trabalhar em conjunto com os colaboradores no sentido de proporcionar formagao
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continua e ajustada as necessidades de cada um. A formacao especifica ¢ proporcional as
necessidades individuais, numa otica de formagdo continua, e permitird desenvolver e
aprimorar as equipas/recursos humanos para desempenharem as suas funcdes,

maximizando o seu desempenho e produtividade.

Roehl e Swerdlow (1999) referem que a forga de trabalho serd tanto mais
heterogénea quanto maior o nimero de individuos e o leque de fungdes e categorias
profissionais dentro da mesma empresa. Na analise da OCDE (2012), esta
heterogeneidade manifesta-se sobretudo no nivel de escolaridade, na formacao especifica,
na experiéncia e atitude dos colaboradores. No entanto, destaca-se que as novas geragdes
possuem maiores niveis de educagdo do que as geragdes antigas. Assim, Brownel (1994)
indica que as formagdes deverdo ser ajustadas de acordo com a profissdo, pois cada
profissdo ¢ composta por um conjunto de critérios base, seja a nivel de conhecimentos e
habilitagdes necessarias, bem como pelo conjunto de requisitos e informac¢ao contextual

necessaria para o bom desempenho da mesma.

Baum e Hai-yan (2006) indicam que as competéncias podem ser traduzidas na
apreensao e no dominio de conhecimentos, atitudes e valores. Por exemplo, a habilidade
de comunicacado ¢ efetivamente uma competéncia que indica o nivel de conhecimento e
o dominio da linguagem. Pode, no entanto, existir uma falha na gestao das competéncias.
Esta podera ser explicada por varias razdes, nomeadamente, pela auséncia de recursos
financeiros, pela indisponibilidade horéria para conjugacdo de formagdo com a vida
pessoal e profissional, pela atitude dos colaboradores, pela auséncia de aspiragdes de
prossecucao na carreira e pelo nivel de escolaridade baixo que nao permita o ingresso em

determinadas formacoes ou cursos.

De acordo com a OCDE (2012), ¢ reconhecido que ainda ndo existe uma cultura
de formagdo continua. Os empregadores deverdao encarar as formagdes como
investimentos e ndo como custos. Em adicdo, a atitude dos colaboradores para com a
formagdo também podera contribuir para esta visdo onde a formacdo ¢ ainda, muitas
vezes, encarada como um custo. Por outro lado, para Janes (2003), as modalidades de
estagios, de programas taticos e motivacionais sao estratégias valiosas para encontrar e

preparar os colaboradores.

Por fim, Burns (1997) entende que as competéncias adquiridas nas diversas

modalidades de estagios em contexto de trabalho proporcionam o despertar e a
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consciencializagdo das competéncias necessarias, nomeadamente do nivel de
conhecimento e desempenho exigidos, e de todas as diversas informagdes contextuais

importantes sobre como desempenhar determinada funcao.

2.2.10. Gestao de carreiras (promocgoes) e preparacio para a reforma

A gestao de carreiras, segundo Chiavenato (1999), ¢ parte do processo de gestao
de recursos humanos, traduzindo-se no planeamento da trajetéria profissional dos
individuos no seio da empresa. Empresas e individuos conciliam, assim, expetativas de
desenvolvimento de carreira através de um planeamento continuo com contribuicoes de
ambas as partes. De acordo com Gillet e Morda (2003), o gestor €, entdo, um orientador
permanente, que prepara o colaborador para o desenvolvimento da carreira através de
formagdo continua, conjugando competéncias e responsabilidades, numa otica de
valorizacao profissional. Pretende-se movimentar o colaborador nas suas varias etapas de

carreira.

Por sua vez, Cunha et al. (2016) destacam que esta movimentacao podera ocorrer
através da promocgdo. A promogao estd associada & movimentagdo de colaboradores nas
suas diferentes categorias e/ou fungdes, geralmente para outras mais especializadas e com
maior nivel de responsabilidade, A promocao podera ser realizada através de um processo
formal ou informal. Pode, ainda, ser no sentido vertical (para promog¢des ascendentes),
ou sob a forma horizontal, normalmente indicada para transferéncias (na mesma categoria
ou grau de responsabilidade). A antiguidade ainda continua a ser entendida como fator
justificativo para a promocao; no entanto, as promog¢des deverdo ser justificadas em

meritocracia, em competéncias e em qualificagdes académicas.

A preparacdo para a reforma, de acordo com Chiavenato (1999) ¢ de enorme
importincia para todas as partes: empresa, colaborador a reformar-se e novo colaborador
a assumir fungdes. Implica ainda um nivel de relevancia para toda a equipa que se despede
deste colaborador. Esta preparacdo inclui, também, o recrutamento, a sele¢do e integracao
do novo colaborador que ird integrar esta funcdo, devendo ser realizada com a devida
antecedéncia, principalmente quando se trate de posicdes com muita responsabilidade.

De facto, e de acordo com Brownell, (2010), para cargos de lideranga, os gestores deverao
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ter em analise a procura de executivos existentes na empresa, o planeamento das carreiras
individuais, a formagdo e o desenvolvimento, entre outras responsabilidades, evitando
imprevistos. Permitir-se-4, assim, que o colaborador mereca e tenha a devida homenagem
da empresa onde trabalhou parte de uma vida, que os colegas se possam despedir,
recolhendo, também, a ética e responsabilidade sociais que a empresa tem para com as
pessoas e, por outro lado, evitando-se constrangimentos a entidade. De acordo com
Chiavenato (1999), a carreira profissional, na atualidade, ¢ cada vez mais carateristica de
individuos que sdao motivados para o dominio do conhecimento e da qualificagdo.

Proporcionalmente, a gestao de carreiras encontra desafios cada vez mais exigentes.

2.2.11. Politicas de higiene, seguranca e saude no trabalho

Apesar das politicas de higiene, seguranca e saide no trabalho estarem
regulamentadas por lei, estas deverao ir mais além nas suas praticas, pois fazem parte do
conjunto de obriga¢des de responsabilidade social das organizagdes (Chiavenato, 1999).
Ainda de acordo com Chiavenato (1999), este conjunto de politicas visam a seguranga e
a higiene no trabalho, salvaguardando o trabalhador e a entidade laboral de, por exemplo,
acidentes de trabalho ou outros riscos que o colaborador possa sofrer no decorrer da
prestacdo do seu trabalho. Esta pasta ¢, ainda, fundamental no ambito da satde dos
colaboradores a longo prazo, pois alerta para os diversos riscos de acordo com a profissao
em causa. Existem, naturalmente, diferentes graus de risco e de perigo para as diferentes
profissoes. Por conseguinte, relativamente a saide sao também impostas pela lei a todos
os colaboradores, nomeadamente no ambito da seguranca, higiene e saude, consulta de
medicina do trabalho e exames complementares, de acordo com os riscos destacados para

a profissao.

Refira-se, ademais, que, para Chiavenato (1999), as questdes de promocao de
saude no seio da empresa sdo cada vez mais importantes. Estas novas praticas de recursos
humanos vao mais além, oferecendo seguros de saude, cobertura de custos médicos,
oferta de servigos de bem estar, entre outras praticas. A nova atengdo para com 0s
colaboradores surge como outra das praticas de motiva¢ao na categoria dos incentivos

diversos.
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2.3. O turismo e os recursos humanos

A capacidade do setor do turismo e o seu desempenho econdémico, segundo a
OCDE (2013), estao diretamente associados ao nivel de servico que oferecem. O nivel de
servico e a perce¢ao da qualidade serdao melhorados através da aposta nos recursos
humanos, uma vez que este ¢ um setor caracterizado por uma enorme massa laboral. De
acordo com Baum e Szivas (2008), a UNWTO tem desenvolvido um importante papel no
refor¢o das praticas de gestao e desenvolvimento dos recursos humanos, que se demonstra
pelo trabalho que esta organizagdo tem realizado a nivel da educagdo, da formacao, do

conhecimento de gestdo dos departamentos, entre outros.

As relagdes do trabalho continuam a mudar, de acordo com Baum (2015). Assim,
o trabalho na area do turismo também necessita de ser considerado pelo crescimento do
numero de colaboradores, pelo foco no conhecimento e na criatividade necessaria e pelo
impacto que esta industria tem econdmica e socialmente. Por sua vez, a natureza do
trabalho na area do turismo nas sociedades comtemporaneas, de acordo com Lacher e Oh

(2012), € cada vez mais exigente.

Segundo Ashenfelter e Card (1999), a analise do mercado de trabalho deve
descrever as caracteristicas procuradas, incluindo os recursos humanos ja empregados e
os futuros potenciais colaboradores, bem como, ainda, informagdo sobre oportunidades
de emprego. De acordo com Bartlett et al. (2016), as previsdes de oferta de trabalho estdo
muitas vezes ligadas ao nivel das qualificagdes educacionais com base nas projecoes de
aumento de turistas estrangeiros, que exigem um nivel de servico mais especializado e

mais competente.

Multiplos autores ( Bolton e Boyd, 2003; Byrne, 1986; Dronfield e Soto, 1982;
Hoque, 2000; e Wood, 1997) caracterizam o desenvolvimento do turismo pela criagdo
consecutiva de mais oportunidades de emprego; no entanto, os mesmos apontam o setor
como um setor com condig¢des precarias de trabalho, de inseguranca no emprego, com

salarios minimos e longos periodos de trabalho.

Neste seguimento, ¢ de acordo com Choy e Dexter (1995), é importante
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percecionar a qualidade dos empregos que o turismo cria. Todavia, estes empregos sao
maioritariamente caracterizados como precarios, com baixos salarios, trabalho sazonal ou
recurso a part-time e sem beneficios diversos para os colaboradores. Alguns dos aspetos
negativos do aumento do numero de empresas turisticas na empregabilidade, de acordo
com Beech e Chadwich (2006), prende-se com o desenvolvimento de fracas condi¢des de

trabalho, precariedade no trabalho e instabilidade profissional.

De acordo com Szivas e Riley (1999) e Szivas et al. (2003), as projegoes em
relacdo a forga de trabalho dependem da relagdo micro e macro do turismo nas cidades,
regides e paises, numa estimativa de modelo de emprego futuro. Por conseguinte, Craft
(1988) diz que ¢ com base nestas projecoes que se desenvolvem politicas de recursos
humanos, que se traduzem em praticas e programas que sao planeados para assegurar que
a forga de trabalho possui conhecimentos e competéncias para executar o seu trabalho de
acordo com as responsabilidades e exigéncias inerentes a cada profissdo. Para Costa
(2007) sao varios os modelos teodricos utilizados para realizar projegdes sobre a forca de

trabalho.

De facto, segundo Baum (2007), as projecdes do turismo sdo sempre ascendentes.
No entanto, devido a alta competitividade no setor, torna-se dificil acreditar numa
mudanca mais igualitaria e de valorizagdo dos recursos humanos. O setor ocupa uma cada
vez maior importancia na empregabilidade, pois necessita de uma enorme massa laboral.
Quando os turistas visitam um destino ou atrag¢ao estes compram, também, os servicos de
atendimento, a cortesia e conhecimento dos colaboradores que trabalham nestes negocios.
Esta ¢ uma das principais razdes pelas quais se deve atribuir mais atengdo a gestao de

recursos humanos no turismo.

As organizagdes do turismo estdo a enfrentar varias modificacdes significantes,
na dtica de Baum (2006), que exercem pressdes no leque dos problemas encontrados no
seio do emprego. De acordo com Enz (2009), o estatuto do turismo pode sofrer
modificagdes em resposta a alteragdes econdomicas, sejam crises ou momentos de maior
prosperidade. Ao mesmo tempo, isto mostra, claramente, as consequéncias sobre o
recurso e o reconhecimento dos recursos humanos, enquanto um dos maiores desafios do

ponto de vista da industria turistica.

Baum (2015) recorda que a industria do turismo e os seus recursos humanos tém

passado por diversas turbuléncias e modificagdes sociais, econdmicas, politicas e
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técnologicas. Nao obstante, a for¢a de trabalho nesta industria ¢ fundamental para a
criacdo de valor acrescentado, pois, para Baum e Hai-yan (2006), sendo as pessoas o ativo
mais importante para as empresas, esta particularidade ¢ ainda mais acentuada no que diz
respeito a area de servigos, nomeadamente aos servicos de hospitalidade. Os recursos
humanos sao recursos fundamentais, sem os quais se torna impossivel conseguir servigo
de qualidade, fidelizacao de clientes e/ou vantagem competitiva. Os colaboradores devem
possuir elevadas competéncias de comunicacdo e de gestdo emocional para assegurar um

servigo de qualidade numa indudstria em constante crescimento.

De acordo com Becherel (2001), Davidson et al. (2011), Riley (1996) e Saad
(2013), os recursos humanos, no setor do turismo e da hospitalidade, sdo incrivelmente
versateis. Na literatura revista de Baum e Hai-yan (2006), a industria da hospitalidade
depara-se, diariamente, com diversos problemas que tém que ser resolvidos no momento,
exigindo recursos humanos flexiveis, detendores de conhecimentos e de competéncias.
Torna-se imprescindivel, entdo, melhorar e implementar a formacao e o desenvolvimento
de planos de carreira, uma vez que o desenvolvimento profissional ¢ muito importante

para a percecao geral da qualidade do servigo.

Conclui a OCDE (2013) que o setor deverda melhorar a sua atratividade
relativamente ao emprego, nomeadamente através do melhoramento do compromisso
com os recursos humanos. Algumas das propostas sdo o aumento de competéncias, a
possibilidade de programas de estagio, a maior estabilidade laboral e a gestao de carreiras.
Pretende-se, assim, conseguir recursos humanos mais capazes e mais motivados,
contribuindo para aliviar a escassez de mao-de-obra e melhorar as fun¢des de atendimento
ao cliente, fomentando a competitividade geral. E necessario que os governos nacionais
e stakeholders participem e reforcem uma estratégia de desenvolvimento para a criacdo

de uma forca de trabalho para o turismo.

De acordo com a OCDE (2012), os grandes desafios a nivel de atratividade do
setor traduzem-se nos seguintes exemplos: melhores condi¢cdes de trabalho, melhores
salarios, trabalhos sem estarem sujeitos a sazonalidade, beneficios sociais e oportunidades
de promog¢do e de desenvolvimento na carreira. Uma vez que o setor ndo consegue
satisfazer estes requisitos de atratividade, nao tem conseguido captar colaboradores
qualificados, fazendo com que a area seja percepcionada como uma aliada a recursos

humanos pouco qualificados. Torna-se vital encontrar solugdes para encorajar a maioria
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dos colaboradores do setor, por forma a garantir cada vez mais um setor homogéneo
quanto as suas competéncias. Para além disso, ¢ importante certificar competéncias
adquiridas através da experiéncia profissional, para os casos dos trabalhadores mais
antigos, as mais das vezes com muitos anos de experiéncia de trabalho e baixo nivel

educacional.

Por outro lado, ainda de acordo com a OCDE (2012), o turismo requer cada vez
mais servicos e forca de trabalho especializada. A customizagdo de servigos e
experiéncias exige recursos humanos com grande grau de flexibilidade, criatividade e
conhecimento. Por outro lado, existe uma competicdo entre setores e entre paises na
captacao de colaboradores altamente qualificados na area da gestao do turismo e da
hospitalidade. Sao oferecidas remuneragdes mais elevadas e condi¢des de trabalho muito
mais vantajosas do que no pais de origem, encorajando esta franja da populacdo a emigrar.
No entanto, ainda segundo a OCDE (2012), a propria natureza da oferta de trabalho no
turismo, na maior parte dos casos, ¢ uma oferta de trabalho sazonal e que concentra a sua
atividade por ciclos ou por flutuagdes diversas, o que torna o setor muito pouco atrativo
e com uma reten¢ao também muito baixa. Apesar disso, a for¢a de trabalho da industria
do turismo € caracterizada por uma forca de trabalho jovem, em contraste com outras

industrias.

Concorrendo para esta analise, Byrne (1986) indica que a for¢a de trabalho, no
mercado de trabalho do turismo, ¢ caraterizada, na sua generalidade, por uma alta
percentagem de colaboradores com baixo nivel educacional e com baixas competéncias.
No entanto, esta industria necessita de pessoas qualificadas, criativas e dotadas,
essencialmente, de competéncias sociais para conseguirem responder as expetativas e as
aspiragdes dos clientes. Por sua vez, Baum (2007) reforca que o setor do turismo
permanece, na sua generalidade, pobre em praticas de apoio ao trabalhador. E importante,
ainda, referir que a crescente procura de servigos de turismo o mais competitivos possivel
(empresas de aviacao low cost; operadores turisticos muito agressivos competitivamente;
reforco da distribuicdo e das vendas através das plataformas online e business to business)
contribui e encoraja o uso generalizado de praticas laborais de baixo custo o que, por sua

vez, se estende, influenciando as expetativas de servigo e/ou qualidade do produto.

Segundo a OCDE (2012), o desenvolvimento de uma estratégia de valorizagao e

de formagdo de recursos humanos deve ser aperfeicoada entre entidades e stakeholders
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para suportar um plano de implementacao que seja forte e rigoroso. Sem este consenso e
participagdo entre as partes, esta ambi¢do podera ndo responder totalmente as
necessidades da industria. Gruescu et al. (2008) referem que ¢ necessario determinar
como a industria do turismo recruta e retém os colaboradores com as competéncias
corretas, com o conhecimento e as atitudes para cada profissdo. O desafio passa por
compreender como gerir problemas ou falhas motivacionais que possam comprometer os
colaboradores com a empresa e/ou projeto. A gestdo cada vez mais precisard de incluir
objetivos estratégicos para atingir os 4-C’s: compromisso, competéncia, congruéncia e

custo de efetividade.

De acordo com Kusluvan et al. (2010), a induastria do turismo caracteriza-se por
apresentar uma alta taxa de rota¢ao de colaboradores, referindo-se, particularmente, aos
colaboradores que permanecem pouco tempo na empresa. Este indicador ¢ muito
importante, pois aponta alguns dos seguintes problemas: perda de recursos humanos
validos e ja adaptados a empresa; perda de investimento nas pessoas pelo conhecimento
que o colaborador detém; ndo existéncia de retencdo de colaboradores, o que pode ser
influenciado pelo proprio trabalho em si, pelas rotinas, por longas e irregulares horas que
trabalho (que ndo permitem a conciliagdo com a familia e/ou com atividades sociais);
falta de clareza na defini¢ao dos objetivos ou auséncia de descritivos de fungdes e metas
atingir; falta de recursos ou auséncia de pessoas; atrasos ou irregularidades no pagamento
das retribuicdes; condigdes de trabalho precarias; auséncia de vinculos laborais, auséncia
de satisfacdo pelo trabalho desempenhado; auséncia de reconhecimento por parte dos
superiores; falta de espirito de equipa ou integracao no grupo; existéncia de uma cultura
organizacional deficiente; fraca lideranga ou relagdo autoritaria das chefias; auséncia de

motivacdo; dificuldades de desempenho ou falta de competéncias e conhecimentos.

Baum (2015) argumenta que alguns dos impactos negativos no trabalho estdo
relacionandos com praticas de recursos humanos que ndo mereceram a devida atengao,
como, por exemplo, praticas de recrutamento, oferta de beneficios e de boas condigdes
de trabalho. O mesmo autor (2015) reforca que as questdes de recursos humanos sao um
dos temas mais importantes a trabalhar na industria do turismo. A forga de trabalho no
turismo deve ser percecionada e estudada pelo seu impacto na sociedade. O impacto que
este setor tem a nivel da oferta de emprego e da criacao de valor para a economia ¢ muito

significativo.
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Baum (2007) faz, também, uma revisao das preocupacdes dos recursos humanos
no turismo, concluindo com uma perspetiva pessimista, onde identifica, de um lado, o
progresso e, por outro lado, uma clara evidéncia que a mudanga ¢ ainda lenta em muitas
areas, paises e organizacdes no que concerne a areas chaves, como condigdes de trabalho,
remuneracao, estatuto e prestigio do trabalho, diversas formas de gestdo e relagdes no
trabalho. Por outro lado, e de acordo com a OCDE (2012), ao nao se valorizar a educagao
e a formacdo dos colaboradores, os empregadores, indiretamente, estdo a transmitir a
mensagem que ndo valorizam os proprios colaboradores. Os colaboradores percecionam,
assim, que os postos de trabalho ndo sdo exigentes nem prestigiados. Pelo contrario, ao
encorajar e apoiar o acesso a educacdo, os empregadores estdo a valorizar os seus
colaboradores e, consequentemente, a melhorar o nivel de servigo prestado, pois a
produtividade também estd relacionada com o nivel de competéncias. A acreditagdo
nacional e a validagao dos programas educacionais/formativos sao importantissimas para

validar e homogeneizar a qualidade da forca de trabalho no turismo.

Segundo Baum e Szivas (2008), o papel da educacdo no turismo ¢ igualmente
fundamental em termos de ligar a qualidade ao conhecimento e as competéncias nos
diversos niveis, pois o turismo € visto, no geral, como um setor de baixas competéncias.
De acordo com Gruescu et al. (2008), o nivel médio de educacao varia muito de pais para
pais, mas também dentro das varias regides de cada pais. Existem areas de atividade muito
mais atrativas do que outras e o Turismo ainda ndo ¢ totalmente olhado como uma érea
atrativa para se trabalhar. Devido ao crescimento substancial da atividade turistica e a
necessidade urgente de contratacdo, muitas vezes os empregadores contratam recursos
humanos pouco qualificados para iniciar fungdes no imediato, ndo lhes proporcionando
formagdo adequada. O espectro de profissdes no setor do turismo € enorme, existindo
areas onde a formagdo ¢ mais urgente e necessaria € outras onde ndo ¢ assim tao

preocupante.

Os varios negbcios no turismo deverdo, segundo Bolton e Boyd (2003),
desempenhar um papel ativo na educacgdo e na formagao pratica dos seus colaboradores,
deverao ser mais flexiveis, mais eficientes e rapidos na resposta as exigéncias dos clientes.
A formagao deve ser encarada como um investimento, assim como qualquer outro que ¢é
feito, e ndo como um custo. Por sua vez, as instituicdes formativas terdo que melhorar a
partilha de conhecimento. O numero de instituigdes e organizagdes envolvidas na area da

formacao e da educagdo ¢ atualmente bastante consideravel. Segundo Baum (2007), as
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institui¢des formais de educacao estao cada vez mais abertas e mais proximas da industria
do Turismo, que suporta a mobilidade no setor e desenvolve relagdes com as novas

tecnologias e com novos produtos.

Em resposta ao grande desenvolvimento turistico, e de acordo com Baum (2007),
surge uma nova realidade de procura por cursos que confiram qualificacdes e por
formagdes que ajudem a melhorar o desempenho. O autor (2007) acrescenta que, em
resposta as novas tendéncias do turismo, as entidades formativas e educacionais tém
estabelecido parcerias que evidenciam o continuo esfor¢co no estreitar das relagdes
institucionais, aproximando, cada vez mais, os sistemas de educa¢do, o que se constitui
como fatores que tém vindo a facilitar a adocao de programas comuns de qualificagdes

fora das fronteiras de cada pais como, por exemplo, o Acordo de Bologna na Europa.

No entanto, segundo Ritchie (1993) e Liu e Wall (2006), a industria do turismo
ndo reconhece as necessidades de formagdo. Para Liu e Wall (2006), a industria do
turismo negligencia os problemas de recursos humanos, pois estes sdo pouco
concetualizados e, na maioria dos estudos de desenvolvimento de abordagens do turismo,
providenciam recomendagdes uteis relativas a dimensao humana como parte integral de
um extenso, mas fragmentado plano de trabalho no turismo. Por conseguinte, Cooper et
al. (1996) indicam até que a industria do turismo possui uma fraca compreensao das
oportunidades e dos cursos disponiveis nos mais variados ramos da atividade turistica.

Estes autores indicam, no entanto, que esta mentalidade esta progressivamente a mudar.

Posto isto, a industria e a educagao, de acordo com Gruescu et al. (2009), deverao
trabalhar em parceria de forma a promover a acessibilidade da educag@o no turismo. O
nivel de habilitagdes dos recursos humanos empregados no turismo ¢ baixo, o que
contribui para para uma visdo pouco ilustre, dai a necessidade de a melhorar como

industria de servigo, recorrendo ao auxilio da educagao e da formacao.

As entidades formativas, ainda segundo Gruescu et al. (2009), deverao trabalhar
diretamente com as empresas turisticas para minimizar os custos de formagdo e para
responder de forma mais eficiente as necessidades formativas destacadas pelas empresas.
Se a educagdo suportar uma industria lucrativa no turismo, onde é posi¢do chave no
desenvolvimento e reconhecimento dos recursos humanos, através de fortes parcerias que
sejam capazes de reconhecer uma cada vez mais eficiente comunicacgdo e dire¢gdo mutua

na educacdo, na formagao e na qualidade dos produtos no turismo, o desenvolvimento de
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turismo de qualidade, de educacao e formagao de qualidade iré satisfazer a convicg¢ao de
um largo espetro de clientes, estudantes, empregadores e, até, entre outras, entidades

governamentais.

Assim, a formacdo profissional tera de ter em conta as politicas de formacgao
integradas nas politicas turisticas governamentais. De acordo com Baum e Szivas (2008),
as formacgdes no turismo devem ser objeto de uma parceria publico privada, numa 6tica
de planeamento da formagao para os empregos existentes na hotelaria, na restauragao, no
turismo. E necessaria, ainda, uma avaliacdo das necessidades setoriais da méio-de-obra
em toda a industria do turismo, uma gestdo previsional do emprego e da
qualificagao/formagdao dos recursos humanos com énfase na formacdo continua. As
necessidades de formagdo profissional no dominio do turismo sdo particularmente

importantes nos destinos em que o turismo se esteja a implementar.

Nao obstante, e segundo Edgell et al. (2008), muitas empresas nao estao
totalmente convencidas dos beneficios da educagao e da formagao, esquecendo que a base
da prestagao do servigo turistico depende da qualidade e do nivel de competéncias dos
profissionais destes servigos. Para Hawkins e Weiss (2005), ¢ ainda necessaria a
implementag¢do de muitas medidas que promovam o aumento das qualificacdes na area
do turismo, uma vez que o aumento das qualificagdes sera traduzido em vantagem
competitiva, através de uma maior diferenciagdo e competitividade entre as empresas e

os destinos turisticos.

No entanto, o Comité do Turismo da OCDE (2012) destaca que ndo existem, até
ao momento, lacos criados e que estejam suficientemente fortes para que a comunicacao
ultrapasse as barreiras criadas durante anos entre a comunidade educativa e a industria do
turismo, e que assegurem o aperfeicoamento do capital humano existente. De acordo com
a mesma (2012), existe a necessidade dos governos nacionais estarem envolvidos no
desenvolvimento, na medida em que devem determinar a importancia da atratividade
deste mercado de trabalho, como preferencial em detrimento de outros. Através desta
atratividade percetivel junto das comunidades, o turismo podera captar e manter forca de

trabalho suficientemente qualificada.

Por sua vez, a formagdo tradicional oferecida pelas instituicdes tradicionais,
segundo Baum (2007), forma recursos humanos altamente competentes, com um leque

diverso de competéncias. No entanto, estes profissionais nao sao de todo integrados na
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industria do turismo, porque esta industria ndo oferece as condigdes de trabalho desejadas.
De acordo com a OCDE (2012), para colmatar a falta de licenciados no turismo, o setor
terd que se tornar mais atrativo e apelativo. A globalizagdo desenvolveu a oportunidade
(para uns) e a perda (para outros) relativamente a oferta de trabalho no setor do turismo e

da migracao laboral.

Segundo Saad (2013), os diversos estudos continuam a demonstrar que o
planeamento dos recursos humanos ¢ fundamental para o sucesso das organizagdes
turisticas; todavia, ¢ evidente que a maioria das empresas ndo planeia a sua forca de
trabalho. Apesar desta constatacdo, segundo Harrington et al. (2014), a adogdo de

estratégias de gestdo de recursos humanos no setor do turismo ja comegou a emergir.

Na otica partilhada de Moutinho (2000) e Bartlett et al. (2016), o fosso entre a
teoria e a pratica das estratégias de planeamento de recursos humanos €, ainda, uma area
que carece de muitos estudos. De acordo com Bécherel (2001), o planeamento da forga
de trabalho ¢, em geral, fragmentado a nivel macro e numa perspetiva

multiorganizacional.

Por outro lado, e segundo Mazanec et al. (2007), a realidade das empresas ¢ muito
variada quanto a gestdo de recursos humanos, pois, como ja exposto, quanto maior a
empresa, mais facilidade existe para dar atencdo as praticas de gestdo de recursos
humanos. Para além disso, e para uma realidade multifacetada, com micro e pequenas
empresas, torna-se muito dificil para a gestdo das mesmas conseguir implementar praticas
de gestdo de recursos humanos. No entanto, tal ndo quer dizer que algumas praticas nao
sejam implementadas, ainda que, de acordo com Cooper e Shepherd (1997), as pequenas
empresas ndo possuem as condigdes para investir nos recursos humanos, para melhorar a
qualidade da sua prestacdo de servico, ou para melhorar o desempenho dos seus

profissionais.

Nas palavras de Baum (2015), o Turismo permanece como uma industria que
integra colaboradores com uma enorme diversidade de backgrounds/experiéncias; no
entanto, as mudancas demograficas, como a migracdo doméstica, a emigracdo e a
imigracao, particularmente na Europa e no Norte da América, explicam a complexa
diversidade em muitos paises desde 2007. Estas mudancas impactam e modificam a forca
de trabalho, tanto do lado dos colaboradores, como do lado dos empregadores, ¢ dos

varios stakeholders para a necessidade de reconhecerem uma massa laboral heterogénea
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quanto as mudangas nos conjuntos de competéncias exigidos, bem como das exigéncias

e expetativas diferenciadas.

A OCDE (2012), enquanto organismo, reconhece que a empregabilidade tem sido
um dos temas menos estudados no turismo. E imprescindivel incluir na estratégia de
desenvolvimento da forga de trabalho do turismo uma descricdo completa das
competéncias (hard e soft skills) necessarias, de acordo com os desafios inerentes ao
desempenho das proprias profissoes. De acordo com Holman e McClelland (2011), o
desafio das competéncias no turismo € uma procura continua, uma vez que se verifica que

dois tercos da forca de trabalho no turismo ¢ pouco qualificada.

O impacto das soft skills ¢ enorme nesta industria, segundo Hochschild (1983). As
relacdes interpessoais dos colaboradores com os visitantes sdo referidas na literatura
como trabalho emocional. Por conseguinte, Bolton e Boyd (2003) referem que esta
disponibilidade emocional e empatica requer um alto nivel de qualificacdo. Para além
disso, e de acordo com Baum (2007), ¢ requerida uma pré-disposicao natural de
competéncias sociais para saber estar e ser, compreendidas como nivel de educagao,
compreensdo de si e do mundo, e traduzidas nos seguintes exemplos: ser capaz de
estabelecer uma conversacao informal sobre politica, musica, desporto e todos os outros

topicos possiveis, normalmente numa perspetiva internacional.

Segundo Baum (2007), numa sociedade com enorme desenvolvimento social e
tecnologico, a forca de trabalho do Turismo ndo se podera reger da forma que tem sido
feita até entdo. Por conseguinte, Genc (2010) indica que estas mudancas estdo, por
exemplo, relacionadas com as novas tecnologias, com mudan¢as demograficas, com o
aumento do niamero de servigcos, bem como com o conhecimento e a responsabilidade
para aumentar a qualidade e as condigdes de trabalho para os colaboradores. Assim,
segundo Bartlett et al. (2016), sdo necessarias mais competéncias tecnologicas que
garantam conhecimento e habilidade para trabalhar e comunicar com pessoas de
diferentes culturas. Aptiddes e competéncias sociais relacionadas com o atendimento ao
cliente s3o mencionadas especificamente como um pré-requisito para a constitui¢do do

emprego neste setor.

De acordo com Machin (2008), a relagdo do turismo com o mundo da
empregabilidade contribui para o que os economistas referem como competéncias

baseadas na mudanca tecnoldgica. Esta concecdo mostra que as recentes mudancas
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tecnologicas aumentaram a procura pelas competéncias digitais. Segundo Baum e Hai-
yan (2006), muitos colaboradores nao tém a no¢ao do que necessitam de melhorar no seu
desempenho, ndo fazendo ideia do préximo passo nas suas carreiras, nem onde poderao
trabalhar no futuro. As formagdes sdo, assim, uma excelente oportunidade para trabalhar
e aperfeicoar competéncias. Com o rapido desenvolvimento da industria do turismo e com
a globalizagao dos servigos, ¢ importante que os colaboradores e empregadores encarem
a formac¢do como uma mais valia, pois o set de competéncias de cada colaborador ¢ a
ferramenta que determina o sucesso no servi¢o da industria do turismo. De acordo com
Baum (2015), muitas das competéncias exigidas na sua esséncia sdo competéncias

sociais.

De facto, para Warhurst e Nickson (2007), se os colaboradores possuirem um
leque de competéncias razoavel e se forem fléxiveis no que toca as suas fungdes, o seu
desempenho podera ser melhorado e otimizado atraves de mais educagao formal e pratica.
Sdo vérias as formas de realizar uma educacao pratica, seja através de roleplays, estagios
em organizagdes, entre outros. Baum (2002 e 2006), Burns (1997) e Nickson et al. (2003)
indicam que o esteredtipo do contexto da hospitalidade esta a mudar, pois a percecao do
trabalho e das competéncias necessarias também estdo a mudar. As expetativas
emocionais ligadas ao trabalho adicionam significado a procura por determinadas

competéncias.

Baum (2007) sugere que as competéncias emocionais, que poderdo ser resumidas
essencialmente na capacidade de gestdo emocional, sdo competéncias relacionadas com
os processos de socializacdo e educagdo. Estas competéncias sdo cada vez mais
valorizadas, adicionadas ao leque de competéncias procuradas, necessarias para saber-
ser, saber-estar e saber-fazer e compativeis com os requisitos do posto de trabalho em
causa, bem como com as expetativas dos clientes. Para este autor, no setor do turismo,
surgem naturalmente modificagdes e aperfeicoamentos de produtos turisticos, o que
exige, por conseguinte, adaptacdo ou aperfeicoamento de competéncias técnicas. Esta
procura compreende tanto as competéncias gerais como as basicas — por exemplo,

competéncias de comunicacdo, de gestao de emogdes, bem como aptiddes tecnoldgicas.

Ainda de acordo com Baum (2015), ¢ necessario desenvolver um conjunto de
competéncias para responder as necessidades de uma base de clientes envelhecida. Por

sua vez, a abertura do mercado de trabalho ao publico feminino, na drea do turismo, ¢
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fortemente influenciada por fatores a nivel cultural, social, religioso e politico.A forca de
trabalho no século XXI, segundo Baum (2015), esta altamente ligada a tecnologia e a
procura constante de novas relacdes de trabalho. S3o escassas algumas aptidoes e
competéncias, for¢ando algumas empresas a devolver novas formas de encontrar pessoas,
a desenvolver capacidades e a partilhar experiéncias. Inclui-se aqui o uso extensivo das

redes sociais como ferramenta para o recrutamento.

De acordo com Baum (2015), a revolugdo tecnoldgica e geracional mudou e exige
mais competéncias por parte dos recursos humanos das empresas do ramo turistico, pela
forma como sdo escolhidos os produtos turisticos, pelo poder das redes sociais, pelo
impacto da comunicagdo e reconhecimento das marcas, pela cada vez mais exigente
customizacao dos servigos e pelo crescente poder de compra e estilo de vida. Cada um
destes pontos tem grande influéncia e modifica a forma como o setor até entdo trabalhava.
Alteram-se, assim, as suas formas de trabalhar e, consequentemente, a gestao dos recursos
humanos das empresas. Existem mercados emergentes e novos destinos e o impacto e a
contribuicdo das mudangas tecnologicas aumentam, assim, o leque de escolha dos
consumidores. Estas mudancas contribuem significativamente para aumentar a exigéncia
quanto ao nivel de competéncias e de servigo exigido, tendo por sua vez influéncia nas
formagdes e no nivel de educagdo e servico que os programas formativos podem

complementar.

Para Parry (2011), a tecnologia continua a desempenhar o mais importante papel,
modificando e desafiando as estruturas do mundo do trabalho, particularmente através do
uso generalizado da internet e das redes sociais, como uma ferramenta para organizar e
reforcar as varias atividades no ambito dos recursos humanos. De acordo com a OCDE
(2012), o desafio passa por colmatar a falha de competéncias com a aposta na formagao,
na educagao e na criagdo de melhores condi¢oes de trabalho. Esta aposta deve obedecer
aos seguintes pontos: desenvolvimento de estdgios vocacionais, com horarios flexiveis
(pois os horarios laborais para a maioria dos colaboradores do turismo ndo se coadunam
com disponibilidade para realizacdo de formacgdes e/ou estagios em contexto laboral); e
realizagdo de formagdes em contexto de trabalho como elemento fundamental para

desenvolver vocagdes, motivar e aperfeigoar o desempenho dos colaboradores.

Viarios paises, tais como o Canadd, a Nova Zelandia e a Republica Checa, criam

oportunidades de prossecu¢ao na carreira que comeg¢am com um estagio interno integrado
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em cursos € que terminam no mais alto ponto da carreira para varias fungdes no setor da
hospitalidade. Por sua vez, a Franga também ¢ um exemplo pela criacdo de um programa

de mentoria e de acompanhamento para o setor da hospitalidade (OCDE, 2012).

De acordo com Solnet et al. (2012), é evidente que se alteram as expetativas em
relacdo ao trabalho, particularmente entre as mais jovens geragdes, impactando as
relagdes entre empregados e empregadores na industria do turismo. Por sua vez, para
Clegg (2014), a mudanca de poder que esta a surgir na balanca de relacdes entre
colaboradores e empregadores cria um dominio com base na gestdo de objetivos
organizacionais sobre as aspiracdes e os resultados individuais. Segundo Haar et al.
(2014), as maiores aspiracdes para os colaboradores sdo a conciliacdo entre a esfera

privada e a profissional.
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CAPITULO III - ANALISE EMPIRICA

3.1. Apresentacido do problema a analisar

O presente estudo pretende analisar as percegdes da populagdo residente sobre a
qualificacao dos recursos humanos na area do turismo nos Acores. Pretende-se aferir de
que forma a populagdo agoriana perceciona o grau de desenvolvimento econdmico, social
e local derivado da expansdo da atividade turistica na regido. Por outro lado, pretende-se,
ainda, inferir sobre a percecdo da qualidade na prestacdo dos servigos turisticos. Por
conseguinte, relativamente a formacao, de que forma a populacgao estd sensibilizada para
a importancia da formagdo, quais as falhas que possam existir em termos de formagao,
qual a percecdo relativamente ao nivel médio de formagao de profissionais ligados a
atividade turistica nos Acores e até que ponto ¢ que existe um esforco estratégico e
conjugado das diferentes entidades com vista a formagao de recursos humanos ligados ao
turismo. Tal como decorre da revisao da literatura na area do turismo, o envolvimento, a
auscultacdo e a percecdo dos residentes relativamente ao papel, planeamento e ao

desenvolvimento desta atividade ¢ uma questao de crucial importancia.

3.2. Dados

Apos a definicdo da amostragem pretendida para esta investigagdo foi essencial
definir o instrumento de recolha de dados mais indicado. O inquérito por questiondrio ¢
o meio mais indicado para a andlise pretendida, tendo em conta o tempo e os recursos
disponiveis. A constru¢do do questionario envolveu diferentes sec¢des para a obtengao
das seguintes informagdes: caracterizagdo sociodemografica dos inquiridos, percecao dos
residentes quanto ao desenvolvimento econdmico, social e local que o turismo cria; que
percecoes se referem ao nivel de qualidade dos servigos turisticos prestados; e, por ultimo,

a importancia da formacdo em termos gerais, entre outros aspetos. Os dados recolhidos
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nesta investigagao foram obtidos através de questionario realizado nos Agores, nos meses
de novembro e dezembro de 2020. O questionario foi enviado para diversas entidades e
pessoas particulares em todas as ilhas do arquipélago dos Acores. Foram recolhidos,

assim, 403 questionarios, todos validos.

3.3. Analise descritiva da amostra

Conforme se encontra na Figura 1, observa-se que na amostra 37,7% dos
inquiridos correspondem a individuos do género masculino, enquanto 62,3% sdo

individuos do género feminino.

@ Feminino [ Masculino

Figura 1— Género dos Inquiridos
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Relativamente a idade dos inquiridos, podemos verificar que a média de idades dos
inquiridos € de 35 anos, sendo o minimo de 17 ¢ o maximo de 71 anos. A moda ¢ igual a
29 anos de idade; ou seja, esta ¢ a idade que mais se repete nos inquiridos. Por sua vez, a
mediana ¢ de 34 anos; isto &, para esta idade o numero de inquiridos com idade superior
¢ igual ao numero de inquiridos com idade inferior. A mediana dista da média em 34 —
29 = 5 anos. Como esta diferenca nao ¢ pequena, esta-se perante uma distribui¢dao
assimétrica. De acordo com a tabela seguinte, podemos, ainda, destacar o intervalo de
variagdo Idade Maxima — Idade Minima = 71 — 17 = 54 anos. Quanto ao Intervalo inter-
quartil = Q3 — Q1 =43 — 27 = 16 anos; ou seja, verificamos que distam 16 anos entre o
terceiro quartil e o primeiro. A andlise dos quartis ajuda-nos a compreender melhor a
distribuicao da frequéncia correspondente aos percentis 25 e 75. Por tltimo, a variancia

128,444, este valor corresponde ao desvio padrao de 11,333.

N Valido 403

Omisso 0
Média 35,62
Mediana 34,00
Moda 29
Desvio Padrao 11,333
Variancia 128,444
Intervalo 54
Minimo 17
Maximo 71
Percentis 25 27,00

50 34,00

75 43,00

100 71,00

Tabela 1 — Idade dos Inquiridos
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40 Média = 35,62

Desvio do Desv. =11 333
M =403

Frequéncia

20 40 60 an

1.Idade

Figura 1 — Distribui¢do dos Inquiridos por Idades

Por sua vez, analisando a distribui¢ao dos inquiridos por ilha, evidencia-se que a
populagao inquirida é, maioritariamente, da ilha de Sao Miguel, com um total de 78, 7%.
Apesar de terem sido realizados esforgos no sentido de divulgar o questiondrio nas
restantes ilhas, ndo foi de todo possivel captar mais de 21.3°% de respondentes.
Destacamos que o Grupo Central (Terceira, Graciosa, Sdo Jorge, Pico e Faial) representa

19% (cerca de 77 pessoas).
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Santa Maria || 1,20%

Sio Miguel | 78,70%

Terceira 6,90%

Graciosa :] 2%

Sao Jorge :I 2,20%
Pico || 3.20%
Faial || 4,70%
Flores | 0,70%

Corvo | 0,20%

Figura 2 — Distribui¢do dos Inquiridos por Ilha

Da analise anterior, distribui¢do dos inquiridos por ilhas, importa, também,
compreender quais os concelhos de residéncia da maioria dos inquiridos. Destacamos,
pois, que 47, 1% residem em Ponta Delgada, 13, 2% residem no concelho da Ribeira
Grande, 7,4% residem no concelho da Lagoa, seguindo-se 5,9% em Vila Franca do
Campo, 4,7% em Angra do Heroismo e 4,9% na Horta; todos os restantes t€m pouca

expressao estatistica.
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Frequéncia Percentagem

Corvo Corvo 1 2
Flores Lajes das Flores 2 4
Santa Cruz Flores 1 2

Faial Horta Faial 20 49
Pico Lajes Pico 3 7
Sao Roque do Pico 4 1,0

Madalena do Pico 5 12
Sédo Jorge Calhetas Sao Jorge 1 2
Velas Sao Jorge 8 2,0

Graciosa Santa Cruz da Graciosa 8 2,0
Terceira Angra do Heroismo 19 47
Praia da Vitoria 8 2,0

Sao Miguel Nordeste 12 3,0
Povoacgido 9 2,2

Vila Franca do Campo 24 5,9

Lagoa 30 7.4

Ribeira Grande 53 13,2

Ponta Delgada 190 47,1

Santa Maria Vila do Porto 5 1,2

Total 403 100,0

Tabela 2 - Concelhos de Residéncia dos Inquiridos

Quanto as Habilitagdes Literarias, destacamos que a maioria dos inquiridos tem
um nivel médio de habilitacdes, igual ou superior ao ensino secundario. Apenas 10% dos

inquiridos tem até um nivel de habilitagdes até ao 9° ano de escolaridade.
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Doutoramento I 0,70%

Mestrado _ 13,20%
Licenciatura [ a8 ]30%
Ensino Secundario [ 01,60%
Curso de Formagao Profissional (com
ivaléncia a0 12° ano): DT 19.10%

equivaléncia ao 12° ano);
Curso de Formagao Profissional (com

equivaléncia ao 9° ano);

3° Ciclo do Ensino Bésico (7° ao 9° ano); - 6,90%

1 1.20%

2° Ciclo do Ensino Basico (5° e 6° ano); . 2%

1° Ciclo do Ensino Bésico (1° ao 4° ano); . 2%

Figura 3 - Habilita¢des Literarias dos Inquiridos

Em relacdo ao estado civil, evidencia-se que a maioria dos inquiridos sdo casados
ou vivem em unido de facto, com 51,9%, seguindo-se individuos solteiros com 40,4%,

estando em perfeita consonancia com a analise e distribuigao relativa a idade.

- Vitvo(a);
I 0,70%

- Solteiro(a);
- Divorciado(a);
- Casado(a)/Unido de facto;

Figura 4 - Estado Civil dos Inquiridos

A composi¢do do agregado familiar da amostra € caracterizado, maioritariamente,
por familias de 2 a 4 pessoas, com 75,7% de percentagem cumulativa. Por conseguinte,

apenas 15,6% dos inquiridos tém uma composicao do agregado de 1 pessoa apenas, ou
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seja, o proprio inquirido. Por ultimo, 1,7% apresentam agregados familiares com 6 ou

mais pessoas.

Frequéncia Percentagem
1 63 15,6
2 98 243
3 107 26,6
4 100 24,8
5 28 6,9
6 ou mais pessoas 7 1,7
Total 403 100,0

Tabela 3 — Composic¢ao do agregado familiar dos Inquiridos

O nivel de rendimento anual liquido dos agregados familiares dos inquiridos
encontra-se, maioritariamente, entre 10 000 a 20 000, com uma percentagem de 38,2%,

logo de seguida com 31,8% do escaldo entre 20 000 e 40 000 euros.

Mai 60 000€
aior que :I 3.70%

De 40 000€ a 60 000€
¢ 2 7.20%

De 20 000€ a 40 000€

| 31,80%

De 10 000€ a 20 000€
| 38,20%

Até 10 000€
19,10%

Figura 5 - Nivel de rendimento anual liquido dos agregados familiares dos Inquiridos

Da analise de profissdes, destacamos que a maioria dos inquiridos desempenha
fungdes na categoria de Técnicos Superiores e Dirigentes, com 26,6%, seguindo-se com
18,1% Técnicos e Profissdes de Nivel Intermédio, 12,7% Pessoal Administrativo e 8,72%
como Outras (que poderdo ser estudantes, domésticas, desempregados(as) ou

aposentados).
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Frequéncia Percentagem

Especialistas das atividades intelectuais e cientificas 28 6,9
Operadores de instalagdes e maquinas 9 2,2
Pessoal administrativo 51 12,7
Profissdes das for¢as armadas 14 3,5
Representantes dos poder legislativo e 6rgaos 2 )5
Servigos especializados de informatica 1 2
Técnicos e profissoes de nivel intermédio 73 18,1
Técnicos superiores e dirigentes; 107 26,6
Trabalhadores dos servigos pessoais e de prote¢ao; 24 6,0
Trabalhadores ndo qualificados. 30 7.4
Trabalhadores qualificados da industria; 24 6,0
Outras (estudante, doméstica, aposentado, desempregado) 36 8,72
Total 403 100,0

Tabela 4 — Profissdes dos Inquiridos

Uma das questdes que, segundo a literatura, mais influencia a perce¢ao sobre as
matérias em apreco, ¢ o facto de trabalhar diretamente numa empresa ou institui¢ao no
ramo da atividade turistica. Do total de inquiridos, 68,7% nao trabalham em atividades

relacionados com o turismo, enquanto que 31,3% trabalham.

Na questao seguinte, procurou-se perceber junto dos inquiridos se, apesar de nao
trabalharem na area do turismo, se relacionam com esta de alguma forma. Da analise dos
dados, constatamos, de facto, que aumenta o nimero de inquiridos que, de alguma forma,
se relaciona com o turismo, entendendo-se que poderdo colaborar indiretamente com
empresas de prestagdo de atividade turistica uma franja de 44,9%. Deste universo de
44,9% dos inquiridos que trabalham, direta ou indireta, com a atividade turistica, 20,1%
trabalham com hotéis e estabelecimentos similares. As restantes categorias t€ém todas
pouca expressdo estatistica. Por outro lado, cerca de 52,9% dos inquiridos ndo

responderam a esta questao, porque nao colaboram na atividade turistica.
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Figura 6 - Trabalha em empresa do setor turistico?

O Nado [ISim

Figura 7 — Trabalha, de forma direta ou indireta, com empresas de prestagdo turistica?

54
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Frequéncia Percentagem

- Agéncias de viagens 16 4,0
- Aviagdo e pessoal de terra de aeroporto 10 2,5
- Empresas de animagao turistica 12 3,0
- Entidades regionais do turismo 1 2
- Escolas de formagao 8 2,0
- Hotéis 81 20,1
- Municipios e administrag@o publica de concelhia 12 3,0
- Outros 13 3,2
- Rent-a-cars 9 2,2
- Restaurantes 21 5,2
- Seguradoras 6 1,5

" _ Universidades 1 2
- Néo trabalho direta ou indiretamente 213 52,9
Total 403 100,0

Tabela 5 — Diversos ramos de atividade com ligag¢do turistica com que trabalha direta ou indiretamente.

No que concerne a questao se o turismo contribui para o desenvolvimento social

e local, observamos uma concordancia elevada, traduzida em 99,8% das respostas. Esta

percecao ¢ fundamental para a aceitabilidade das externalidades negativas que podem,

eventualmente, advir da atividade turistica.

0,20%

99,80%

EN3o [ISim

Figura 8 - Opinido quanto ao turismo contribuir para o desenvolvimento econdmico, social e local
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Quanto a questdo se a populacdo acoriana ¢ recetiva as oportunidades que o

turismo cria, 87,8% responde que sim, enquanto 12,2% responde que a populacao nao ¢

recetiva as oportunidades.

Figura 9 - Recetividade da populag@o acoriana quanto as oportunidades que o turismo cria

12,20%

87,80%

ENao [1Sim

Os inquiridos foram desafiados a avaliar, em termos gerais, a qualidade na

prestagdo de servigos turisticos. De acordo com as respostas, 48,6% considera-a como

sendo Boa, seguindo-se de 43,7% como Razoavel. As restantes categorias, Muito M4, Ma

e Muito Boa representam 9,5%, sendo pouco representativas na amostra.

Frequéncia Percentagem
Muito ma 1 2
Ma 10 2,5
Razoavel 176 437
Boa 196 48,6
Muito boa 20 5,0
Total 403 100,0

Tabela 6 - Percegdo quanto a qualidade dos servigos prestados.
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E notoria alguma homogeneidade quanto a opinidao da formacao ser importante,

pois todas as respostas encontram-se na categoria de Importante, Muito Importante ou

Extremamente Importante, o que indica que os inquiridos valorizam e atribuem

importancia a formacdo. Destacamos que 67,2% responde que considera a formacao

como sendo extremamente importante.

Frequéncia Percentagem
Nada importante 0 0
Pouco importante 0 0
Importante 50 12,4
Muito importante 82 20,3
Extremamente importante 271 67,2
Total 403 100,0

Tabela 7 - Opinido dos inquiridos quanto a importéncia da formagao.

Relativamente a opinido de existirem, no geral, falhas de formagdo, 86,8%

responde que considera que sim, enquanto 13,2% considera que nao existem falhas. E,

assim, importante perceber porque a maioria da populacdo inquirida considera que

existem falhas de formagao.

13,20%

86,80%

EONao [Sim

Figura 10 - Considera que, no geral, existem falhas de formagao?

Por conseguinte, importa também perceber quais as dreas em que os residentes

consideram que existe maior necessidade de formagdo. Estas sdo: Atendimento ao
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Cliente, para 44, 4% dos inquiridos, Restauracao com 23,3, Formagao Continua de Ativos
(nas varias areas) com 11, 2% e Linguas Estrangeiras com 10, 9% e Lideranga, Recursos
Humanos e Gestao Emocional com 4,7%. Nesta questao, surgiram algumas respostas nao

aplicaveis, na ordem dos 5,4%.

Lideranga, RH e Gestao Emocional - 4,70%

NA [ ] s.40%
Linguas estrangeiras - 10,90%

Formagéo de ativos 11,20%

Restauracdo 23,30%

Atendimento ao cliente 44,40%

Figura 11 - Areas onde existe maior caréncia de formagio.

A maioria dos inquiridos considera que, em média, a formac¢ao dos colaboradores
que trabalham diretamente no setor do turismo possui niveis que se incluem em Razoavel
ou Boa, com 62% e 29,8% das respostas, respetivamente. Por outro lado, apenas 1,2%
considera que existe um nivel de formagdo Muito Bom, enquanto que 7% considera o

nivel de forma¢ao Mau ou Muito Mau.

Muito boa || 1,20%

Mau || 5,50%

Muito mau || 1,50%

Figura 12 - Nivel médio de formagao dos colaboradores do setor do Turismo.
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E, mais uma vez, unanime a opinido dos inquiridos, onde cerca de 99% concorda

que os colaboradores do setor devem realizar mais formagoes.

Frequéncia Percentagem
Nao 4 1,0
Sim 399 99,0
Total 403 100,0

Tabela 8 - Opinido quanto aos colaboradores da area do turismo realizarem mais formagdes.

Relativamente a oferta formativa na area do turismo, 54,3% dos inquiridos
desconhece a oferta disponivel na regido, enquanto 45,7% conhece-a. Esta percentagem
¢ até superior a expetavel, pois, como vimos anteriormente, a maioria dos inquiridos nao

trabalha direta ou indiretamente com a area do turismo.

Sim; 45,70%;

EN3o ESim

Figura 13 - Conhecimento da oferta formativa na area do turismo.

Dos inquiridos que afirmam conhecer a oferta formativa, 38% indicam que a
mesma ndo ¢ suficiente para colmatar e/ou reforcar o nivel geral de formagdo dos
trabalhadores do setor, enquanto 14,9% considera que sim, ¢ suficiente.

Por sua vez, 59,1% dos inquiridos considera que existe um esfor¢o estratégico por parte
de todas as entidades para a continua formag¢ao no setor no turismo, enquanto 40,9%

considera que este esfor¢o nao ¢ de todo realizado.
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Frequéncia Percentagem
Sim, é suficiente. 60 14,9
Nao, nao ¢é suficiente. 153 38,0
Nao responderam. 190 47,1
Total 403 100,0

Tabela 9 - Considera que a oferta formativa ¢ suficiente?

40,90%

59,10%

EN3o ESim

Figura 14 - Existe um esforgo, estratégico e continuo, de formagao diversificada no setor do Turismo?

O recrutamento ¢ uma das principais formas de averiguar o nivel de qualificagao
dos candidatos, bem como de perceber quais as areas onde existe mais caréncia de
profissionais. 14,1% dos inquiridos confirma realizar recrutamento na area do turismo,
enquanto 85,9% nao a realiza. Dos 57 individuos que realizam recrutamento, as maiores
dificuldades evidenciadas sdo, no geral, “recursos humanos qualificados e com perfil”,

“disponibilidade horaria” e “polivaléncia, versatilidade e criatividade”.

Frequéncia Percentagem
Nao 346 85,9
Sim 57 14,1
Total 403 100,0

Tabela 10 - Realiza recrutamento na area do turismo?
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Frequéncia Percentagem
Recursos humanos qualificados e com perfil 40 9,9
Disponibilidade horaria 10 2,5
Polivaléncia, versatilidade e criatividade 5 1,2
Nio aplicavel 1 2
N3io realizam recrutamento 347 86,1
Total 403 100,0

Tabela 11 - Maiores dificuldades no recrutamento.

Segundo 85.6% dos inquiridos, os jovens agorianos encaram a area do turismo

como uma area de oportunidade de trabalho. Por sua vez, 14,4% considera que os jovens

ndo encaram o setor do turismo a nivel das oportunidades de trabalho. Finalmente, cerca

de 97,8% dos inquiridos considera que o turismo € um setor em que vale a pena apostar,

0 que o coloca como um setor promissor ¢ de elevada aceitabilidade na perspetiva da

populagao residente.

14,40%

85,60%

Figura 15— Os jovens encaram a area do turismo como oportunidade de trabalho?

ENao [Sim
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2,20%
97,80%
EN3o [1Sim

Figura 16 - O Turismo ¢ um setor em que vale a pena apostar?

3.4. Analise de regressao

Muito provavelmente, nem todos os individuos tém a mesma perce¢ao sobre os
recursos humanos ligados a atividade turistica nos Agores, nomeadamente no que respeita
ao nivel médio de formacao dos mesmos, se existem falhas ao nivel da formagao dirigida
a estes profissionais, ou se existe por parte das diferentes entidades um esforco estratégico
e continuo de formac¢ao dos trabalhadores de um setor que se considera promissor, mas
cuja competitividade e sucesso, no contexto internacional, exige recursos humanos
continuamente qualificados e capazes de responder e de se adaptarem as circunstancias e

aos padroes de qualidade exigidos.

A heterogeneidade das respostas, ou seja, da perce¢do dos inquiridos,
relativamente este tipo de questdes pode ser avaliada através de uma anélise de regressao.
Neste contexto, realizou-se uma analise deste tipo com vista a averiguar os determinantes
das respostas relativamente as seguintes questdes colocadas, no ambito do inquérito
realizado, aos residentes nos Agores: 1) Como classifica o nivel médio de formagao das
pessoas que trabalham diretamente no setor do turismo? 2) Considera que, no geral,
existem falhas de formagao? 3) Considera que existe, por parte de todas as entidades, um

esforgo estratégico e continuo de formacao diversificada no setor do turismo?
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A primeira das questdes acima referidas era apresentada aos inquiridos numa
escala ordinal do tipo: muito mau, mau, razoavel, bom e muito bom. Dada a natureza
ordinal desta variavel dependente, optou-se, na analise de regressdo, pela utilizacdo de
um modelo Probit Ordenado do tipo do proposto por McKelvey e Zavoina (1975). A
segunda e a terceira questdes correspondem a respostas binarias do tipo sim (1) ou nao

(0), tendo-se, neste caso, optado pela utilizagao do modelo Probit.

No que concerne as varidveis explicativas, estas foram agrupadas em duas
vertentes. Um primeiro grupo inclui um conjunto de variaveis sociodemograficas do
inquirido tais como a idade, as habita¢des literarias, o género, o estado civil, o nimero de
pessoas no agregado familiar e o rendimento anual liquido do mesmo agregado. Um
segundo grupo inclui um conjunto de varidveis como o facto de o inquirido trabalhar
direta ou indiretamente com empresas ligadas ao turismo, ter conhecimento da oferta
formativa disponivel na area do turismo, considerar se o turismo ¢ um setor em que vale
a pena apostar e o grau de importancia que atribui a formagao. A listagem deste conjunto
de variaveis, as quais sao maioritariamente binarias (variaveis artificiais), com excegao
da idade do inquirido e do nimero de pessoas no agregado familiar, encontra-se descrita

na Tabela 12.
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Variavel

Idade

3° Ciclo do Ensino Basico

Ensino Secundario

Ensino Profissional

Ensino Superior

Homem

Casado ou em Unido de
Facto

N° Pessoas no Agregado
Rendimento Anual Liq. do
Agregado > 40.000€
Trabalha com empresas
turisticas

Conhece a oferta
formativa na area do
turismo

O turismo ¢ um setor que
vale a pena apostar
Considera que a formacgao
¢ muito importante
Considera que a formacgao
¢ extremamente

importante

Descricao

Idade do inquirido (em anos)

1 se o inquirido possui o 3° Ciclo do Ensino Basico, 0
nos restantes casos

1 se o inquirido possui o Ensino Secundario, 0 nos
restantes casos

1 se o inquirido possui o Ensino Profissional, 0 nos
restantes casos

1 se o inquirido possui o Ensino Superior, 0 nos
restantes casos

1 se o inquirido € do sexo masculino, 0 se ¢ do sexo
feminino

1 se o inquirido ¢ casado ou vive em unido de facto, 0
nos restantes casos

Numero de pessoa no agregado familiar

1 se o rendimento liquido anual do agregado familiar ¢
superior a 40.000€, 0 nos restantes casos

1 se o inquirido trabalha direta ou indiretamente com

empresas de prestagdo turistica, 0 nos restantes casos

1 se o inquirido conhece a oferta formativa disponivel
na area do turismo, 0 nos restantes casos

1 se o inquirido considera que o turismo € um setor em
que vale a pena apostar, 0 nos restantes casos

1 se o inquirido considera que a formagdo € muito
importante, 0 nos restantes casos

1 se o inquirido considera que a formagdo ¢

extremamente importante, 0 nos restantes casos

Tabela 12 - Descrigdo das variaveis explicativas (independentes).
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Para a explicacdao de cada uma das variaveis dependentes foram sempre estimados
dois modelos, um dos quais inclui como variaveis explicativas somente as caracteristicas
sociodemograficas do inquirido (Modelo 1) e um outro que inclui todas as variaveis
descritas na Tabela 12 (Modelo 2). Nestas circunstancias, o Modelo 1 ¢ visto como uma
versao restrita do modelo geral (Modelo 2), permitindo a realizacdo de um teste de

hipdteses para escolha de um destes modelos.

Os modelos foram estimados no programa NLogit 4.0, através do método de
maxima verosimilhanga, o qual, além dos parametros a estimar, entre outros valores, nos
fornece o valor da funcdo de verosimilhanca logaritmizada, ou seja Log-L. O Modelo 1
pode ser testado contra o Modelo 2 através da utilizacdo da estatistica LRT=-2(Log-L; —
Log-Li), onde Log-L; ¢ o valor da fun¢dao Log-L no modelo restrito (Modelol) e Log-L;
¢ o valor da funcao Log-L do modelo sem restricoes (Modelo 2). Esta estatistica, sob
determinadas condi¢des de regularidade associadas aos modelos estimados, segue uma
distribuicao do tipo qui-quadrado com um numero de graus de liberdade igual ao niimero

de restri¢des impostas (neste caso, cinco graus de liberdade).

Os resultados da estimac¢ao do modelo Probit Ordenado, relativos a perce¢ao do
nivel médio de formagao das pessoas que trabalham diretamente no setor do turismo,
encontram-se na Tabela 13. O valor da estatistica LRT, calculado a partir dos valores de
Log-L também apresentados na Tabela 13, ¢ igual a 43,2 situando-se acima do valor
critico, a 1% de significancia, de 15,09. Deste modo, o Modelo 1 ¢ rejeitado a favor do
Modelo 2 (no entanto, para efeitos de verificagdo das diferencas, apresentam-se os

resultados da estimagdo de ambos os modelos).

Os resultados indicam que o aumento da idade diminui a probabilidade de os
inquiridos considerarem que o nivel médio da formagdo das pessoas que trabalham
diretamente no setor do turismo € muito bom e aumenta a probabilidade de o considerem
como muito mau. Também os individuos com habilita¢cdes ao nivel do ensino superior
(licenciatura, mestrado ou doutoramento) tém uma menor probabilidade de considerem
que tal nivel € muito bom e uma maior probabilidade de o considerarem muito mau,
quando comparados com aqueles que possuem habilitagdes inferiores ao 3° ciclo do
ensino basico. O mesmo tipo de raciocinio ¢ valido para aqueles que afirmam conhecer
a oferta formativa disponivel na area do turismo, quando comparados com os que afirmam

ndo a conhecer. Finalmente, os que consideram que a formagao ¢ muito importante e os
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que a consideram extremamente importante tém maior probabilidade de referir que o
nivel médio de formagao das pessoas afetas ao setor do setor do turismo ¢ muito bom e

menor probabilidade de o considerem como muito mau.

A observagao dos sinais, assim como o nivel de significancia dos coeficientes do
modelo Probit Ordenado apenas permite avaliar o efeito de cada uma das variaveis
explicativas nos extremos da variavel dependente (muito bom e muito mau, no caso em

apreco), tal como foi feito acima.
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Modelo 1 Modelo 2
Coef. E. Padrio Coef.  E. Padrao

Constante 3.329 0.479 Rk 2,614 0.616 ok
Idade -0.021 0.007 Rk 20.020 0.007 Rk
3° Ciclo do Ensino Basico -0.097 0.377 0.027 0.384
Ensino Secundario -0.554 0.331 * -0.456 0.352
Ensino Profissional -0.494 0.344 -0.390 0.360
Ensino Superior -0.753 0.325 o -0.669 0.346 *
Homem -0.080 0.123 -0.070 0.128
Casado ou em Unido de
Facto 0.183 0.130 0.165 0.131
N° Pessoas no Agregado 0.074 0.048 0.079 0.049
Rendimento Anual Liq. do
Agregado > 40.000€ -0.178 0.202 -0.205 0.205
Trabalha com empresas
turisticas 0.132 0.127
Conhece a oferta formativa
na area do turismo -0.236 0.128 *
O turismo ¢ um setor que
vale a pena apostar 0.359 0.391
Considera que a formacao ¢
muito importante 0.557 0.218 ok
Considera que a formagéo ¢
extremamente importante 0.362 0.202 *
Wi 0.712 0.096 wEE 0727 0.099 ok
W2 2.791 0.101 k2846 0.104 Rk
JTE 4.674 0.191 *EE 4754 0.193 roxk
Log-L -375.9 -354.3
N 403 403

**% Significativo a 1% ** Significativo a 5% * Significativo a 10%

Tabela 13 - Percegdo do nivel médio de formagao das pessoas que trabalham diretamente no setor do turismo (modelo Probit

Ordenado).
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A fim de avaliar o impacto nas alternativas intermédias, ¢ necessario calcular os
efeitos marginais para um individuo de referéncia. Isto foi feito para um individuo de
referéncia com a média da idade dos inquiridos, inserido num agregado familiar com a
média da amostra e onde todas as varidveis explicativas artificiais assumem um valor
igual a zero. Ou seja, possui a idade e vive num agregado com as médias da amostra, tem
um nivel de escolaridade inferior ao 3° ciclo do ensino basico, ¢ do género feminino, nao
¢ casado nem vive em unido de facto, o rendimento anual liquido do agregado ¢ inferior
a 40.000 euros, ndo trabalha direta ou indiretamente com empresas ligadas ao turismo,
ndo conhece a oferta formativa na area do turismo, ndo considera que o turismo ¢ um
setor em que vale a pena apostar e considera a formagao importante. O efeito marginal ¢
calculado como a mudanca na probabilidade de o inquirido estar em cada uma das cinco
alternativas de resposta para a variavel dependente quando a idade aumenta de uma
unidade, o agregado familiar aumenta de uma unidade ou quando uma variavel artificial
passa de 0 para 1 (por exemplo, como se alterariam as probabilidades se o individuo de

referéncia fosse do género masculino e ndo do género feminino).

Os resultados dos efeitos marginais para o Modelo 1 e para o Modelo 2 encontram-
se na Tabela 14 e na Tabela 15, respetivamente. Os resultados para o Modelo 2 indicam
que o aumento de um ano de idade reduz a probabilidade de o individuo considerar que
o nivel médio de formacao ¢ bom ou muito bom e aumenta a probabilidade de o considerar
como sendo muito mau, mau ou razoavel. De notar que, se o individuo de referéncia
tivesse o ensino superior, a probabilidade de considerar o nivel médio de formagao como
sendo bom diminuia em 21.2 pontos percentuais e a probabilidade de o considerar como
sendo razoavel aumentava 14,7 pontos percentuais. Refira-se, ainda, que se este individuo
conhecesse a oferta formativa na area do turismo a probabilidade de considerar aquele
nivel como sendo bom diminuia cerca de 7,7 pontos percentuais ¢ a probabilidade de o
considerar como sendo muito mau, mau ou razoavel aumentava cerca de 8,1 pontos

percentuais.
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Idade

3° Ciclo do Ensino Basico
Ensino Secundario
Ensino Profissional
Ensino Superior

Homem

Casado ou em Unido de

Facto
N° Pessoas no Agregado

Rendimento Anual Liq. do
Agregado > 40.000€

Muito mau

0.0006

0.0032

0.0246

0.0214

0.0261

0.0025

-0.0056

-0.0022

0.0063

Mau

0.0018

0.0090

0.0590

0.0521

0.0688

0.0071

-0.0162

-0.0065

0.0171

Razoavel

0.0048

0.0209

0.0909

0.0835

0.1604

0.0181

-0.0419

-0.0171

0.0363

Bom

-0.0067

-0.0312

-0.1656

-0.1489

-0.2375

-0.0260

0.0596

0.0243

-0.0563

Muito Bom

-0.0005

-0.0020

-0.0090

-0.0081

-0.0178

-0.0017

0.0041

0.0017

-0.0034

Tabela 14— Probit Ordenado: efeitos marginais (Modelo 1)
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Idade

3° Ciclo do Ensino Basico
Ensino Secundario
Ensino Profissional
Ensino Superior

Homem

Casado ou em Unido de

Facto
N° Pessoas no Agregado

Rendimento Anual Liq. do
Agregado > 40.000€

Trabalha com empresas

turisticas

Conhece a oferta formativa

na area do turismo

O turismo ¢ um setor que

vale a pena apostar

Considera que a formagao

¢ muito importante

Considera que a formacao

¢ extremamente importante

Muito mau

0.0006

-0.0007

0.0172

0.0141

0.0205

0.0019

-0.0046

-0.0021

0.0068

-0.0036

0.0066

-0.0146

-0.0109

-0.0116

Mau

0.0017

-0.0023

0.0461

0.0387

0.0592

0.006

-0.0142

-0.0067

0.0195

-0.0112

0.0205

-0.038

-0.038

-0.0336

Razoavel

0.0048

-0.0065

0.0826

0.0729

0.1469

0.0161

-0.0384

-0.0185

0.0417

-0.0312

0.0541

-0.0591

-0.1567

-0.0755

Bom

-0.0067

0.0089

-0.1387

-0.1195

-0.2123

-0.0226

0.0538

0.0257

-0.0644

0.0432

-0.0765

0.1068

0.1878

0.1142

Muito Bom

-0.0004

0.0006

-0.0071

-0.0062

-0.0143

-0.0014

0.0034

0.0016

-0.0035

0.0028

-0.0048

0.0049

0.0177

0.0065

Tabela 15 - Probit Ordenado: efeitos marginais (Modelo 2).

A estimacdo do modelo Probit sobre a percecdo da existéncia de falhas na

formagdo encontra-se na Tabela 16. Também aqui o Modelo 1 (modelo restrito) ¢

rejeitado a 1% de significancia contra o0 Modelo 2, sendo que LRT=17.4 ¢ superior ao

valor critico de 15,09. Os resultados indicam que a probabilidade de o inquirido

considerar que existem ou nao existem falhas na formacao nido depende de variaveis
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sociodemograficas como as habilitagdes literarias, o género, o estado civil ou o
rendimento anual liquido do agregado familiar. Também ndo depende de outras variaveis
como considerar que o turismo € um setor que vale a pena apostar ou a sua perce¢ao sobre
a importancia da formacdo. Contudo, quanto maior a idade maior a probabilidade de o
inquirido considerar que existem falhas na formacao. A probabilidade de considerar que
tais falhas existem também ¢ mais elevada para aqueles que trabalham direta ou
indiretamente com empresas ligadas ao turismo e, sobretudo, para os que dizem conhecer

a oferta formativa disponivel na area do turismo.
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Modelo 1 Modelo 2

Coef. E. Padrao Coef. E. Padrao
Constante 0.379 0.688 -0.238 0.856
Idade 0.021 0.010 ok 0.020 0.011 *
3° Ciclo do Ensino Basico -0.384 0.503 -0.434 0.514
Ensino Secundario 0.390 0.494 0.207 0.512
Ensino Profissional 0.227 0.490 -0.098 0.513
Ensino Superior 0.723 0.474 0.444 0.504
Homem -0.142 0.177 -0.189 0.193
Casado ou em Unido de
Facto 0.138 0.196 0.176 0.209
N° Pessoas no Agregado -0.135 0.068 ok -0.118 0.072 *
Rendimento Anual Liq. do
Agregado > 40.000€ 0.350 0.375 0.294 0.388
Trabalha com empresas
turisticas 0.371 0.199 *
Conhece a oferta formativa
na area do turismo 0.581 0.205 ok
Turismo ¢ um setor que
vale a pena apostar 0.506 0.495
Considera que a formagao ¢
muito importante 0.022 0.282
Considera que a formagao ¢
extremamente importante 0.014 0.264
Log-L -138.5 -130.1
N 403 403

**% Significativo a 1% ** Significativo a 5% * Significativo a 10%

Tabela 16 - Percegdo sobre a existéncia de falhas na formagao (modelo Probit: 1=Sim 0=N3o).

Finalmente, o modelo restrito, que inclui somente varaveis sociodemograficas,
também ¢ rejeitado contra a alternativa apresentada (LRT=33,8 > 15,09) no que respeita
a percecao sobre a existéncia de um esforco estratégico e continuo de formagado

diversificada na area do turismo por parte das diferentes entidades (Tabela 17). A
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percecao de que tal esforgo existe (ou seja, o inquirido responder Sim) ndo depende de
variaveis sociodemograficas como o género, o estado civil, o nimero de pessoas no
agregado familiar e o rendimento anual liquido deste agregado. Também nao depende de
outras variaveis como o facto de o inquirido trabalhar direta ou indiretamente com
empresas ligas ao turismo, nem do facto de este conhecer a oferta formativa disponivel
na area do turismo. A percecao de que tal esforco existe diminui com a idade dos
inquiridos e ¢ menor para aqueles que acham que a formacdao ¢ muito importante ou
extremamente importante (quando comparados com os que a julgam importante). A
probabilidade de que esse esforgo existe ¢ mais elevada para aqueles que acham que o
turismo é um setor que vale a pena apostar. E, também, mais elevada para os inquiridos
que possuem um nivel de educagdo inferior ao 3° ciclo do ensino basico quando
comparados os inquiridos com habilitagdes ao nivel do 3° ciclo do ensino basico, ensino
secundario, ensino profissional e ensino superior. No que concerne as habilitagdes
literarias, sdo os detentores de habilitagdes ao nivel do ensino superior os que tém menor

probabilidade de concordar com a existéncia de tal esforgo.
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Modelo 1 Modelo 2
Coef. E. Padrao Coef. E. Padrio

Constante 2.524 0.665 Ak 1.435 0.939
Idade -0.024 0.008 EE O 20.023 0.008 ok
3° Ciclo do Ensino Basico -1.044 0.603 * -1.033 0.649
Ensino Secundario -1.792 0.549 k11,685 0.594 otk
Ensino Profissional -1.711 0.553 *EE 1673 0.602 otk
Ensino Superior -2.073 0.537 Rk _1.856 0.585 ok
Homem 0.134 0.142 0.029 0.151
Casado ou em Unido de
Facto 0.214 0.147 0.200 0.152
N° Pessoas no Agregado 0.087 0.056 0.060 0.057
Rendimento Anual Liq. do
Agregado > 40.000€ -0.136 0.223 -0.068 0.228
Trabalha com empresas
turisticas 0.044 0.150
Conhece a oferta formativa
na area do turismo 0.150 0.148
O turismo € um setor que
vale a pena apostar 2.040 0.649 oA
Considera que a formagao ¢
muito importante -0.851 0.334 ok
Considera que a formagao ¢
extremamente importante -1.285 0.310 Rk
Log-L -248.1 -231.2
N 403 403

*#% Significativo a 1% ** Significativo a 5% * Significativo a 10%

Tabela 17 - Percegdo sobre a existéncia de um esforgo estratégico e continuo de formacdo diversificada na area do turismo (modelo

Probit: 1=Sim 0=Nao)
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CAPITULO IV - CONCLUSOES

O desenvolvimento do turismo nos Agores coloca-nos perante uma série de
desafios, nomeadamente a nivel de recursos humanos. O setor da hospitalidade ¢ um dos
setores de atividade que mais necessita de recursos humanos especializados e dotados de
competéncias que se coadunem com o nivel de servigo pretendido pela industria e pelos

seus clientes.

A gestdo de recursos humanos tem sido cada vez mais valorizada, existindo um
maior reconhecimento das suas vantagens. A gestao de recursos humanos ¢ o conjunto de
praticas de gestdo onde se pretende assegurar que os colaboradores desempenhem as suas
func¢des de acordo com os padrdes estabelecidos. Num contexto que se caracteriza por
uma imensa competitividade nos mercados e uma cada vez maior especializagdo
profissional, os recursos humanos deverdo ser trabalhados numa o6tica de gestdo de

competéncias e de desenvolvimento de capacidades cognitivas.

A realizagdo deste estudo pretendeu analisar a perce¢do dos residentes agorianos
quanto aos temas recursos humanos e turismo, nomeadamente sobre a oOtica da
importancia da qualificacdo dos recursos humanos. O método de recolha de dados
escolhido foi o questionario. Este foi aplicado no arquipélago dos Acores, resultando
numa amostra de 403 inquiridos. Desta amostra destacamos que a maioria dos inquiridos
¢ residente na ilha de Sao Miguel e possui habilitacdes académicas iguais ou superiores

ao ensino secundario.

Relativamente ao conjunto de perce¢des dos residentes, conclui-se que sao muito
positivas. Existe, assim, uma elevada aceitabilidade que se evidencia nos seguintes
resultados: 99,8% dos inquiridos concorda que o turismo contribui para o
desenvolvimento social e local; 87,8% concorda que a populagdo agoriana € recetiva as
oportunidades que o turismo cria; enquanto que 76,2% da populacao inquirida trabalha
direta ou indiretamente com o setor do turismo, sendo um valor bastante consideravel.
Desta forma, comprova-se que os residentes experienciam e valorizam o turismo, estando

de acordo com Burby (2003); Easterling (2004) e Mazanec et al. (2007).

A qualidade na prestacdo de servigos turisticos ¢ avaliada como sendo boa por
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48,6%, enquanto 43,7% a avalia como razoavel. Assim, entende-se que as perce¢oes dos
residentes quanto a qualidade do atendimento sdo bastante positivas e satisfatorias. Os
padroes de qualidade exigidos ao nivel de servi¢o sdo muito elevados, caracterizando-se

cada vez mais pela procura de um atendimento de exceléncia.

Uma das prioridades na gestdo de competéncias ¢ a formacdo continua. A
formacgao capacita e ajuda a preparar os recursos humanos, tornando-os mais capazes e
devidamente habilitados para trabalhar nas diversas areas. Os inquiridos estdo
sensibilizados e atribuem real importdncia a formacdo, pois todas as respostas
relativamente a esta questao encontram-se nas categorias de importante, muito importante
e extremamente importante (67,2% responde que considera a formacdo extremamente
importante). No que respeita ao facto de existirem falhas de formacao, 86,8% considera
que sim. Os resultados indicam que a probabilidade de o inquirido considerar que existem
ou nao existem falhas na formacdo varia consoante a idade e o facto de trabalhar

diretamente com empresas ligadas ao turismo.

As areas com mais necessidades formativas sdo, na opinido dos inquiridos,
respetivamente, Atendimento ao Cliente (44, 4%), Restauracdo (23,3%), Formacgao
Continua de Ativos (11, 2%), Linguas Estrangeiras (10, 9%) e Lideranca, Recursos
Humanos e Gestao Emocional (4,7%). Comprova-se, assim, que a prestagao de servigos
de hospitalidade e de atendimento devem ser solidificados numa forte formacao de base,
nomeadamente em linguas, na arte da hospitalidade, e na gestdo e lideranca de equipas.
A adequacdo das formagdes e a gestdo de falhas é, pois, fundamental para que as
formagdes possam ser maximizadas relativamente aos seus proveitos, estando totalmente
de acordo com Baum e Szivas (2008) quanto ao papel da educagdo e da formagao para

acompanhar a crescente exigéncia do mundo profissional.

Relativamente ao nivel médio de formagdo dos colaboradores que trabalham
diretamente no setor do turismo, a maioria dos inquiridos, 62%, considera que este nivel
de formacgdo ¢ razodvel. Os resultados indicam que o aumento da idade diminui a
probabilidade de os inquiridos considerarem que o nivel médio da formagao das pessoas
que trabalham diretamente no setor do turismo ¢ muito bom e aumenta a probabilidade
de o considerem como muito mau. Por outro lado, 99% dos inquiridos concorda que os
colaboradores do setor devem realizar mais formacodes, estando de acordo com Kusluvan

et al. (2010) que indica que os colaboradores necessitam de formacao, treino especifico e
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continuo para refor¢co de competéncias. Esta formacao, tera, no entanto, que ser ajustada

a profissao, de acordo com Brownell (1994).

A regido autonoma e as varias entidades formativas, publicas e privadas, realizam
continuamente um vasto planeamento e analise das necessidades formativas, tendo em
conta o desenvolvimento previsto do turismo nos Acores. Relativamente a oferta
formativa na area do turismo, 54,3% dos inquiridos desconhece a oferta disponivel na
regido, enquanto 45,7% conhece. Esta percentagem ¢ até superior a expetavel, pois, como
vimos anteriormente, a maioria dos inquiridos nao trabalha diretamente com a area do
turismo. Por sua vez, 38% indicam que a oferta formativa ndo ¢ suficiente para colmatar
e/ou reforcar o nivel geral de formagao dos trabalhadores do setor. O setor do turismo
envolve uma diversidade de empresas, dai a importancia da avaliagdo e percecao das
dificuldades ou caréncias formativas dos recursos humanos, bem como das competéncias

mais desejadas pelos empregadores.

Quanto a percecao das varias entidades realizarem um esfor¢o estratégico e
continuo de formagao diversificada no setor no turismo, 59,1% dos inquiridos considera
que existe este esforco. A percecdo de que tal esfor¢co existe diminui com a idade dos
inquiridos e ¢ menor para aqueles que acham que a formacdao ¢ muito importante ou
extremamente importante (quando comparados aos que a julgam importante). O esforgo
de desenvolvimento de estratégias dindmicas e flexiveis, sobretudo em estagios ou
formacdes em contexto de trabalho, estdo totalmente de acordo com Baum e Szivas

(2008).

Relativamente ao recrutamento, esta questdo pretendeu percecionar as maiores
dificuldades sentidas por quem esta afeto a esta funcdo. Apenas 14,15% dos inquiridos
confirma realizar recrutamento na area do turismo, sendo um dado coerente, pois apenas
31,3% dos inquiridos trabalha diretamente no setor. Dos 57 individuos que realizam
recrutamento, as maiores dificuldades evidenciadas sdo, no geral, na captagao de recursos
humanos qualificados e com perfil, disponibilidade horéria, polivaléncia, versatilidade e
criatividade. Evidenciamos, assim, que os resultados estdo de acordo com Brain et al.
(2003) que apontam que as maiores dificuldades de recrutamento se prendem, sobretudo,
com encontrar o perfil mais competente e mais capaz. Mais ainda, destacamos que,
segundo Kusluvan et al. (2010), a personalidade dos colaboradores tem estado a ganhar

importancia, também, como critério de selecao.
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Quanto as oportunidades de emprego no turismo, 85.6% dos inquiridos considera
que jovens agorianos encaram a area do turismo como area com oportunidade de trabalho,
uma concec¢do que vai ao encontro de Szivas e Riley (1999), Choy e Dexter (1995) e
Seckelmann (2002) que caracterizam o setor do turismo como o0 maior € mais recente

setor com oportunidades de geracao de emprego.

De acordo com a percecdo positiva que se notou neste estudo por parte dos
residentes nos Acores, comprova-se um sentimento positivo e uma aceitabilidade do
turismo, com a ultima questdo colocada aos inquiridos, onde 97,8% dos inquiridos
concorda que o turismo ¢ um setor onde vale a pena apostar. Tal significa que os
residentes valorizam e apoiam o setor, estando de acordo com Murphy (1985). Existem,
assim, grandes expetativas para o desenvolvimento do turismo nos Acores pela sua
importincia econémica e por todo o conjunto de desenvolvimento e vantagens que

proporciona.

Contudo, tal como acentuado por Marcouiller (2007), sdo necessarios mais
estudos para avaliar o contributo ¢ a compreensiao do efeito do turismo no
desenvolvimento das regides. Para além disso, relativamente as sugestdes sobre a
continuidade e aperfeicoamento deste projeto, seria importante obter uma amostra mais
proporcional, ou seja, representativa do nimero de habitantes por cada ilha. Por sua vez,
seria também interessante realizar este estudo junto das empresas turisticas, do lado do
empregador e do lado dos colaboradores, bem como, ainda, junto das entidades

formadoras.
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LISTA DE ANEXOS

Questionario



FEG Universidade dos Agores
[:ﬁf}l"l{:[:\ﬁl:ﬁknl.:[x:'\IAIQI FaCUIda_Ele (?le Econorni-a € GeStaO L
Mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais

Questionario

Esta investigacdo decorre no ambito do Mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais, da Faculdade
de Economia e Gestdo da Universidade dos Acgores e tem como objetivo percecionar a opinido dos
residentes sobre a importancia da qualificagdo dos recursos humanos na area do turismo, em especifico para
0s Agores.

Neste sentido, pretendemos conhecer como a populagio agoriana perceciona a importancia da qualificagdo
especifica na area do turismo, bem como, se a regido estd a conseguir formar pessoal qualificado para as
areas que mais crescem atualmente nos Agores, turismo e servigos relacionados com as atividades turisticas.

Para participar solicitamos a sua colaboragdo voluntaria no preenchimento sincero deste questionario. O
tempo médio de resposta ¢ de, aproximadamente, 5 minutos.

Considere que ndo ha respostas certas ou erradas. Pedimos que leia cada questdo com atengdo e que escolha
a resposta que melhor represente seu modo de pensar e sentir.

O tratamento dos dados ¢ estatistico e ndo individual. Os dados deste questionario serdo analisados pelo
investigador e a informagdo recolhida sera utilizada tnica e exclusivamente para fins académicos.
Garantimos também o anonimato ¢ a confidencialidade das suas respostas.

Assim para que seja possivel realizar este estudo, contamos com a sua colaboragao.
Muito obrigado pela sua participacao.
Consentimento informado:

Declaro ter compreendido o teor e as finalidades deste estudo. Entendo ser possivel, que a qualquer
momento, possa desistir da participacao neste estudo, sem qualquer tipo de consequéncias ou represalias.
Desta forma, aceito participar neste estudo e permito a utilizagdo dos dados que fornego de forma
voluntaria, confiando que apenas serdo utilizados neste estudo e confiando nas garantias de anonimato que
me sdo dadas pelo investigador.

Perguntas:

Dados sociodemograficos (¢ muito importante sabermos algumas informagdes mais especificas sobre si.

Assim pedimos-lhe que complete os seguintes dados):

Idade anos:

Género (colocar caixas - feminino ou masculino)

Qual a sua ilha de residéncia? Concelho:

b=

Habilitagdes académicas (ultimo grau académico que concluiu):
- 1° Ciclo do Ensino Basico (1° ao 4° ano);
- 2° Ciclo do Ensino Basico (5° ¢ 6° ano);

- 3° Ciclo do Ensino Basico (7° ao 9° ano);



- Ensino Secundario (10° ao 12° ano);

- Curso de Formagao Profissional (com equivaléncia ao 9° ano);
- Curso de Formacao Profissional (com equivaléncia ao 12° ano);
- 1° Ciclo do Ensino Superior (Licenciatura);

- 2° Ciclo do Ensino Superior (Mestrado);

- 3° Ciclo do Ensino Superior (Doutoramento);

- outro:
5. Estado civil:

- Solteiro(a);
- Casado(a)/Uniao de facto;
- Divorciado(a);

- Vitivo(a);
6. Como ¢ constituido o seu agregado familiar?

- Sozinho(a);

- Com filhos(as);

- Conjuge ou companheiro(a);
- Casal com filhos(as);

- Pais ou sogros(as);

- outro;
7. Quantas pessoas compdem o seu agregado familiar?
resposta aberta

8. Qual o nivel de rendimento anual liquido do agregado familiar?

‘ Até 10 000€ ‘ De 10 000€ a 20 000€ | De 20 000€ a 40 000€ | De 40 000€ a 60 000€ | Maior que 60 000€

9. Trabalha numa organizagao ligada a atividade turistica (hotéis, restaurantes, rent-a-cars, etc)?

Sim

Nao

10. Qual a sua profissao?

—_

Profissdes das for¢as armadas;

Representantes dos poder legislativo e 6rgaos;

Especialistas das atividades intelectuais e cientificas;

Técnicos Superiores e Dirigentes;

Técnicos e profissdes de nivel intermédio;

Pessoal administrativo;

Trabalhadores dos servigos pessoais e de protec¢ao;

Trabalhadores qualificados da industria;

O 0| Q| O »| B~ W] N

Operadores de instalagdes e maquinas;

10 | Trabalhadores ndo qualificados.

11. Trabalha de forma direta ou indireta com empresas de prestacao turistica?

Sim

Nao



12. Se sim, trabalha direta ou indiretamente com:
- Hotéis;
- Restaurantes;
- Rent-a-cars;
- Ageéncias de viagens;
- Aviagdo e pessoal de terra de aeroporto;
- Empresas de animacao turistica;
- Entidades regionais do turismo;
- Escolas de formagao;
- Universidades;
- Municipios e administra¢ao publica de concelhia;
- Seguradoras;
- Outros:
13. Considera que o turismo contribui para o desenvolvimento social e local?
Sim
Nao
14. Considera que a populagdo agoriana ¢ recetiva as oportunidades que o turismo cria?
Sim
Nao
15. Como perceciona em geral a qualidade na prestacao de servigos turisticos?
Muito mau, mau razoavel boa muito boa
16. Considera que a formagao é importante?
Nada importante pouco importante importante muito importante extremamente importante
17. Considera que no geral existem falhas de formagao?
Sim
Nao
18. Em que areas considera que existe mais caréncia de formagao?
resposta aberta
19. Como classifica o nivel médio de formagao das pessoas que trabalham diretamente no sector de turismo?
Muito mau, mau razoavel boa muito boa
20. No seu entender, a populagdo que trabalha na area do turismo devera realizar mais formagdes?
Sim
Nao
21. Conhece a oferta formativa, na area do turismo, disponivel na regido?



Sim

Nao

22. Considera que a oferta formativa, é suficiente para colmatar e/ou reforgar o nivel geral de formagao dos

trabalhadores do sector do turismo?

Sim ¢ suficiente;

Naio, nio ¢é suficiente;

23. Considera que existe por parte de todas as entidades um esforgo estratégico e continuo de formagao

diversificada no sector no turismo?

Sim

Nao
24. Realiza recrutamento na area do turismo?

Sim

Nao

25. Se respondeu si, a questdo anterior, quais as suas maiores dificuldades no recrutamento?
Resposta aberta

26. Considera que os jovens encaram a area do turismo como uma oportunidade de trabalho?

Sim

Nao
27. Considera que o turismo ¢ um sector em que vale a pena apostar?

Sim

Nao

Muito obrigado pela sua participagao,
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