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A realidade da hotelaria em Dourados, Mato Grosso do Sul, é tema central deste estudo que
objetivou conhecer o perfil da mdo de obra empregada por meio da percepcdo dos seus
empresarios e gestores locais. Especificamente, buscou-se identificar competéncias e
oportunidades para turismoélogos, bem como compreender o0 processo de recrutamento, cargos
e carreiras. O diagnostico preliminar é de que ha descompasso entre a demanda do mercado de
trabalho e a oferta do ensino superior. Ou seja, o capital intelectual formado pela academia e a
empregabilidade encontrada por egressos dos cursos de turismo. Para tanto, fez-se investigacdo
bibliografica de carater exploratorio sobre a tematica e pesquisa de campo com aplicacdo de
questionarios semiestruturados, direcionados aos empresarios e gestores hoteleiros por meio de
amostra ndo probabilistica. Os resultados indicaram que desafios e impactos dos periodos
ciclicos da economia afetam o turismo, sensivel as mudancas conjunturais. Se em termos
nacionais, o mercado de trabalho é impactado por processos de precarizacdo, baixa
remuneracao e rotatividade, € compreensivel que em Dourados estas caracteristicas estejam
presentes. Conclui-se que a hotelaria douradense € composta por hotéis que, em sua grande
maioria, € gerida pela ordem familiar, limitando a empregabilidade de capital humano
qualificado e a instrumentalizacdo do empreendimento, sobretudo quanto a capacidade
competitiva e inovadora.

Rede Hoteleira. Mdo-de-obra. Gestdo Empresarial. Qualificacéo.

The reality of the hotel industry in Dourados, Mato Grosso do Sul, is the central theme of this
study, which aimed to understand the profile of the workforce employed through the perception
of its local entrepreneurs and managers. Specifically, it sought to identify skills and
opportunities for tourism professionals, as well as to understand the recruitment process,
positions, and careers. The preliminary diagnosis reveals a mismatch between the demands of
the job market and the offerings of higher education, regarding the intellectual capital formed
by academia and the employability experienced by tourism graduates. For this purpose,
exploratory bibliographical research was conducted on the subject, along with field research
involving the application of semi-structured questionnaires directed at business owners and
hotel managers using a non-probabilistic sample. The results indicated that challenges and
impacts stemming from cyclical economic periods affect tourism, which is sensitive to
conjunctural changes. Given that the national labor market is impacted by processes such as
precariousness, low remuneration, pay and turnover, it is understandable these characteristics
are also present in Dourados. In conclusion, the hotel industry in Dourados consists mostly of
family-managed hotels, limiting the employability of qualified human capital and the
instrumentalization of the enterprises, especially in terms of competitive and innovative
capacity.

Hotel Chain. Labor. Management. Qualification.
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O turismo € uma atividade econémica e social que esté inserida na economia mundial e
se inter-relaciona com muitos outros setores de forma dindmica com importantes efeitos
multiplicadores (Pereira et al., 2014). Especialmente, a partir do século XX e inicio do século
XXI, e em decorréncia de varios fatores (como o processo de globalizacao, o desenvolvimento
dos meios de transportes, maior tempo para o lazer e renda disponivel), o turismo registrou
nameros e indicadores positivos que retratam uma capacidade de adaptacao as novas tendéncias
mercadoldgicas. As mudancas ocorreram tanto do ponto de vista da oferta (trade turistico) como
da demanda (perfil do publico), especialmente a partir dos anos de 1990 e inicio dos anos 2000
(Pochmann, 2021).

A busca crescente por produtos turisticos unicos, formatados especialmente para
publicos especificos se tornou 0 novo padrdo com exigéncias em termos de qualidade (Panosso
Netto, & Ansarah, 2009). Neste sentido, surgem 0s cursos técnicos e de graduacao na area do
Turismo na intencdo de formar profissionais capazes de se inserirem no mercado de trabalho,
de forma a buscar a qualidade, tanto na prestacéo do servigo como na geragdo de novos campos
de pesquisas (Sogayar & Rejowski, 2011).

A sintonia entre 0 mercado de trabalho, o ensino superior em turismo e o setor publico,
reverbera em oportunidades ou lacunas nesta relacdo, bem como descompassos entre o que a
academia oferta como formacdo e a empregabilidade encontrada por estes egressos ao término
do curso (Silveira, Medaglia & Nakatani, 2020). Este cenario compromete o acesso do egresso
as melhores oportunidades de trabalho, e limita-os aos cargos de ordem operacional que nédo
exigem formacao superior ou cujas remunerac¢des nao correspondem a qualificacdo exigida.

No mesmo sentido, os anos recentes (pos pandemia da Covid-19) adicionaram desafios
para o sistema educacional e a formacdo de capital humano. As escolas (ensino médio,
especialmente) e as universidades estdo debrucadas sobre o paradigma da evasao e da urgéncia
de uma formacéo conectada aos principios da inovacdo. A este contexto, adiciona-se a pauta
produtiva do estado de Mato Grosso do Sul (MS), consideravelmente especializada no
agronegocio. Neste territério, chama-se a atengédo para dois destinos turisticos que se destacam,
a saber: Bonito e Corumba. A atratividade turistica pautada nas belezas naturais e da pratica da
pesca nestes destinos reforca a l6gica da especializacdo produtiva também no sistema turistico
regional. Deste contexto, emerge o seguinte problema de pesquisa: o setor hoteleiro do segundo
maior municipio de MS ¢ capaz de absorver o capital humano da area do turismo gerado pelas
instituicOes de ensino superior? Esta indagacdo também foi motivada pela parceria
interinstitucional entre o Conselho Estadual de Turismo vinculado & Fundacdo de Turismo de
Mato Grosso do Sul (FUNDTUR) e a Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul (UEMYS)
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que buscou construir diagnosticos atinentes a empregabilidade do sistema turistico,
especificamente do setor hoteleiro, através da percepcdo dos empresarios e gestores do setor
nas duas maiores cidades: a capital administrativa e politica (Campo Grande) e Dourados.
Portanto, este estudo justifica-se pelo diagnostico dos desafios da conexdo entre a
academia e o mercado de trabalho para o turismélogo em um territorio especializado no
agronegocio. Nesse sentido, objetiva-se conhecer o perfil da mao de obra empregada no setor
hoteleiro da cidade de Dourados, através da percepcdo dos empresarios e gestores do setor. De
modo especifico e complementar, busca-se: identificar as competéncias necessarias aos
profissionais que atuam no ramo hoteleiro; analisar os postos de trabalho ocupados por
turismélogos, e, estudar o processo de recrutamento, cargos e carreiras na rede hoteleira local.
As proximas péginas estdo organizadas de modo a apresentar, inicialmente, as
contribuicdes tedricas e reflexdes sobre a realidade do mercado de trabalho do turismélogo do
ponto de vista da demanda do mercado e é corroborada por alguns nimeros e analises no
contexto da pandemia do COVID-19. Na sequéncia, detalha-se a metodologia empregada,
algumas especificidades da dindmica econdmica e da realidade turistica do municipio estudado

e a discussao dos resultados encontrados na pesquisa empirica.

O problema e objetivos de reflexdo propostos neste trabalho se inserem no arcabouco
tedrico do Turismo e da Economia que, ao abordar a tematica da qualificacdo profissional,
tangencia elementos da inovacéo e da gestdo. O didlogo entre estas duas areas das Ciéncias
Sociais Aplicadas, além de muito proficuo, mostra-se em constante fomento tanto do ponto de
vista académico® quanto da perspectiva do planejamento plblico estadual e municipal?.

A capacitacdo para o turismo € discutida por Dutra (2012) em termos transdisciplinares,
uma vez que o ambiente profissional envolve mdltiplas relagBes sociais e humanas, e da
sustentabilidade do turismo que exige mudancas em diversos aspectos e dimensdes. Nestes

termos, a autora destaca que a formacdo do profissional do turismo deve se pautar em uma

! Esta afirmacdo se confirma, no ambito regional, por exemplo, a partir das pesquisas concluidas junto ao Programa
de Pés-Graduagdo Stricto Sensu em Desenvolvimento Regional e Sistemas Produtivos (PPGDRS) ofertado pela
UEMS na Unidade Universitaria de Ponta Pora. A tematica Turismo esta presente, de forma direta, em 13% das
dissertacOes defendidas até o ano letivo de 2023 (UEMS, 2024).

2 Em Mato Grosso do Sul, a Secretaria de Estado de Meio Ambiente, Desenvolvimento, Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo (SEMADESC) estad promovendo a consolidacdo de Ecossistemas de Inovacdo em 09 (nove) municipios
(Dourados, Campo Grande, Chapaddo do Sul, Trés Lagoas, Ponta Pord, Navirai, Amambai, Corumba e Nova
Andradina). Nas reunies de planejamento e oficinas que contam com a participagdo dos representantes dos
gestores municipais, o0 turismo é recorrentemente enaltecido como um setor estratégico e que precisa ser
instrumentalizado (SEMADESC, 2022).
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educacdo transformadora que valorize a heterogenia de programas de qualificacdo existentes e
contribua para a superacdo das lacunas no atual modelo de formagéo. A formacéo integral e
critica é requerida para que o turismo seja, de fato, uma possibilidade de desenvolvimento na
perspectiva sustentavel®.

A interacdo universidade-empresa pressupfe a relacdo entre educacdo e inovacao
através da experiéncia empreendedora que deve objetivar a disseminacdo e a producdo do
conhecimento pautados em educagdo aprimorada. O fomento de habilidades analiticas para
tomada de decisdo e comunicacdo requer a capacidade de avaliar os impactos e consequéncias
das diversas acfes. Conforme destacam Emmendoerfer, Lima, Lopes e De Paula (2020), o
engajamento social, a construgdo de relacionamentos e o trabalho em equipe sdo habilidades
valiosas. Para o sistema turistico, tal valor é ainda mais estratégico.

Empreendedorismo e inovacdo sdo termos que caminham juntos. O empreendedor é
aquele agente econdmico diferenciado, capaz de promover inovacdes e mudancas € que nao
tem medo de correr riscos. Embora sugira um comportamento individual, o empreendedorismo
é expressdo do ambiente de negdcios em que as organizacGes estdo inseridas, ou seja, do
contexto juridico e institucional que incentiva (ou ndo) as iniciativas inovadoras. (Pelaez, Lima,
Rosario e Ferreira Jr., 2023). Como destacam Mazaro e Panosso Netto (2012), as inovacdes em
turismo sdo, simultaneamente, dificeis de estabelecer e faceis de imitar ja que sdo visiveis e,
em geral, com baixo conteudo tecnoldgico. Para além das inovagdes possiveis no ambito dos
produtos ou processos, as inovacGes gerenciais, de gestdo e institucionais sdo igualmente
importantes e desafiadoras.

Estes conceitos e abordagens alinham o conjunto tedrico escolhido para nortear a analise

proposta e introduzir a revisao de literatura que constitui o proximo tépico.

O mercado* de trabalho, para os bacharéis em Turismo, pode ser considerado diverso,
uma vez que envolve mdltiplos empreendimentos ligados a diferentes setores da cadeia
produtiva (como meios de hospedagem, restaurantes, transportes, lazer, entretenimento dentre
outros). Essa diversificagdo gera efeitos na economia da regido, bem como na demanda por

profissionais desta area (Silveira, Medaglia & Nakatami, 2020) e exige constante atualizacao

3 Como ndo é possivel apresentar de forma consistente os conceitos e divergéncias em torno do termo
desenvolvimento sustentavel, sugere-se a leitura de Sachs (2009).

4 Mercado pode ser entendido como o “lécus” das trocas, ou seja, a dimensdo na qual se relacionam a oferta e
demanda de um determinado bem ou servico. Os principios basicos da economia indicam que, quanto maior for a
oferta de um bem ou servico (a depender de suas caracteristicas, como essencialidade), menor tende a ser o pre¢o
praticado e vice-versa.
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por parte dos profissionais, principalmente do ponto de vista da qualificacdo, seja sob o formato
de cursos técnicos ou formacéo superior (Silva, Costa & Santos, 2020).

Na busca para atender as expectativas do cliente como também oferecer um produto de
qualidade, saber identificar o perfil dos turistas e as novas tendéncias do mercado se torna um
diferencial para o negdcio. Desta forma, o capital humano se configura como um dos fatores
mais importantes da atividade turistica. Ele constitui-se como aspecto imprescindivel e
estratégico de competitividade no setor, principalmente na hotelaria. A qualificacdo e a
motivacao sdo motores propulsores na obtencdo da qualidade do servicgo prestado (Pimentel &
De Paula, 2014). Por capital humano entende-se o conjunto de habilidades e competéncias que
agregam valor no conjunto produtivo, constituem-se em fonte de inovagdo e diferenciagdo
competitiva.

Conceicdo, Fraga e Conceicdo (2016) auxiliam nessa discussdo ao propor o
entendimento de que no setor de servicos, no qual o turismo se encontra inserido, 0 ser humano,
ou seja, o profissional que estd executando a tarefa, ndo sé participa como é responsavel por
oferecer um atendimento com exceléncia e qualidade. Dada tal importancia, se torna primordial
estabelecer o perfil desse profissional, respondendo a perguntas como: quem ¢é este
profissional? O que ele faz? Para que estudou? Segundo Menezes e Cavalcanti (2020), a
identidade do Bacharel em Turismo parece ndo estar bem determinada e é importante tratar das
questdes relacionadas a esse profissional.

Neste cendrio, as instituicdes de ensino superior devem ofertar propostas curriculares
para a formacdo de um profissional com visdo integral da cadeia produtiva do turismo,
entendendo-o como um todo, bem como para assumir fungdes nas diversas tipologias de
empresas de turismo. Os cursos de turismo, entretanto, enfatizam, em sua maioria, a abordagem
em perspectivas de areas académicas que negligenciam ou até mesmo omitem o carater pratico
da atividade profissional do turismo, formando, assim, profissionais tedricos desconectados da
realidade empirica (Pimentel, De Paula, 2014). Os autores discutem, também, a OGtica de
formagéo dos profissionais nas dimensGes gerenciais sendo que € significativo o numero de
oferta de emprego nas areas operacionais. Essa problematica encontra ressonancia nas
diferentes expectativas dos agentes da cadeia e tem reflexos no mercado de trabalho (Menezes
& Cavalcanti, 2020).

Para Pimentel e De Paula (2014), o turismo se relaciona com diversas areas e multiplas
possibilidades, entretanto, isto ndo garante as melhores oportunidades devido ao fato de serem
escassas as vagas que requerem formacdao profissional especifica. O resultado é o desequilibrio

na absorcdo desses profissionais, ou seja, o contingente de formados é superior as vagas de
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emprego disponiveis. Logo, parte significativa dessa mdo-de-obra qualificada esta
desempregada ou atuando em outras areas.

A experiéncia profissional no turismo foi constituida, inicialmente, de forma empirica,
ou seja, de acordo com a vivéncia, o dia a dia, 0 modo de aprender fazendo, formando assim
uma dinamica de trabalho propria. Dadas as caracteristicas do setor e a sensibilidade ao
contexto da conjuntura econémica, as crises econémicas resultam na rapida diminuicdo dos
postos de trabalho que ja sdo fragilizados pelo fato de algumas empresas do setor ndo acharem
necessario contratar pessoas com formacao especifica dado que isto levaria a uma maior
exigéncia de valorizacdo e condi¢des de trabalho. Por receio de terem seus custos elevados
(mesmo que isso agregue valor e diferenciacdo e, portanto, maior lucro), optam por nédo
absorver tal mao de obra. Estas caracteristicas comprometem a empregabilidade destes
profissionais formados (Pimentel, De Paula, 2014).

A organizacdo dos cargos e carreiras € importante para que o funcionario possa
visualizar de forma mais concreta as relagcdes de trabalho e a hierarquia existente. Neste
contexto, a gestdo de pessoas é a ferramenta utilizada para tal, e a partir dela, delimita-se a
estrutura e os processos de gestdo. A organizacdo empresarial por meio de cargos corresponde
a definicdo das funcBes que precisam ser executadas por quem ira ocupar cada posto e sinaliza
as possiveis expectativas de crescimento dentro da empresa. A distribuicdo dos cargos pode
ocorrer por selecdo interna (disponibiliza-se, inicialmente, junto aos funcionarios como forma
de promocéo profissional), ou busca-se efetivar por meio de novas sele¢des atraindo outros
trabalhadores com novas ideias e experiéncia de mercado, e estimulando a inovacéo (Silva,
Costa, Santos, 2020). Os autores destacam que a remuneracgdo e o papel do salario € a expressao
da competitividade junto aos funcionarios, em busca de melhores condic¢des de trabalho, justica

e equidade.

O economista e estudioso da temética da Economia do Trabalho, Marcio Pochmann
avalia o surgimento e a evolugdo do Turismo no contexto mundial e nacional, especialmente a
partir das revolugdes tecnoldgicas para afirmar que a o turismo segue como fonte importante
de oportunidades de emprego e geracdo de renda. Estimativas recentes indicam que as
atividades de turismo, no Brasil, respondem por 7,5% do total de empregos, e 8% na
composi¢do do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, além disso, o Pais ocupa a 132 posicao

no ranking da economia internacional (Pochmann, 2021). No entanto, compreender o mercado

Revista de Turismo Contemporéaneo, Natal, v. 12, n. 2, p. 253-274 mai/ago.2024 259



Desafios e Oportunidades na Hotelaria de Dourados, Mato Grosso do Sul: Perfil da mao de obra,
formacdo académica e mercado de trabalho

de trabalho do Turismo requer destacar suas especificidades, vulnerabilidades e sensibilidades,
como as enaltecidas pela crise sanitaria provocada pela pandemia do COVID-19.

Para Cafiada (2021), o contexto de crise reforca os desafios e expde as fragilidades que
embalam o trabalho no setor de turismo, especialmente no que se refere a sua precariedade
também como consequéncia das oscilacbes do lado da demanda. A pandemia afetou
diretamente duas dimens@es fundamentais do turismo: a mobilidade e a convivéncia humana.
De acordo com o pesquisador, as perspectivas para 0 mundo do trabalho neste setor devem
considerar: o acirramento dos processos de empobrecimento e exclusdo social de setores de
trabalho tradicionalmente ligados ao turismo; a maior competicdo pelo emprego; o aumento da
pressdo para reduzir os custos trabalhistas num mercado turistico em baixa, e as transformacdes
atinentes a estrutura dos negocios que reforcam a tendéncia de concentracdo empresarial e as
economias de plataformas,® bem como, a aceleragio dos processos de digitalizagcdo e
robotizacéo.

A partir de alguns dados disponibilizados por organizacdes de pesquisa® Teberga (2021)
destaca que, somente no turismo, somam-se 1,1 milh&o de postos de trabalho perdidos no ano
de 2020 (no periodo do auge da primeira onda de contaminacdo pela COVID-19) sendo que em
torno de 65% destes correspondiam a trabalhadores por conta propria ou microempreendedores,
e em torno de 34% eram trabalhadores formais. Ressalta-se que, no turismo, a informalidade é
uma realidade e, em geral, sdo criadas mais oportunidades informais do que formais. Para
exemplificar tal argumento, a pesquisadora destaca que no més de dezembro de 2019, foram
registrados 1.069.120 (48,8%) ocupacdes formais e 1.123.115 (51,2%) ocupacdes informais.
Algumas caracteristicas do trabalho informal do turismo se referem a remuneracdo média
inferior, maior jornada de trabalho e menor escolaridade e decorrem da natureza sazonal do
setor. A autora corrobora que o trabalho no setor de servicos e, portanto, do turismo, tem sido
marcado por sua precariedade, muito embora haja um destaque por parte do mercado, do setor
publico e das instituicGes de ensino em relacdo a sua alta empregabilidade. E ainda, a maior
parte dos postos de trabalho gerados no turismo, tanto em nivel nacional quanto internacional,
sdo de baixa qualidade, marcados por salarios baixos, baixa organizacéo sindical, prolongadas

e flexiveis jornadas de trabalho.

5 Estas se referem as plataformas digitais que sdo uma nova forma de organizacéo, por meio da internet, de grupos
distintos e especificos de usuarios. Ou seja, é uma forma de organizacao diferenciada dos mercados, tanto do ponto
de vista da oferta quanto da demanda que esta sendo largamente difundida em diversos segmentos.

® Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos
Socioeconémicos (DIEESE), Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA) e Cadastro Geral de Empregados
e Desempregados (CAGED).
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Em relacdo a remuneracdo, os dados apresentados pela pesquisadora mostram que a
média salarial paga no setor do turismo (em 2019) foi de R$ 1.808,86, valor inferior ao
rendimento médio do trabalhador brasileiro que foi de R$ 2.244,00. Ainda para o ano de 2019,
e em relacdo a média salarial por género, a desvalorizacdo do trabalho das mulheres é ainda
mais significativa: a média salarial foi de R$1.579,51, em detrimento da remuneracdo media
masculina, que foi de R$2.027,35. Em relacdo a faixa etaria, 0s jovens de até 24 anos receberam,
aproximadamente, R$1.366,32, logo, valor ainda menor. Para o ano de 2020, os dados
destacados correspondem aos postos de trabalho perdidos (406.697 servigos formais de trabalho
do turismo, entre marco e agosto de 2020) que se traduzem em 32,8% do total dos empregos
perdidos em toda economia no mesmo periodo (1.237.192). Para compreender alguns aspectos
mais especificos dessa realidade, Teberga (2021) destaca, também, o desemprego entre
trabalhadores com ensino médio (66,5%), seguido dos trabalhadores com ensino fundamental
(24,9%). O dado sobre o salario médio dos trabalhadores desligados e admitidos durante a
pandemia confirma que os postos de trabalho com menor qualificacdo sdo aqueles mais
suscetiveis a rotatividade no emprego (Teberga, 2021).

Sobre 0 tempo de permanéncia no emprego (leia-se rotatividade que é comum no setor),
os dados para 0 ano de 2019, mostraram que 38% dos trabalhadores do turismo permanecem
menos de 12 meses no emprego (maior porcentagem dentre os demais intervalos de tempo
elencados pela pesquisa que sdo de 12 a 23 meses, 24 a 59 meses, 60 meses ou mais). Os
trabalhadores com remunera¢do média maior e/ou mais anos de estudo tendem a permanecer
no emprego por mais tempo. De modo especifico, 0s segmentos que perderam mais postos de
trabalho ocupados por conta prépria, em nimeros absolutos e em relacdo ao saldo dos dois
primeiros trimestres de 2020, foram: alimentagéo (399.053), transporte terrestre (295.955), e de
cultura e lazer (43.867) (Teberga, 2021).

Para complementar estes dados, Cruz (2021) destaca a concentracdo em termos de oferta
de oportunidades de emprego nas regides Sudeste e Sul que concentram 73% ou praticamente
% de todo o trabalho formal no turismo no Brasil. O piso salarial acompanha essas diferencas
e para exemplificar, Cruz (2021) aponta que o salario de uma recepcionista de hotel (na cidade
de Aracaju) no ano de 2019 era de R$ 998,00, e na cidade de S&o Paulo era de R$ 1.787,73".

Para Meliani (2021), é consenso que o Turismo € reconhecido por sua relevancia
econbmica e como gerador de empregos, porém, ndo esta isento da contradicdo entre a

importancia e a precariedade do trabalho: informalidade, baixos salarios, altas cargas horarias

7 A pesquisadora chama a atengéo para a importancia de uma analise em termos relativos considerando o custo
de vida em cada Regido.
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e desmerecimento do trabalho feminino. O setor, em termos mundiais, engloba mais de um
bilhdo de consumidores que viajam e geram centenas de milhdes de empregos no fornecimento
de servicos turisticos. Em 2017, constituiu-se na 32 categoria de exportacdo do mundo e gerou
receitas superiores a 1,5 trilnGes de ddlares em 2017. Em 2018, o setor foi responsavel por 8,8
trilhGes de dolares, cerca de 10% do Produto Interno Bruto (PIB) e 320 milhdes de trabalhadores
ocupados direta ou indiretamente na prestacdo de algum tipo de servico turistico. Essa dindmica
expressa a pujancga econémica do turismo que hd uma década indica crescimento: 5,2% contra
3,8% entre 2016 e 2017, e 4,4% contra 3,6% entre 2017 e 2018.

A importancia estratégica do fator produtivo trabalho, para o turismo, decorre do fato
de que € quem se relaciona diretamente com o turista, e é o responsavel direto pela experiéncia
turistica (que pode ser positiva ou ndo). Ou seja, o trabalhador do turismo faz a mediacgéo entre
a empresa e o cliente. E o responsavel pela qualidade dos servicos e atividades prestados
(Meliani, 2021). Apesar da importancia do trabalho para a economia do turismo, a precarizacao
desse fator é consequéncia da informalidade e desvalorizacdo da méo de obra feminina, bem
como da baixa remuneracdo® tendo em vista o grau de qualificacdo exigido. Emprego
temporario e em regime parcial, empregados pouco qualificados, em geral, estdo submetidos a
baixa ou inexistente protecdo social. Em 2018, eram cerca de 2,1 milhdes de trabalhadores
(formal ou informalmente) ocupados no turismo (0 que representava 2,5% dos mais de 83,6
milhdes de trabalhadores formais e informais ocupados em todos os setores da economia do
pais) e distribuidos da seguinte forma: 57,9% na prestacdo de servicos de alimentacédo, 16,6%
em transporte terrestre, 14,8% em alojamento, 4,2 % em agéncias de viagens, 2,3% em
transporte aéreo, 2,0% em aluguel de transportes, 1,9% em cultura e lazer e apenas 0,3% em
transporte aquaviario (Meliani, 2021).

Nos anos anteriores a crise sanitéria recente, entre 2006 e 2018, houve incremento de
23% na empregabilidade do turismo no Brasil, sendo que as oportunidades na prestacdo de
servicos turisticos concentraram-se nas Regides Sudeste e Nordeste, correspondendo a 51% e
23,5%, respectivamente. Salienta-se que a taxa de informalidade, reduziu de 59,4% em 2006
para 49,1% em 2013, tendendo ao crescimento em 2018. Eram cerca de 1,1 milh&o (51,3%) de
trabalhadores informais, cujo padréo das diferencas socioecondémicas é acentuado nas Regides
Norte (68%) e Nordeste (64%), se comparados as regides Centro-Oeste (48%), Sudeste (46%)
e Sul (41%) (Meliani, 2021).

8 O autor destaca ainda que metade (47%) dos trabalhadores do turismo nos paises europeus tém entre 15 e 34
anos, em comparagdo com um terco (32%) dos trabalhadores da economia como um todo.
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Em se tratando de remunera¢do média para o ano de 2017, os dados indicaram que a
maioria dos empregos formais (69,7%) remunerava mensalmente em até dois salarios-minimos
e a constituicdo por género era na maioria masculina (54,3%) que recebia cerca de R$ 2.237,50
e o grupo feminino (46,7%) recebeu em média R$ 1.640,22 (27% menor que a dos homens). O
porte das empresas (tamanho) geradoras de empregos formais mostram uma dinamica
significativa: 49,7% dos empregos eram gerados por empresas de pequeno porte. AS
microempresas (com até 09 funcionarios) responderam por cerca 28,1% da forca de trabalho
ocupada do pais; as empresas de porte médio (entre 100 e 499 funcionarios), empregaram
formalmente 13,9% dos trabalhadores. As de grande porte (com mais de 500 funcionarios)
foram responséaveis pela contratacdo de cerca de 8,3% (Meliani, 2021).

Ainda sobre 0 ano de 2017, e em relacdo a faixa etéria, 68% dos ocupados formais em
empregos no turismo do Brasil eram da idade adulta (tinham entre 25 e 49 anos de idade), 0s
jovens (com menos de 24 anos) correspondiam a 17% e os com mais de 50 anos ocupavam 15%
dos postos de trabalho. Em se tratando de escolaridade, os que tinham ensino médio completo
ou que estavam cursando 0 ensino superior ocupavam a maior parte dos empregos (68,5%), os
com nivel superior completo representaram 8,2%, seguidos dos que haviam estudado até o 5°
ano do ensino fundamental (4,6%). Os demais 18,7% da forca de trabalho ocupada formalmente
na prestacdo de servicos turisticos em 2017, no Brasil, ndo haviam completado o ensino
fundamental (Meliani, 2021).

As estratégias metodoldgicas escolhidas para construir uma resposta satisfatoria para a
problematizacdo estabelecida, e consequentemente, contemplar os objetivos propostos
envolveram dois exercicios reflexivos. O primeiro se refere as escolhas teoricas, e o segundo a
pesquisa empirica.

O recorte tedrico gravitou em torno da aproximagdo do Turismo e da Economia
enquanto duas areas do conhecimento que se aproximam por meio dos fundamentos
microeconémicos (exemplificados pelo conceito de mercado, oferta, demanda, capital humano,
gestdo empreendedora) e macroeconémicos (como mercado de trabalho, ambiente institucional,
conjuntura econdmica). A contribuicdo de pesquisadores de ambas as areas por meio de dados
e informagdes estatisticos introduziu os aspectos gerais da realidade que esta presente na etapa
empirica classificada como exploratéria e descritiva (Gil, 2012). Esta classificagdo explica a
intencdo de analisar as caracteristicas de determinado grupo ou populacdo - no caso o setor
hoteleiro de Dourados/MS.
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A coleta de dados locais foi instrumentalizada por pesquisa de campo e aplicacdo de
questionarios semiestruturados junto ao setor gerencial dos hotéis de Dourados. Os
questionarios foram aplicados de modo virtual (via Google Forms), entre 0os meses de junho,
julho e agosto de 2021. O instrumento avaliativo estava constituido por um total de 30 questdes
subdivididas em quatro blocos, respectivamente: diagnostico geral e caracteristicas
socioeconémicas do respondente (bloco 1); percepgdo dos colaboradores (bloco 2); aspectos
referentes a contratacéo (bloco 3) e aspectos referentes a remuneracgéo (bloco 4). Os sujeitos da
pesquisa foram empresarios e gestores locais de hotéis cadastrados no Inventario da Oferta
Turistica (Invtur) do Ministério do Turismo do ano de 2020, e totalizava 31 hotéis inscritos.
Porém, apenas 08 responderam a pesquisa e sdo mencionados, para que seja possivel preservar
a identidade dos mesmos, como hotéis A, B, C, D, E, F, Ge H.

Assim, seguindo a ordem de investigacdo, as perguntas se concentraram em
diagnosticar: a) o perfil do entrevistado (género, faixa etaria, escolaridade, cargo, formacéo e
tempo de atuacdo no setor); b) o perfil da unidade empresarial (tempo de existéncia, tipo de
gestdo, quantidade de unidades habitacionais); ¢) importancia das competéncias de gestéo e
para o setor operacional por meio da escala que variou de sem importancia até muito importante.
As informac6es obtidas foram analisadas a partir da técnica de analise de conteado (Bardin,
2011), que preve trés fases: pré-analise, exploragdo do material e tratamento dos resultados (a
inferéncia e a intepretacdo). A tabulacdo permitiu a elaboracéo de tabelas que auxiliaram na
etapa de analise final. Os resultados analiticos da etapa empirica sdo apresentados no proximo

subtitulo.

Mato Grosso do Sul possui 79 municipios e apenas 03 contam com contingente
populacional superior a cem mil habitantes: a capital do estado (Campo Grande) possui
aproximadamente 900 mil, Dourados tem em torno de 250 mil e Trés Lagoas com cerca de 130
mil habitantes (Amarilha, 2022). A cidade de Dourados foi fundada no ano de 1935, e
experimentou crescimento (tanto em termos econdmicos, demograficos como urbanos)
acelerado a partir dos anos de 1950 com o avanco da chamada Marcha para o Oeste e a
instalacio da Colonia Agricola Nacional de Dourados (CAND)® que, consequentemente,
ampliou a infraestrutura rodoviaria e consolidou o municipio como um importante centro

dindmico da regido (Santos, Freitas & Lunas, 2023). A partir dos anos de 1990, o fomento as

® Correspondeu ao processo de ocupacgdo e expansdo da atividade agropecudria na regido Centro Oeste do pais
incentivada pelo planejamento publico federal.
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atividades industriais, comerciais e de servigos foi decisivo para a consolidacdo desta cidade
como polo regional, sendo referéncia para outros 30 municipios e um contingente populacional
na ordem de aproximadamente 40% de todos os habitantes do estado (Amarilha, 2022).

A média de remuneracao mensal é na ordem de 2,5 salarios-minimos (referéncia para o
ano de 2022) considerando a ocupacdo formal (33% da populacdo ou cerca de 74.919
douradenses). Em 2021, o Produto Interno Bruto (PIB) per capta correspondia a R$ 55.246,68
que colocava o municipio na 252 colocacdo dentre as 79 cidades do estado e com a segunda
maior arrecadacdo de Imposto sobre Circulacdo de Mercadorias e Servicos (IBGE, 2022).

Além de ser um polo econémico, Dourados também desempenha a funcdo de um
importante centro universitario com a presenca de trés universidades publicas, a Universidade
Federal da Grande Dourados (UFGD), a Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul (UEMS)
e o Instituto Federal de Mato Grosso do Sul (IFMS), além de duas Instituicbes de Ensino
Superior Privadas, o Centro Universitario da Grande Dourados (UNIGRAN) e a Anhanguera
Educacional, além de outras instituicbes de ensino com oferta exclusiva de cursos na
modalidade de Educacéo a Distancia (EAD).

Institucionalmente, o planejamento do Turismo encontra-se vinculado a Secretaria
Municipal de Desenvolvimento (SEMDES) e em relacdo a oferta de servicos e produtos
turisticos, o inventério destaca diversos atrativos, monumentos, igrejas, artesanatos, parques,
pracas, reservas indigenas e festas tradicionais (Dourados, 2020). Contudo, € o segmento de

eventos e negocios que movimenta a rede hoteleira (Palécio et al., 2015).

O primeiro aspecto a ser captado pelo questionario diz respeito ao perfil dos
entrevistados. Predominam pessoas na faixa dos 30 aos 39 anos, todos sdo casados e possuem
formacdo em nivel superior (quatro na area de gestdo e dois com pés-graduacdo). Metade dos
gestores sdo do género feminino e a maioria tem experiéncia na area ha mais de dez anos. Em
relacdo ao perfil do hotel, diagnosticou-se que dentre os 08 hotéis apenas 03 possuem gerentes
contratados, os demais sdo gerenciados pelos proprietarios, o que caracteriza gestao de natureza
familiar do empreendimento. O maior hotel entrevistado possui 112 apartamentos e apenas um
deles ndo possui quartos adaptados.

Na sequéncia, foram analisadas as respostas atinentes a contratacdo especialmente no
que se refere as competéncias e capacitagdo exigidas. As competéncias consideradas
importantes para a contratacdo foram: hospitalidade (mencionada por todos os entrevistados),

resiliéncia, honestidade e espirito misericordioso, além da simpatia listada como fator de

Revista de Turismo Contemporéaneo, Natal, v. 12, n. 2, p. 253-274 mai/ago.2024 265



Desafios e Oportunidades na Hotelaria de Dourados, Mato Grosso do Sul: Perfil da mao de obra,
formacdo académica e mercado de trabalho

importancia para atuacdo na area hoteleira. Ademais, 90% acreditam que seus colaboradores
possuem as caracteristicas necessarias para atuarem no setor e destacaram que é um processo
de melhoria continua, sempre havendo a necessidade de treinamentos e o fomento de novas
habilidades. Algumas respostas indicaram que o proprio hotel oferece capacitacdo. Uma
resposta que se destacou foi a que indicou que a rede hoteleira é vista como apenas um trabalho
temporario, enquanto se busca melhores oportunidades. A tabela a seguir apresenta o rol de
competéncias sinalizadas e a opinido dos gestores para o setor gerencial:

Tabela 1: Competéncias para o setor gerencial

Competéncias/Escala Sem As Moder  Import Muito
importncia  vezesé ado ante importante
import
ante
Ter conhecimento teérico-pratico no setor - 12,5% - - 87,5%
Ter conhecimento em procedimentos - 12,5% 12,5% - 75,0%
financeiros
Conhecimento em gestéo de recursos - - 12,5% 12,5% 75,0%
humanos
Saber procedimentos administrativos e - - 25,0% 12,5% 62,5%
comerciais
Conhecimentos de novas tecnologias 12,5% - 25,0% 0,0 62,5%
Raciocinio l6gico para analisar e - - 25,0% 12,5% 62,5%
diagnosticar situacdes
Comunicar-se em lingua estrangeira 12,5% 12,5% 50,0% - 25,0%
Boa comunicacéo oral e escrita - - 12,5% - 87,5%
Inteligéncia emocional/capacidade de - - 0,0 12,5% 87,5%
resolucéo de conflitos
Autoconhecimento - - 37,5% 0,0% 62,5%
Lideranca - - 12,5% 12,5% 75,0%
Criatividade - - 37,5% 12,5% 50,0%
Espirito empreendedor - - 50,0% 12,5% 37,5%
Saber trabalhar em equipe - - - - 100,0%
Empatia - - - 25,0% 75,0%
Iniciativa - - - - 100,0%
Ter capacidade de adaptar-se a mudangas - - 12,5% 12,5% 75,0%
e ser flexivel
Ser ético - - - 25,0% 75,0%
Ter conhecimento no uso de - - - 12,5% 87,5%

equipamentos e ha conduta adequada
referente aos novos protocolos sanitarios

Fonte: Dados da Pesquisa, 2021.

Foi oportunizada a insercdo de competéncias ndo citadas para o setor gerencial e 0s
gestores incluiram misericordioso, ser honesto, falar a verdade, resiliéncia e hospitalidade. Na
sequéncia, 0s gestores responderam a respeito das competéncias necessarias para o setor

operacional que podem ser visualizadas na tabela apresentada na sequéncia:

Tabela 2: Competéncias para o setor operacional
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Competéncias/Escala Sem As Moder Importa Muito
importancia  vezesé  ado nte importante
importa
nte
Ter conhecimento tedrico-pratico no 12,5% - 25% 12,5% 50,0%
setor
Comunicar-se em lingua estrangeira 50,0% - 37,5% - 12,5%
Boa comunicacdo oral e escrita 12,5% 12,5% 50,0% - 25,0%
Inteligéncia emocional/capacidade de 12,5% - 62,5% - 25,0%
resolucéo de conflitos
Autoconhecimento 12,5% 125%  37,5% 12,5% 25,0%
Lideranca 25,0% - 50,0% 12,5% 12,5%
Criatividade 12,5% - 37,5% 25,0% 25,0%
Espirito empreendedor 25,0% - 50,0% 12,5% 12,5%
Saber trabalhar em equipe 12,5% - 12,5% - 75,0%
Empatia 12,5% - 12,5% - 75,0%
Iniciativa 12,5% - 12,5% - 75,0%
Ter capacidade de adaptar-se a 12,5% - 25,0% - 62,5%
mudancas e ser flexivel
Ser ético 12,5% - - 12,5% 75,0%
Ter conhecimento no uso de 12,5% - - 12,5% 75,0%

equipamentos e na conduta adequada

referente aos novos protocolos sanitarios

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Para o setor operacional, um dos gestores apontou que a simpatia é algo que faltou no
rol de caracteristicas. Sobre as principais dificuldades em relacdo a qualificacdo dos
colaboradores, os entrevistados destacaram a dificuldade e resisténcia dos colaboradores em
aceitar participar de treinamentos e qualificacfes profissionais, o que se torna um limitador para
o profissionalismo do setor. Ressalta-se que 87,5% dos gestores responderam que a formacéo
académica em turismo e/ou hotelaria ndo ¢ um fator considerado no momento da contratagéo,
uma vez que 0os mesmos possibilitam aos colaboradores a profissionalizacéo e aperfeicoamento
das habilidades necessarias.

Os gestores hoteleiros que participaram da pesquisa destacaram, em seu ambito de
trabalho, a importancia de ter um profissional mais qualificado para desenvolver as atividades

do setor. A qualificacdo profissional € um meio para a insercdo das pessoas no mercado de
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trabalho, pois uma pessoa que ndo possui qualificacdo ficard de fora deste mercado (Santos et
al., 2012). Porém, mesmo reconhecendo a importancia, ndo exigem a formagdo em turismo.

No que se refere a educacgdo e qualificacdo ofertada, perguntou-se sobre as principais
dificuldades que eles encontram em oferecer cursos de qualificagdo a seus colaboradores.
Problemas como resisténcia em participar de cursos, pois 0s mesmos, segundo o respondente,
se negam a dedicar uma carga horéria para além do horério de trabalho para fazé-lo, falta de
cursos especificos, falta de interesse como também problemas de comunicagéo e negociagao.
Apenas um dos entrevistados disse ndo encontrar dificuldade alguma. Sobre as principais
dificuldades, de forma geral, com os colaboradores, foram citados: a falta de boa interacéo da
equipe, desobediéncia, dificuldade em manter a exceléncia no atendimento, falta de prética.
Duas respostas indicaram ndo haver dificuldades.

Sobre o processo de contratagdo, recrutamento e remuneracdo, as questdes intentaram
captar as estratégias de contratacdo. A maioria disse optar por fazer a andlise de curriculo
seguida por entrevista. A indicacdo direta também é de grande relevancia na contratagdo, e em
menor proporcdo, indicaram que realizam testes/avaliacGes especificas. Para a contratacdo
foram evidenciados alguns aspectos relevantes. Ter experiéncia € um aspecto de maior
importancia, em seguida, destacaram-se a indicacdo e a disponibilidade de horario (75% das
respostas), apresentacdo pessoal/aparéncia, qualificacdo técnica para a funcéo, interesse pelo
salario e por ultimo o desempenho na entrevista. Em se tratando de género, sobre alguma
ressalva ou especificidade na contratacdo, alguns hotéis disseram preferirem homens para 0s
cargos noturnos.

As fungdes mais desafiadoras para contratacdo, segundo 0s entrevistados, sdo de
manutencdo devido ao conhecimento técnico exigido, seguido pelos cargos de atuacdo na
madrugada (auditor noturno), ou entrada muito cedo (como no caso da copa que precisa entrar
nas primeiras horas da manha), e para recepc¢do que requer escalas nos finais de semana. Para
fins de novos recrutamentos no caso de novas vagas que surgem, 07 dos 08 hotéis disseram
divulgar primeiramente de forma interna.

Em se tratando de dados monetérios (valores e remuneracdo pagos a cada cargo), a
maioria optou por ndo informar valores. Dos que responderam, a remuneragdo varia de R$
7.000,00 a R$ 5.500,00 (geréncia), de R$ 3.500,00 a R$ 1.850,00 (administrativo), R$ 1.500,00
para recepcdo, de R$ 1.400,00 a R$ 1.250,00 para camareira. Alguns informaram seguir os
valores estabelecidos pelo sindicato e outros usam como referéncia 02 (dois) salarios-minimos.
Em relacdo aos beneficios adicionais, 50% responderam que ndo oferecem quaisquer

beneficios, 37,5% indicaram subsidiar vale-alimentagdo e 12,5% plano de satde. Alguns
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alegaram que pararam de ofertar devido as dificuldades econdmicas impostas pela Pandemia
de Covid 109.

Em relacdo ao novo cenério imposto pela pandemia da COVID - 19, foi questionado
sobre quais as novas competéncias que os colaboradores precisam ter. As respostas obtidas
foram: maiores cuidados com higiene e limpeza, driblar os desafios do dia a dia, respeito ao
proximo, companheirismo, comprometimento, empatia, flexibilidade, criatividade, inovacéo
dentre outros bem como seguir os protocolos de seguranca estabelecidos pelas autoridades

competentes.

A proposta das paginas anteriores correspondeu a preencher uma lacuna sobre a
empregabilidade no setor hoteleiro do municipio de Dourados a partir da identificacdo da
realidade dos postos de trabalho ocupados por turismélogos neste setor, e pelo processo de
atracéo e contratagédo desse capital humano junto aos empreendimentos locais. Para contemplar
tal proposta, buscou-se nas contribuicdes teodricas, os elementos conceituais e analises atinentes
as especificidades do produto turistico. O diagnostico da demanda e da oferta de médo-de-obra
qualificada ndo poderia estar completa sem considerar os desafios impostos pela pandemia do
COVID-19. Estas reflexdes embalaram a anélise da realidade do municipio em questdo e do
diagnostico advindo da pesquisa empirica.

Segundo os autores referenciados, € possivel concluir que os desafios e 0s impactos dos
periodos ciclicos da economia afetam de uma forma muito especifica o turismo que €
extremamente sensivel as mudangas econdmicas de natureza conjuntural. Se em termos
nacionais, 0 mercado de trabalho do turismo é embalado por processos de precarizagdo, baixa
remuneracdo e rotatividade, é justificavel que em nivel local também estas caracteristicas
estejam presentes.

Dourados, embora seja a segunda maior cidade do estado tanto em termos populacionais
como econémico, ndo desempenha um papel central em termos de infraestrutura de acesso aos
destinos turisticos consolidados (leia-se Bonito e Corumba). O agronegdcio e as instituicdes de
ensino colaboram de forma limitada para a dindmica da oferta de turismo de negdcios e eventos.
A pesquisa evidenciou caracteristicas intrinsecas da cidade e do ramo hoteleiro. Polo estudantil,
com aptiddo para o turismo de eventos, lazer e descanso, 0 municipio se configura como um
corredor, hospedando por periodos variados pessoas que vém a negOcios ou por outras

motivagdes nem sempre relacionadas a atividade turistica.
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A hotelaria douradense € composta por empresas que, em sua grande maioria, é gerida
pela ordem familiar, cuja “filosofia empresarial” demonstra pouca profissionaliza¢do e assim
limita no que se refere a empregabilidade de capital humano com qualificagdo. Salienta-se que
as funcGes mais dificeis de contratar sdo aquelas relacionadas ao setor operacional e ha
dificuldade em encontrar profissionais qualificados e com experiéncia na area, além da
resisténcia dos colaboradores em participar de treinamentos e qualificagbes profissionais.
Apesar disso, os gestores afirmaram que a formacdo académica em turismo e hotelaria ndo é
um fator decisivo no momento da contratagdo, uma vez que é possivel profissionalizar e
aprimorar as habilidades necessarias por meio de capacitagcdes oferecidas pelo proprio hotel.
As estratégias de contratacdo mais utilizadas é a andlise de curriculo, seguida por entrevista e
indicacdo direta. Além disso, os aspectos mais valorizados na contratacdo sdo experiéncia,
indicacdo, disponibilidade de horério, apresentacdo pessoal, e desempenho na entrevista.

Portanto, os empresarios e gestores almejam profissionais que atendam as necessidades
dos seus clientes, buscam exceléncia e qualidade no servico prestado, mas, em contrapartida,
ndo oferecem ambiente propicio e oportunidades de qualificagcdo técnica profissional. Com
formacé&o superior, 0s gestores nem mesmo consideram importante o curso superior, preferindo
treinar a equipe no proprio hotel para que adote a ‘’maneira deles’’ de trabalhar, se preocupando
muito mais com a aparéncia/apresentacéo pessoal, do que como a qualificagdo que o candidato
POSSuUi.

O capital humano é de suma importancia para o alcance da qualidade no servico
prestado, entretanto, 0 empresariado do setor ndo esta disposto a investir ou qualificar seus
colaboradores. A academia se configura como um centro formador, ofertando graduacdo sob
um viés do Planejamento e da Gestdo, para que 0s egressos atuem como gestores. Entretanto, o
mercado de trabalho local, ndo absorve tal mao de obra, devido ao fato de que, praticamente,
todos os hotéis da cidade serem de gestdo familiar e 0 peso da indicacdo para 0s cargos ter
importancia. Logo, os principais cargos sao exercidos por familiares ou mesmo pelo dono, e
depois transmitido aos proprios parentes mantendo o tradicionalismo que, em muitos casos,
limita a competitividade neste ambiente de negdcios movido pela competitividade. Ou seja,
enquanto a graduacgdo forma profissionais gestores, os hotéis ndo buscam tais competéncias.
Autores alertam também que, muitas vezes, 0s empresarios e gestores buscam méo de obra sem
qualificacdo para que a remuneracao e as exigéncias sejam menores, visto que quanto maior
instrucdo tiver o candidato mais ciente de seu papel e importancia, e por consequéncia maior

valoriza¢do o0 mesmo exigira.
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Desta forma, se faz necessaria uma aproximacao de ideias e didlogo entre o0 mercado de
trabalho e a academia para que se dinamize a grade curricular e a formacéo do turismélogo,
bem como, evidenciar aos empresarios a importancia em se buscar profissionais qualificados e
inserindo-os em seus empreendimentos. Tal atitude é benéfica no sentido de trazer maior
profissionalizacdo ao hotel, aumento na qualidade do produto e atendimento. Valoriza-los e
remuneré-los bem também é de suma importancia para que eles se sintam pertencentes aos
resultados positivos. Concluiu-se que sdo varios e complexos os desafios e poucas as

oportunidades para insercdo do capital humano qualificado na hotelaria do municipio.
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