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“Para inovar é preciso saber. E para saber é necessdrio aprender.
E para aprender é necessdrio estudar”.

(Moura, 1997:119)

“Os analfabetos do préximo século ndo sdo aqueles que nao
saberdo ler ou escrever, mas aqueles que se recusarem a aprender,
a reaprender e a voltar a aprender”.

(Tofler (s.d.), cit. por Moura, 2000:6)



RESUMO

RESUMO

TITULO: A QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS NO SECTOR TURISTICO PARA O
SECULO XXI - O caso dos subsectores de Alojamento e Restauracio do Baixo Alentejo.

A aquisicdo de qualificacdo profissional constitui cada vez mais, uma chave para o
progresso € mesmo para a «sobrevivéncia» dos recursos humanos no mercado de trabalho,
perante os desafios da sociedade do século XXI. No caso especifico do Alentejo, os baixos
niveis de qualificagdo sdo um obstdculo a ultrapassar para que esta regido também possa
evoluir e tornar-se competitiva face as restantes. O sector turistico € uma das grandes
potencialidades de desenvolvimento da regido, pelo que os primeiros passos comecam a
ser dados de modo a apresentar formas de turismo alternativas ao turismo massificado. No
entanto, como € sabido, a grande maioria dos empregos no sector turistico continua a néo
exigir qualifica¢Oes especificas, pelo que, grande parte das vezes, os empresarios acabam
por recorrer a trabalho ndo qualificado. Para além disso, este sector também tem vindo a
assumir uma dimensdo importante quer pela introduc@o de inovagdes tecnoldgicas, quer
pelo proprio grau de exigéncia dos turistas, muito mais informados e dominadores do
conhecimento, o que requer da parte dos recursos humanos que operam neste sector, um
conjunto de novas competéncias, adquiridas quer por via formal (educacgio, formagdo

profissional) ou informal (experiéncia).

Inserido nesta problematica, encontra-se o tema da presente investigagdo, que teve, como
principais objectivos analisar a opinido dos empresdrios do sector turistico sobre a
importancia da qualificacdo dos recursos humanos perante as exigéncias do século XXI e
sensibilizar os empresarios daquele sector para a necessidade de recrutarem recursos
humanos devidamente qualificados e incentivarem a reciclagem profissional daqueles que

J4 se encontram no activo.

O modelo de andlise que sustentou esta investiga¢do baseou-se, sobretudo, na relag@o entre
a qualificacdo dos recursos humanos e o desenvolvimento (competitividade) empresarial
(Rodrigues, 1994; Pfeffer, 1995; Cruz, 1998; Kovics e Moniz, 1997; Kovécs et al., 1994) e
a qualidade do servigo prestado (Peyraut s.d.; Baptista, 1997), bem como na perspectiva de

que a qualificac@o do individuo € o processo de aquisi¢do de um conjunto de competéncias

iii



RESUMO

(técnicas, gerais, comportamentais e sociais), por via formal e informal (Kovécs et al.,

1998; Kovics, 1999; Lopes et al.,1999).

No presente estudo optou-se pela utilizagio de um inquérito por questiondrio aplicado a
todos os empresdrios (proprietarios e/ou gerentes) dos estabelecimentos de Alojamento e
Restauragio do Baixo Alentejo. Porque se tratou, essencialmente, de uma investigacao de
cardcter quantitativo, a estratégia de analise de dados circunscreveu-se a andlise descritiva
univariada e a andlise multivariada (andlise factorial por componentes principais, analise
de variancia multivariada e a andlise de regressdo linear multipla), para assim se responder

aos objectivos propostos.

Os resultados obtidos revelam a influéncia das varidveis sociodemogréficas em cada um
dos factores da qualificagdo dos recursos humanos, destacando-se a idade, a preparacdo do
empresdrio para a utilizagdo dos novos equipamentos/tecnologias, hd quanto tempo €
gestor, ¢ quando integrou o mercado de trabalho. Por outro lado, os factores da
qualificacdo de recursos humanos revelaram-se determinantes para o desenvolvimento
empresarial, em especial o conhecimento de linguas estrangeiras/boa cultura geral € a
actualizac@o de conhecimentos (no caso dos empregados); boa preparacdo geral e técnica
(no caso dos empresérios). A qualificagdo dos recursos humanos também se revelou
determinante na melhoria da qualidade do servigo prestado, particularmente os aspectos
comportamentais e empiricos (experi€ncia), assim como a formacgfo superior € a
capacidade de adaptacdo a novas situagSes (no caso dos empregados); e a capacidade de
liderancga e a boa preparagio geral e técnica (no caso dos empresarios). E de salientar ainda
que a formacdo também foi considerada determinante na constru¢do da qualificagido dos
recursos humanos do sector turistico, em especial nas suas componentes tecnoldgica e
comportamental. Conclui-se, por fim, que as caracteristicas (competéncias) mais
valorizadas pelos empresarios do sector, estdo relacionadas essencialmente com o aspecto
comportamental e empirico dos seus empregados e a capacidade de lideranca dos

dirigentes dos estabelecimentos.

Palavras chave: Qualificacdo, competéncias, recursos humanos, formacao,

desenvolvimento empresarial, inovagao, qualidade de servigo, turismo.

iv



ABSTRACT

ABSTRACT

FIRST CENTURY: The Accommodation and Restaurant sub-sectors in Baixo Alentejo.

The acquisition of professional qualification becomes increasingly a key factor for the
progress and even the «survival» of human resources, namely in sight of the challenges
posed by twenty-first century society. In the specific case of Alentejo, the low levels of
qualification are an obstacle to overcome, so that this region can develop and become
competitive towards others. The tourism sector is one of the great potentialities for of the
region’s development, and the first steps have been given to present alternative forms to
massif tourism. However, as it is known, the great majority of the jobs in the tourism
sector do not require specific qualifications, yet, so that the entrepreneurs often resort to
unqualified workforce. The tourism sector has also been taking on an important role, not
only through the introduction of technological innovations, but also due to increasingly
demanding tourists, much better informed and knowledgeable, which require the human
resources operating in this sector to possess a whole set of new skills, acquired either

formally (general education, professional training) or informally (experience).

The main objectives of this research were to analyze the opinion of the entrepreneurs of the
tourism sector on the importance of human resources qualification in the twenty-first
century and also to sensitize the entrepreneurs for the need of requiring well-qualified

human resources and to stimulate the professional recycling for the ones already working.

The analysis model, which sustained this research, was mainly based on the relationship
between human resources qualification and entrepreneurial development and
competitiveness (Rodrigues, 1994; Pfeffer, 1995; Cruz, 1998; Kovacs € Moniz, 1997;
Kovics, 1994), and the quality of the rendered service (Peyraut, s.d.; Baptista, 1997).
Moreover, the qualification model is that which regards the individual’s qualification as a
set of skills (general, behavioral and social skills) acquired either formally or informally
(Kovacs et al., 1998; Kovécs, 1999; Lopes et al.,1999).

The employed methodology rested mainly on the use of a questionnaire applied to all

entrepreneurs (owners or managers) of accommodation and restaurant establishments in
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the district of Beja. As far as the handing of statistical data is concerned and since this
research had a mainly quantitative character, the data analysis strategy was confined to
descriptive univariate analysis and multivariate analysis (factor analysis, multivariate

analysis or Manova, regression linear model).

The conclusions reveal the influence of socio-demografic variables in each one of the
factors of human resources qualification, such as age; entrepreneur ability to use new
equipment / technologies; how long he / she has worked in management; when he / she
entered the labour market. On the other hand, factors like the knowledge of foreign
languages and general culture and the update training (employees) and a good general and
technical preparation (entrepreneurs) have an important relation to business development
and competitiveness. Personal training and general education had been considered
determining in the construction of human resources qualification in the tourism sector,
especially the behavioral and technological components. Finally, the skills more valued by
the sector’s entrepreneurs are essentially related to experience and behavioral skills

(employees) and leadership (entrepreneurs).

Key concepts: Qualification, Skills, Human Resources, Training / Education, Business

development, Innovation, Service Quality, Tourism.
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No fim do século XX e comego de século XXI, muitas mutagdes tém vindo a ocorrer na
sociedade, mutagSes essas que também trouxeram consigo diversas consequéncias a nivel

das organizages, dos sistemas de educagdo e formagio e dos recursos humanos.

No futuro, cada vez mais presente, o €xito do empresario e do trabalhador vai depender de
aprenderem mais o que de facto parece ser uma condigo primordial para ganhar mais e
também produzir melhor. Na realidade, e em todos os campos, os paradigmas emergentes
situam a sua atenc@o no conhecimento, na criatividade e na inovagdo, muito mais do que

nos proprios produtos.

No século XXI, a visdo do poder serd transformada naqueles vectores, o que pressupde
novos desafios para os empresdrios e para os trabalhadores, pelo lado da economia, e
também, para os professores e estudantes, pelo lado da educacio, visto ambos terem um
denominador comum, uma vez que sdo os verdadeiros gestores actuais da riqueza de uma
sociedade (Fonseca, 1997). Para além disso, cada regido tem de competir com as outras
regides pela obtengdo de vantagens competitivas e essa obtencdo de vantagens
competitivas passa necessariamente, pela existéncia de recursos humanos devidamente
qualificados e formados profissionalmente para essa nova realidade. Dai a grande
necessidade de uma boa formagdo inicial ¢ uma preocupacio pela constante actualizacdo
dos conhecimentos, ou seja, pela formagio continua conducente a uma renovagdo dos
conhecimentos técnicos e profissionais e também com o objectivo de obter uma sélida base

de cultura geral.

E também de referir a importancia da Sociedade da Informagdo e, consequentemente, da
Sociedade do Conhecimento que, sucessivamente, tem vindo a revolucionar as
organizagdes nos vdrios sectores econémicos; os trabalhadores e os seus perfis
profissionais; as proprias exigéncias de saberes e competéncias e, claro estd, as

qualificagdes.

O advento da sociedade da informagdo e das tecnologias da informac@o, trouxe consigo
grandes transformages, na natureza do trabalho e na organizagio da producgdo e estas
transformagGes estdo a alterar profundamente a sociedade, a gestdo e organizacdo das

empresas.
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Na sociedade do século XXI, a aptidio para o emprego ndo vai mais depender
exclusivamente da competéncia adquirida, mas também da disponibilidade para a
mobilidade, da capacidade para «aprender ao longo da vida» e, finalmente, da facilidade
em tirar partido das possibilidades oferecidas pela sociedade da informacgdo. E ai a
flexibilizacdo da qualificag@o vai ser fundamental, pelo que as estruturas de qualificagdo,
também elas, deverdo adaptar-se para fazerem face a diversidade de publicos e

necessidades.

A formagdo representa, assim, um nucleo estratégico perante um paradigma técnico-
econdmico emergente, que exige a produgdo de multiplas competéncias técnicas e
organizacionais (Moura, 1994). De facto, as sociedades contemporaneas sio atravessadas
por um conjunto de transformacdes que decorrem de uma viragem estrutural expressa na
emergéncia do que se convencionou designar por um novo paradigma técnico-econémico,
o qual estd fortemente associado, por um lado, ao desenvolvimento das tecnologias da
informacao e, por outro, ao fenémeno de globalizacio dos mercados, pondo claramente em
causa alguns dos pressupostos que estiveram subjacentes a forma como, ao longo de varias

décadas, se pensou e organizou a vida econdémica e social (Almeida, 1999).

A resposta aos desafios da nova sociedade do século XXI exige profundas adaptagGes das
empresas e da sociedade em geral. E fundamental facultar a cada individuo o acesso a
cultura geral e potenciar o desenvolvimento da sua aptiddo para o emprego. O
desenvolvimento da cultura geral e da capacidade para captar o significado das coisas € o
primeiro factor de adaptacio a economia e ao emprego. Neste contexto, a qualificacio
devera ser polivalente com base em conhecimentos alargados, deve desenvolver autonomia
e incitar o «aprender a aprender» ao longo da vida. O papel da educacdo e da formagdo
serd o da aquisi¢do de conhecimentos e de competéncias que deve ser acompanhada pela
educagdo do caricter, a abertura cultural e o despertar da responsabilidade social. Nas
empresas, deve haver também uma preocupacio em apoiar os empregados, na construcio

da sua cultura geral antes de lhes ensinar uma nova profissio.

De facto, o conceito de educagio ao longo da vida € a chave para a entrada no século XXI
e perante uma realidade de constante competitividade, inovagfo, educacdo e formagdo
(enquanto eixos estratégicos para o século XXI), a primeira observacao que se pode fazer €

a de que a formagio se insere num contexto de «futuro incerto» (Marques, 1996). Portanto,

18



INTRODUCAO

esta ndo deve posicionar-se apenas em fungdo do emprego. Antes de mais, deve ter uma

fungdo estratégica, isto €, deverd ser proactiva, capaz de antecipar novos perfis.

Muitos dos trabalhadores possuem qualificagGes a beira da obsolescéncia em empresas
tidas como equilibradas. Ora intervir nesta realidade, criando maiores capacidades no
trabalho significa potenciar o crescimento econdmico e, concomitantemente, contribuir
para uma estratégia de desenvolvimento integrado. Por isso, hd que preparar tanto os
individuos como as organizagdes para um cendrio proactivo de novas qualificagdes

(Moura, 1999).
O novo paradigma técnico-econdmico em que se vive,

“(...) resulta fundamentalmente das transformacbes porque passaram as
sociedades ao longo das ultimas décadas, transformacdes essas que tornaram
obsoleto o modelo fordista da organizacdo econdmica e social, pese embora a
coexisténcia particularmente nas sociedades periféricas, como é o caso da
sociedade portuguesa, de diversos modos de produgdo: pré-industrial, industrial e
pos-industrial.” (Almeida, 1999:2)

De facto, e a ritmos diferentes de implementacéo, este novo paradigma técnico-econémico

tem trazido consigo alteragdes, a nivel da prépria natureza do trabalho e,

consequentemente, tem vindo a exigir novas competéncias profissionais (Gamboa, 1999).

De acordo com o modelo de crescimento econémico proposto pelo Plano de
Desenvolvimento Econémico e Social (2000—2006)1, duas das questdes chave sdo as de um
crescimento gerador de empregos com maior qualificaciio e a aposta nas competéncias
transversais e nas novas qualifica¢Ses. Em relacdo a primeira questdo, o crescimento deve
basear-se em actividades mais adaptadas a procura mundial; melhor posicionadas nas
respectivas cadeias de valor e assegurando uma evolugdo mais rapida da produtividade;
com forte criacdo de emprego, e este com mais exigéncias de qualificagio. Para além
disso, outra das questdes relaciona-se com o refor¢co dos conhecimentos basicos essenciais
(matemaética, portugués e outras linguas); reforco das competéncias transversais

(informética, comunicagio, e outras) e nas novas qualificacdes associadas as actividades

motoras do crescimento e a um novo padréo de qualidade de vida.

! Documento do Ministério do Planeamento e Administragdo do Territério in Separata da Revista Dirigir
n°62, 1999.
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“A gestdo das pessoas serd a grande mudanca a que as empresas terdo de se
sujeitar, pois «de facto sdo as pessoas que fazem uma empresa, apesar de muitos
empresdrios ndo acreditarem nisto». Actualmente, a qualificacdo é uma
necessidade crescente das empresas, pelo que a formacdo surge como uma das vias
para dar resposta a essa exigéncia, das empresas e, ao mesmo tempo, ajudar os
profissionais” (Pires, 1999:11).
Tem, pois, que ser feito um esforgo, quer por entidades privadas, quer publicas, para
valorizar o potencial humano das organizag¢Ges (incluindo as organizagBes turisticas) e
diminuir o fosso que existe entre as qualificacGes tradicionais dos trabalhadores e as
exigéncias tecnoldgicas actuais e do futuro. Exige-se, cada vez mais que as empresas
incentivem o desenvolvimento das competéncias. No entanto, em Portugal sio ainda
poucas as empresas que desenvolvem esse tipo de acgdes, pelo que parece estar préximo o
dia em que as empresas se vejam confrontadas com uma mudanga stbita de mercado e
descubram que, afinal, necessitam de ter pessoas com outras qualifica¢des (Pires, 1999). E,
cada vez mais,
“é neste contexto cultural e sociolégico que o factor humano e o factor
organizacional se constituem como varidveis essenciais para a promo¢do da

inovagdo e da competitividade econémica das empresas(...).” (Duarte e Moura,
1999:36)

Sendo o turismo uma actividade que utiliza intensivamente o capital humano, sé o
ensino/formagdo pode responder aos desafios que se lhe levantam, com particular destaque
para as mudancas tecnoldgicas que ndo representam diminui¢do de servigos prestados
(Silva, 1995). No sector turistico, a par do papel do sector piiblico, (em termos de politicas
e estratégias de desenvolvimento), € também importante o papel do sector privado ambos
como contribuidores para o desenvolvimento das empresas turisticas de qualquer regizo,
porque a qualificagdo dos recursos humanos € também aqui uma pega-chave para a
promogdo do desenvolvimento empresarial/organizacional e do desenvolvimento
regional/nacional, tornando-se esta intervengdo mais complexa no Baixo Alentejo, em que

os niveis de qualificagdo sdo extremamente baixos.

2

E, assim, importante afirmar que ndo se deve apostar apenas na valorizagio do
conhecimento do trabalhador, mas sim, também, do préprio empresario. De facto,
“o éxito do empresdrio e do trabalhador no século XXI, terd muito a ver com a

maximiza¢do das suas competéncias cognitivas. Cada um deles produzird mais na
razdo directa da sua maior capacidade de aprender a aprender, na medida em que
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0 que o empresdrio e o trabalhador conhecem e fazem hoje, ndo sdo sinénimo de
sucesso no futuro.” (Fonseca, 1997:22)

No caso especifico dos empresdrios portugueses, impde-se uma nova dinimica, uma maior
capacidade de adaptagdo capaz de produzir respostas correctas aos desafios impostos pela

competitividade resultante da globalizagio (Ribeiro, 1999).

Partindo destas perspectivas, optou-se, assim, por analisar a percep¢io dos empresarios
sobre a importancia da qualifica¢do dos recursos humanos em dois subsectores importantes
no sector turistico: o alojamento e a restauragio. Deste modo, o contexto empirico onde se
desencadeou a presente investiga¢do circunscreveu-se aos estabelecimentos de alojamento
e restauracio dos concelhos incluidos na NUT III Baixo Alentejo (seleccionados segundo
os critérios de localizagdo, tipo e categoria). Esta escolha ficou a dever-se ao facto do
investigador residir na capital de distrito (Beja) e por isso ter uma ligagio mais de perto
com esta terra e as suas gentes, considerando-se que este facto poderia tornar mais facil o
desenvolvimento do trabalho, o que nem sempre acabou por acontecer. Na realidade, uma
das grandes limitagdes deste estudo consistiu na ndo devolugio de muitos dos
questiondrios enviados aos empresdrios da regido. Esta circunstincia, na maior parte das
vezes, ficou a dever-se ao facto de muitos deles terem um baixo nivel de qualificagfio e/ou
por ndo estarem muito motivados para colaborar neste tipo de estudos. Esta dificuldade
acabou por ser minimizada, na medida em que ndo condicionou a prossecugio dos

objectivos que se pretendiam atingir.

A condicdo profissional de docente, de certo modo, também condicionou o
desenvolvimento de todo o trabalho. Se, por um lado, constituiu um obst4dculo em termos
de disponibilidade de tempo para a necessdria reflexdo que uma investigagio desta
envergadura exige e merece, por outro, facilitou bastante, por nestes trés ultimos anos se
ter dedicado grande parte do tempo de trabalho 2 investigaco na 4rea das organizagdes e

do turismo.

Ao optar por este tema, pesou o facto de que esta investigagio poderia vir a ser um meio
para despertar o interesse dos vérios intervenientes, no processo da formagéo profissional,
procurando incentivar o desenvolvimento de parcerias com especialistas, nestas questdes
do mundo do trabalho e da Sociologia do Trabalho (4drea de licenciatura da investigadora).

Para além disso, poderia servir para alertar os vérios actores socioeconémicos para a
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crescente necessidade de valorizar os recursos humanos do Baixo Alentejo € do Alentejo

em geral, de modo a prepard-los para as novas exigéncias do século XXI.

Apesar do presente trabalho ndo assentar claramente no dominio do estudo do turismo,
todo o trabalho empirico foi desenvolvido exclusivamente no sector turistico em que se
enquadra o alojamento e restauragdo. A revisdo bibliogrifica efectuada incidiu,
nomeadamente, sobre os conceitos de qualificacdo, competéncias, formagdo, educagio,
recursos humanos, inovagdo, competitividade, sociedade da informagio e do
conhecimento, globalizagdo, turismo, emprego e qualidade do servigo. Para levar a cabo
esta revisdo bibliogrifica, em torno das grandes preocupagdes deste estudo, foi necessario
recorrer aos contributos de vdrias 4reas cientificas como a Sociologia (nas suas
especializacdes de Sociologia das Organizagdes e Sociologia do Trabalho), Ciéncias da
Educagdo, Psicologia Social, Economia, Gestdo e Turismo. O grande objectivo foi o de
construir um quadro conceptual de suporte a investigacdo assim como explicitar o
respectivo tema e os objectivos fundamentais que serviram de fio condutor a esta

investigacao.
Tendo em conta todo este contexto, estruturou-se o presente trabalho da seguinte forma:

- Capitulo I- Neste primeiro capitulo, dd-se principal importancia a problematica
em estudo, referindo-se as mudangas a ocorrer na sociedade ao entrar no século XXI e a
ideia prevalecente da expressdo «aprender toda a vida» surge como dado adquirido, na
qualificagdo dos recursos humanos. D4-se também importincia aos reflexos e implicagdes
destas transformagdes no sector turistico e o que isso poderd trazer e exigir a nivel da
qualificacdo, das competéncias e perfil dos recursos humanos ligados ao sector (em geral e
no Alentejo em particular). Esta andlise deu origem as questGes que se lancaram a
discussdo, assim como serviu de base para o delineamento dos respectivos objectivos que
norteiam este trabalho.

- Capitulo II- No segundo capitulo, faz-se a revisdo da literatura, ou
enquadramento tedrico, relativamente a evolugio do conceito de Qualificagdo, numa
perspectiva tedrica cldssica e numa perspectiva moderna. Analisa-se, igualmente, a
importancia do conceito de competéncia na qualificagdo; a relagdo da qualificagio com o

mercado de trabalho com as organizacGes e a sociedade em geral; a relagdo da qualificagio
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com as novas tecnologias; as novas competéncias exigidas e aquilo que determina a

empregabilidade do individuo, nos dias de hoje.

- Capitulo IIT — Uma vez que esta investigagdo se debruga sobre uma regifio em
concreto, neste caso o Baixo Alentejo, faz-se neste capitulo uma caracterizagio
socioecondmica da regido, dando principal destaque a educagio, instrugéio e aos niveis de
qualificagdo, bem como & caracterizagio mais aprofundada do sector turistico como

actividade econdémica.

- Capitulo IV — No quarto capitulo descreve-se toda a metodologia utilizada nesta
investigagdo, com particular destaque para o método, estratégia e técnicas utilizadas, bem
como a caracterizagdo da populagio-alvo estudada, a conceptualizagio das varidveis e sua
operacionaliza¢io (determinando as suas dimensdes e respectivos indicadores que serviram
de base a construgdo do questiondrio) e, por fim, como foi realizada a anilise e tratamento

dos dados (protocolo analitico dos dados).

- Capitulo V — No capitulo quinto, faz-se a apresentagio e discussio dos dados
obtidos com o inquérito por questiondrio e que permitem confirmar o modelo tedrico

utilizado, bem como responder as questdes e objectivos delineados inicialmente.

- Capitulo VI - Nesta parte do trabalho, apresentam-se as conclusdes relativamente
a toda a investigag@o efectuada, assim como se apresentam algumas consideracdes sobre os

resultados obtidos e algumas recomendagdes.
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CAPITULO I - A Problemitica da Qualificacao dos Recursos
Humanos no Sector Turistico para o Século XXI

1.1. A SOCIEDADE POS-INDUSTRIAL: GLOBALIZACAO E COMPETITIVIDADE

Os desafios que se colocam no século XXI estfio todos eles relacionados com uma série de
mutacOes que estdo a ocorrer a todos 0s niveis, nas sociedades desenvolvidas. De facto, os
grandes temas do século XXI vio girar em torno da informacdo, da educacio e da saide

(Moura, 1994):

1° Por via da emergéncia das tecnologias da informagdo que inspiraram a

designagao da sociedade pGs-industrial como sociedade da informac?io;

2° Face a necessidade de novas competéncias e ao predominio do saber como meio

de produgdo que inspirou a sociedade do saber;

3° Resultante dos grandes avangos da ciéncia médica e da necessidade de preservar

a natureza numa sociedade da ecologia.

A Europa, tal como o resto do mundo, defronta-se com os efeitos da divulgacdo maciga das
tecnologias da informagdo, a pressio do mercado mundial e uma renovagdo cientifica e
técnica acelerada. Parte-se, entfio, da ideia e certeza de que a sociedade europeia entrou
numa fase de transi¢do para uma nova forma de sociedade (Comissiio da Unidio Europeia,

1995).

Por aquela razdo, pode-se afirmar que vivemos actualmente na denominada Sociedade Pés-
Industrial?® que resultou de uma série de mutagdes a todos os niveis (econdémico, social,
cultural, ambiental, etc.) ocorridas, melhor dizendo, a ocorrer, na sociedade ocidental. Esta
sociedade — que em muitos paises ainda se encontra num estado embrionario — tem como

principal paradigma o fenémeno da globalizacio®. De facto, nada serd como dantes, uma

2“Muitos analistas ndo concordam com o diagndstico segundo o qual estamos numa sociedade pis-
industrial, argumentando, em oposicdo que estamos perante uma sociedade neo-industrial, dado o fenémeno
de «industrializa¢do» de certos servigos mais desqualificados e taylorizados” (Lopes et al., 1999:35).

A globalizagdo € considerada diferente de outros fenémenos como a internacionalizagio e a mundializacdo.
O conceito de internacionalizagio estd relacionado com todo o conjunto de trocas de matérias-primas,
produtos acabados ou semi-acabados, dinheiro e ideias entre dois ou mais Estados-Nagao, trazendo consigo
alteragOes de referéncias, de cultura de consumo, até dos padrdes de pensamento e de comportamento que,
por sua vez, se reflectem a nivel das pessoas e das proprias organizacdes. Os conceitos de mundializag@o e de
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vez que sdo caracteristicas desta sociedade global: a interdependéncia crescente dos
actores; a hiperconcorréncia; a complexidade; a incerteza; a velocidade crescente da
produgdo, do conhecimento e da informagc@o; a presenca de um «consumidor global» mais
informado e exigente; o incremento :ia producdo «glocal»; o alargamento da «net
geracdo»; a tendéncia para a padronizagdo de bens, produtos e servigos, e o consequente
esbater das diferengas culturais; e, ainda, a liberalizagdo comercial e social, levada a

limites nunca imaginados (Trigo, Maria, 1999).

O fenémeno da globalizagdo est4 ’também muito relacionado com todo o desenvolvimento
de tecnologias, sobretudo aquelas qué permitem aceder as auto-estradas da informagio e da
comunicacdo. Na realidade, este «<novo mundo global» reinventado a cada momento estd a
dar origem a novas concepgdes de sociedade e de Estado, a novas capacidades de deciséo,
que abarcam novos problemas econémicos, politicos, sociais, tecnoldgicos, ambientais ¢ a

novas solugdes inovadoras (Ferreira,1998).

A evolugdo da sociedade para o seu estado actual foi muito mais rdpida do que as

revolugdes ocorridas ao longo da histéria da modifica¢do do nosso mundo. De facto,

“(...) as mudangas e as novas ondas do futuro, ou seja, em sintese histérica, a
transformagdo da primeira onda que correspondeu & revolugdo agricola, a
segunda onda, que correspondeu a revolugdo industrial, e finalmente a terceira e
actual onde, a que corresponde a revolugdo computacional (Toffler, 1995), ndo sé
atingirdo o campo dos negdcios, como inevitavelmente, o campo dos recursos
humanos.” (Fonseca, 1997:20)

Pode-se, deste modo, sintetizar as principais caracteristicas desta sociedade que se encontra

em plena «ebuli¢io»:

1) Predominancia do sector tercidrio a nivel da produgdo e dos préprios empregos.
De facto, assiste-se a uma continua substitui¢io do operario (vulgo «colarinho azul») pelo
técnico (vulgo «colarinho branco»). Pode-se também dizer que com a constante
automatizagdo da produgio tem vindo a surgir uma nova espécie de pessoal técnico (mais
empregados de escrit6rio, de comércio, de transportes, dos servigos), ou até, se se quiser,

ao aparecimento de uma «nova classe operaria».

multinacionalizagdo referem-se ao alargamento territorial das organizagdes (incluindo a sua localizacio),
dando origem a mudangas territoriais nomeadamente de mio-de-obra, de capital e de recursos (Ferreira,
1998).
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2) Atribuigdo de uma maior importancia ao tempo de lazer dando origem ao
surgimento da denominada civilizagdo do lazer. De facto, com as actuais mudangas nas
organiza¢Ges ¢ at€ na prépria organizagdo do trabalho (como consequéncia de virias
reivindicagdes sindicais), o nimero de horas de trabalho foi reduzida concedendo mais
tempo de lazer ao trabalhador e fazendo surgir, igualmente, organizagdes especializadas na
prestacdo de servigos relacionados com o consumo de lazeres. Vive-se, pois, numa

sociedade de consumo.

3) A importancia crucial da qualificago e da educagdo permanente que constituem
coroldrios necessdrios para dar resposta 2 utilizacio de uma tecnologia em progresso

continuo.

4) A influéncia determinante dos principais meios de comunicacdo de massas como
€ o caso da televisdo, rddio, imprensa e o mundo da Internet que desempenham um papel
decisivo, no processo de socializagdo do individuo ao dar uma dimensio planetéria da

informac@o.

Perante esta realidade, pode-se, assim, constatar que cada vez mais a informacéo, o
conhecimento, os elevados niveis de especializagdo, a capacidade de identificacio e
resolu¢do de problemas, constituem a base através da qual as empresas € as sociedades,

constroem a sua superioridade em relagio as demais (Fonseca, 1997).
Na sociedade actual, a competitividade situa-se,

“(...) na confluéncia entre dois sistemas — o da producio empresarial e o da
formagdo das pessoas -, ambos pressupondo uma cultura de grande exigéncia e de
escolaridade, simultaneamente, de longa duracdo e qualificante para todos.”
(Fonseca, 1997: 20)

Nesta exigéncia de competitividade e modernidade, a resposta vai depender de um
investimento formativo que implique mudancas mentais estruturais nos recursos humanos
€ uma parceria estratégica com processos de qualificagio (Fonseca, 1999). Este facto &
exigido em todos 0s sectores econémicos e o sector turistico nio & excepcdo. Este serd,

pois, um assunto a que se dara especial relevincia mais adiante.
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1.2. A SOCIEDADE DA INFORMACAO E AS TECNOLOGIAS DA INFORMACAO

A expressdo Sociedade da Informagio refere-se a um modo de desenvolvimento

econémico-social em que,
“(...) a aquisicdo, armazenamento, processamento, valorizagdo, transmissdo,
distribui¢do e disseminagdo de informacdo conducente & criagdo de conhecimento
e a satisfacdo das necessidades dos cidadios e das empresas, desempenham um
papel central na actividade econdmica, na criagdo de riqueza, na definicdo da
qualidade de vida dos cidaddos e das suas prdticas culturais.” (Ministério da
Ciéncia e Tecnologia, 1997:7)

Estd intimamente ligado 4 nogio de sociedade de informac@o o uso de tecnologias de

informag@o e de redes digitais de informacdo. Deste modo, toda esta modificacdo do

“(...) dominio da actividade econdmica e dos factores determinantes do bem-estar
social é resultante do desenvolvimento das novas tecnologias de informagdo, do
audiovisual e das comunicagdes, com as suas importantes ramificacdes e impactos
no trabalho, na educagdo, na ciéncia, na saiide, no lazer, nos transportes e no
ambiente, entre outras.” (ibid.)

Neste contexto actual de Sociedade Pés-Industrial, pode-se dizer que nfo é nem a energia e
nem sequer a forga muscular que lideram a evolucgo. E, pois, o domfnio da informacdo. E,
desta forma, todos os sistemas da sociedade, sejam eles humanos ou organizacionais, sdo
basicamente pensados como sistemas de informaco (Ministério da Ciéncia e Tecnologia,

1997).

A utilizagdo das novas tecnologias de informaco tem constituido matéria-prima para
indmeras investigagdes cientificas. Ndo € propésito da presente investigagdo seguir por
esse caminho. Mas importa, com certeza, abordar esta questio inserindo-a numa temética

bem mais ampla que € a da sociedade da informag3o.

Na realidade, as tecnologias da informac@o constituem, nos dias de hoje, uma parte
integrante das nossas vidas e, dificilmente, se pode viver j4 sem elas, apesar de, por vezes,
ndo nos apercebermos disso. De facto, estas oferecem instrumentos extremamente tteis
para as comunicag3es pessoais e de trabalho, no processamento de textos € de informagéo
sistematizada e, igualmente, no acesso a bases de dados e 2 informac@o distribuida nas

redes electronicas digitais. Para além destes casos, estas também estio inseridas em
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numerosos equipamentos do dia a dia tanto em casa, como no escritério, na féabrica, nos

proprios transportes e na satde.

De facto, a informagdo ¢ o principal elemento que permite caracterizar o nosso tempo
(Neves, 1999). Chega-se mesmo a falar num auténtico mundo novo, na denominada

«aldeia global».

A comunicagio de massas € caracteristicamente um fenémeno do século XX. S6 no nosso
tempo, a imprensa e a electrénica transformaram a comunicacio num fenémeno global. Os
tltimos anos do século XX introduziram outras dimensdes a esse processo, como € 0 caso
dos mass media e da Internet (Neves, 1999). Estas tecnologias de
informac@o “(... transformaram a natureza do trabalho e a organiza¢do da produgdo.
Essas transformagoes estdo a alterar profundamente a sociedade europeia.” (Comissio da

Unido Europeia,1995:10)

No entanto, € preciso estar consciente que a introdugiio destas tecnologias (computadores,
Internet e multimédia) nem sempre traz s6 beneficios. Alids, um dos factores para o €xito
destas transformagBes € a sua aceitacio social. E essencial que se crie todo o tipo de
condi¢des equitativas de acesso e utilizacio destes instrumentos e combater igualmente os
factores que conduzem a novas formas de exclusio do conhecimento (Ministério da
Ciéncia e Tecnologia, 1997). Este fenémeno de exclusio também designada de info-
exclusdo (ndo acesso aos beneficios que a sociedade da informag@o oferece ao individuo)
ndo atinge, necessariamente “apenas as camadas mais baixas e desqualificadas da
sociedade. Atravessa-as longitudinalmente.” (Ministério da Ciéncia e Tecnologia,
1997:75). E também aqui que muito tem de ser feito a nivel da qualificaciio dos recursos
humanos, dado que diariamente sio obrigados a lidar com estas tecnologias de informaco,
ou entdo com clientes j4 devidamente esclarecidos e utilizadores didrios das referidas

tecnologias, nomeadamente, a nivel do turismo.
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1.3. QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS NO SECULO XXI

Como consequéncia do advento da sociedade da informagio e da civilizagdo cientifica e
técnica ¢ da mundializagio da economia, assiste-se 2 necessidade de uma formacao
constante, no aprender toda a vida. Estd-se, pois, também a evoluir rumo i sociedade do

saber ou do conhecimento, a denominada sociedade cognitiva.

“A sociedade dos finais do século XX é uma sociedade de mudangca e de
informag@o. Uma mudanga tdo radical que, pelas suas caracteristicas, cria a
necessidade de um novo know-how que permita ao humano fazer face as
transformagoes sociais globais, em que as relagdes de poder se situam no controle
dos meios de informagdo e dos media que produzem riqueza.” (Carioca, 1996:30).

Nesta «nova sociedade», toda a acgdo humana volta-se para o adquirir de novas

competéncias, conhecimentos, para o aprender a aprender. Assim,

“a orientagdo para a acg¢do tenderd a vocacionar-se sem hesitacdo para o treino e
desenvolvimento de novas aquisi¢ées, para a adaptacdo mudanga, para o
desenvolvimento da capacidade de aprender a aprender, e nio apenas de aprender
técnicas cuja eficdcia se pode tornar obsoleta com o tempo, sem esquecer a busca
de estratégias para o desenvolvimento intra e interpessoal(...)” (Fonseca, 1999:4).

Podem esquematizar-se os pressupostos da sociedade cognitiva, da seguinte forma

(Fonseca, 1999):

Aceder a Informagio
—~> Modificagdo de Competéncias
> Evolugéo da Incerteza
> Construcio da Auto-Qualificagio

Sociedade investida na Inteligéncia

Perante a realidade caracterizada por grandes fontes de informagdo mas também de
grandes incertezas, o que ird, com certeza, exigir uma mudanca de competéncias, €&
fundamental por isso investir na inteligéncia, apoiando a investigagdo, a inovagdo e
avaliacdo de projectos de exceléncia em formacfio de recursos humanos o que vai
constituir uma das respostas nucleares as exigéncias da sociedade cognitiva (Fonseca,

1999).
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Pode-se também dizer que a construgdo desta sociedade vai depender da capacidade de
fornecer duas grandes respostas as implicagdes destes choques: a primeira, centrada na
cultura geral; a segunda, tendente a desenvolver a aptidio para o emprego e a actividade
(Comissdo da Unido Europeia, 1995). Portanto, € uma vez mais, a questdo da educacio e
do «aprender toda a vida» sdo aspectos fundamentais para «vencer» neste contexto de

mudanca continua.

A construgio da sociedade cognitiva ou do conhecimento traduz-se pela necessidade de
investir mais e melhor no conhecimento, de forma a enfrentar as mutagdes a ocorrerem a

todos os niveis.

E, cada vez mais um facto incontestado de que vivemos numa época onde o saber se
desenvolve e modifica a um ritmo vertiginoso, transformando bruscamente as condi¢des de
vida e de trabalho de todos os sectores da actividade humana, determinando uma nova
cultura, fortemente associada aos novos meios de comunicagio € aos recursos que a
tecnologia disponibiliza a sociedade e, igualmente, as institui¢des educativas (Carioca,

1996).

A educagdo permanente tornou-se, de facto, numa exigéncia do nosso tempo e as novas
realidades requerem novas formas de pensar, de trabalho intelectual, de renovadas
aprendizagens tendo em conta a velocidade do paradigma da mudanca (Carioca, 1996). E,

necessario fazer

“(...) ajustamentos permanentes para responder aos desafios levantados pela
difusdo das inovagées: adequagcdo emprego/formagdo, reformas institucionais,
adaptagdes regulamentares e juridicas, reorganizagdo do tempo de trabalho, etc.”
(Comissdo Europeia, 1995:22).
Na realidade, as inovagSes tém ainda o efeito de acelerar a obsolescéncia dos
conhecimentos e do saber-fazer. Por isso, terd que ser instaurado um sistemna de educacio e
de formagdo interactiva durante toda a vida, suprimir as clivagens entre o ensino, a
investigagdo e a industria, permitir o desabrochar dos talentos criativos e explorar todas as
possibilidades da sociedade da informagio (Comissdo Europeia, 1995). Utilizando a
expressao do relatério Bangmann, “o conhecimento, de facto, torna-se o principal factor de

produgdo, o que leva a que a sociedade da informagdo e a sociedade da Jormagdo devam

ir a par.” (cit. por Marques 1996:169)
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Para além disso, a prépria difusdo das novas tecnologias de informagdo, os servicos de
comunicago e de informagio oferecem maiores possibilidades da criacdo de empregos
qualificados que terdo, com certeza, uma enorme influéncia sobre a competitividade global

e também sobre o emprego.

Desta forma, a par da formagfo inicial, a formacio permanente é de extrema importancia.
Alids, esta € a condigdo essencial para manter o individuo incluido num contexto de
constante mudanga e inovagdo na sociedade actual. Nesta perspectiva, pode-se colocar a
seguinte questdo: quais as exigéncias do novo século? Isto, necessariamente, tem que ser
analisado em termos micro, mas também em termos macro. O mesmo €& dizer, o que se
exige ao individuo, organizacBes, regides e pafses para enfrentarem as mudancas
resultantes da sociedade da informagdo, num contexto de globalizacdo e,

consequentemente, de grande competitividade?

Assim, pode-se questionar o seguinte: que novas organizacdes surgiram? Que estrutura

apresentam? O que esperam dos seus recursos humanos? O que lhes ddo? Que tipo de

qualificagdo se exige ao individuo? Que competéncias terd o individuo de desenvolver para

enfrentar e «sobreviver» nesta realidade complexa?
“O desafio da competitividade internacional impoe as empresas um esforco de
modernizagdo permanente, tornando-se a gestdo do capital humano um Jactor
chave. As estratégias renovadas de gestdo da mao-de-obra, as modificacdes na
organizagdo do trabalho e o aumento considerdvel do investimento em formacdo
que hoje se constata, sdo outros tantos indicadores do crescente interesse da
empresa pelos recursos humanos.” (Phiel, 1992:1)

No século XXI, as novas exigéncias resultam de implicacSes sobre as qualificagdes e,

consequentemente, sobre os sistemas de ensino-formag@o, resultantes da rapida introdugdo

de novas tecnologias, das mudangas organizacionais, da mundializa¢@o dos mercados e as

consequentes alteragSes das condi¢des de producdo (Rodrigues et al., 1996).

“A par da globalizacdo dos mercados, igualmente, as exigéncias de
competitividade das empresas se tém elevado a escala mundial e,
consequentemente, identificam-se novas necessidades de gestdo, nomeadamente,
das qualificacbes e competéncias dos seus recursos humanos, tendo em
consideragdo os imperativos de uma ldgica produtiva: cliente — qualidade —
inovagdo — tecnologias — custos.” (Leite e Moniz, 1996:231)
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As exigéncias que se relacionam, fundamentalmente com a necessidade de novas
competéncias que resultam da introdugdo de novas tecnologias, de mudancas
organizacionais entre outras, tém consequéncias sobre o emprego, quer em termos
quantitativos, quer qualitativos e, consequentemente, na evolugiio das necessidades de

formag@o inicial e continua, nomeadamente (Suleman, 1996):

» exigéncias de formacdo de base mais elevada e mais ampla de modo a garantir a

necessaria flexibilidade e polivaléncia;
» emergéncia de uma sociedade de informag3o;

» procura de recursos humanos com um nivel elevado de competéncias gerais e
técnicas;
* desenvolvimento de competéncias fundamentais, transferiveis e transversais em

diferentes situagdes profissionais;
» adaptacdo a mutacGes industriais.

Os trabalhadores e operérios e, por empatia funcional e institucional, os estudantes ou
formandos, da era da informagio, ndo deverdo ser passivos ou dependentes, nem
submissos, nem silenciosos aos seus supervisores, nem muito menos dependentes de
manuais de produgéo; pelo contrario, eles terdo de ser talentosos e qualificados e cada vez
mais responsdveis pelo seu posto de trabalho, ndo s6 para resolver novos problemas, como
para decidir sobre quais as solugSes mais adequadas 2s situacdes de mudanga que
inevitavelmente lhes surgirdo (Fonseca, 1997). Isto ser4, pois, aquilo que se exige dos
recursos humanos (no activo ou potenciais em fase de qualificagio) para estes

«sobreviverem» nesta nova sociedade.

Todos os trabalhadores terdo de assumir o seu futuro, através de uma postura de iniciativa
para implementar novas ideias, e terdo de adaptar-se as novas condicdes de produtividade,
estas cada vez mais marcadas pela qualidade, pela modernidade e pela competitividade

(Fonseca, 1997).

A actual era que se vive (era da informagfio) €, como virias vezes foi referido, muito
exigente em termos de saber e de conhecimento, implicando uma aprendizagem acelerada

e personalizada, o que vai transformar (ou j4 estd) os recursos humanos actuais e do futuro
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e obriga a um repensamento e uma reestruturagio do trabalho e da sua formagcfio, onde a

melhoria da qualidade e da qualificagio urgem.

Existem também algumas formulagSes a nivel dos postos de trabalho. Ao longo da
evolugio da sociedade para o seu actual estado (em permanente mudanga, refira-se), tem
havido uma sucessiva alteragio em relagio & prépria organizagio do trabalho e dos
proprios postos de trabalho. De facto, assiste-se actualmente 4 diminuigio do sector
primério (agricultura e pescas) que, como € do dominio do senso-comum, consistiu no
sector predominante e de riqueza, durante muito tempo, para a sociedade em geral. O
sector secundario (industrial) também tem vindo a sofrer sérias mutagdes que, em grande
parte, também se relacionam com a constante inovacio a ocorrer em termos de tecnologia
€ automatizagdo. Finalmente, tem-se também verificado que é o sector tercidrio que,
perante a sociedade do século XXI, assume a lideranga, a nivel da produgdo e dos préprios
empregos, o que se tem traduzido, em termos de efeitos prdticos, numa continua
substituicdo do operdrio pelo técnico. Pode-se também dizer que com a constante
automatizagio da produgdo tem vindo a surgir uma nova espécie de pessoal técnico. Desta

formae

“com a redugdo dos trabalhadores agricolas e dos operdrios industriais, os postos
de emprego que restam, vdo ser disputados, e tais postos de trabalho serdo
conquistados pelos trabalhadores melhor preparados e diferenciados em termos
cognitivos.” (Fonseca, 1997:22)

Portanto, a qualificagdo dos recursos humanos e a consciéncia de que € preciso aprender
toda a vida para vencer, neste novo contexto, sdo as premissas fundamentais e que vao

servir sempre de «pedra-toque» nesta investigacdo. Nesta linha de pensamento,

“a época de conceber os operdrios como privados culturalmente acabou. Eles néo
se poderdo adaptar aos novos desafios da economia global se se mantiverem
passivos, repetitivos, acriticos e desqualificados.” (Fonseca, 1997:23)

No quadro da sociedade da informagZo e do saber, faz-se apelo aquilo que € designado de
novo profissionalismo. Este novo profissionalismo representa um novo profissional, ou
seja, os recursos humanos também eles tém necessariamente de progredir, em termos de
qualificagbes, de educagdio, de competéncias e até de mentalidade. Valoriza-se,

essencialmente, neste quadro, as «aquisi¢des académicas» (como a comunicagio, cognicdo
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e a aprendizagem) mas, igualmente, as «aquisi¢des sociais» (atitudes e comportamentos

positivos, a responsabilidade e a adaptabilidade) e o «trabalho de equipa» (Fonseca, 1997).

Nesta perspectiva de novo profissionalismo, exige-se, entdo, a constru¢io de competéncias:
relacionais/negociais, tecnoldgicas, cientificas (investigar/criar), internacionais, cognitivas
e metacognitivas e comportamentais. Para além disto, aposta-se também na aprendizagem
e nos valores: de cidadania/éticos, liberdade/democracia, criatividade/iniciativa,
exceléncia, descoberta/participagdo, aprender a aprender juntos, aprender a viver e a

crescer com os outros (Trigo, Maria 1999).

As organizacdes®, em geral, t€m sofrido as consequéncias destas mudangas rapidas neste
contexto de século XXI. Portanto, nesta sociedade da informacio e sociedade cognitiva,
sdo as proprias organizagdes e estruturas organizacionais que tém de mudar e estio a
mudar. De facto, a todos os niveis da sociedade exige-se radicais reestruturagGes
organizativas muito complexas e desafiantes. Todas as empresas ou instituicdes, para se
manterem competitivas, tém de fazer um grande esforgo para enriquecer os recursos
humanos. S6 nesta base, podem responder com efic4cia e adaptabilidade aos superdesafios
do século XXI.

Estdo, de facto, a ocorrer grandes alteragGes, a nivel das empresas e das organizacdes em
geral, com o aparecimento das organizagdes descentralizadas, orientadas para as ligacdes
em rede e com fungdes muito mais complexas. E a propria organizagdo do trabalho que
também estd a mudar, ou seja, cada vez mais se potencia a participacio dos trabalhadores,

dos técnicos e das chefias, nos processos de decis3o.

* As organizagbes tém sido alvo de indmeras investigagSes levadas a cabo por disciplinas sociais como a
Sociologia das Organizagdes, a Sociologia do Trabalho ou a Psicossociologia das Organizagdes. E por esse
facto que existem também muitas defini¢des do conceito de organizagfo, consoante as vdrias teorias
existentes. A organizagio pode ser definida como “(...) unidades planeadas, intencionalmente estruturadas,
com o propdsito de atingir objectivos especificos” (Etzioni, 1984:4). A expressdo organizagio pode ainda ser
utilizada sempre que nos estamos a referir “(...) a empresas com fins lucrativos, como a organizagdes sem
fins lucrativos e as préprias unidades de servigos locais e regionais da Administracdo Publica (...)” (Rita,
1997:37). O conceito de organizagio pode ser também definido como um sistema social composto por
subsistemas que integram acgdes individuais e colectivas. Uns acentuam mais os aspectos materiais e
técnicos da definigdo (conjunto de equipamentos e de processos de transformacgao, de meios técnicos e
financeiros) e outros enfatizam mais a componente activa e social do conceito (conjunto de pessoas
organizadas e dotadas de objectivos) (Ferreira et al., 2001).
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Para se atingir um perfil de competéncias que dé resposta as exigéncias e desafios do
século XXI, compete as empresas ou quaisquer outras organiza¢des desenvolverem
programas cognitivos, formativos e de qualificagdo (Fonseca, 1997). E, nesta perspectiva
que tanto se fala, hoje em dia, no conceito de organizagSes qualificantes. S3o estas que

também se devem esforgar por qualificar permanentemente os seus recursos humanos.

1.4. O FENOMENO TURISTICO

A terceira vertente da hist6ria da humanidade é marcada pela transi¢do para uma sociedade
de actividades quaterndrias, constatando-se que a Revolugio Agricola ocorrida hd dez mil
anos ¢ a Revolugdo Industrial iniciada hd duzentos anos sucede, no século XXI, uma
Revolugdo Pés-Industrial. Esta revolugdo estd a ser marcada pelo facto de cada vez mais
gente fazer coisas pelo gosto de as fazer, nomeadamente actividades ocupacionais dos
tempos livres como, por exemplo, actividades ritualistas ou estéticas, actividades culturais

(debates, leitura, pintura, etc.)e actividades sociais e turismo (Vieira, 1997).

Entre as vdrias alteragdes a ocorrer, 0 aumento do tempo livre € uma das questdes
prementes. Nenhuma sociedade enfrentou tanto tempo para desperdicar como agora. Na
realidade, 6cio, vagar e lazer sdo produtos que o mundo actual fornece em grandes
quantidades (Neves, 1999). E precisamente porque as coisas andam mais depressa que h4
mais tempo livre. Muitos acabam por ocupar o seu tempo livre a trabalhar podendo-se,
assim, referir outro problema que estid relacionado com a geragdo dos «viciados no
trabalho» ou workholics. A justificagdo prende-se com o facto do desenvolvimento ter
tornado o trabalho agraddvel e este passou a ser uma forma lddica de ocupar os tempos de

lazer.

Porém, a maioria ocupa o seu tempo livre € o seu 6cio em actividades verdadeiramente
lddicas, gerando-se a «terceirizagdo da economia», isto €, o crescimento desmesurado das
empresas do sector dos servigos, no sentido de combater o tédio através do
desenvolvimento de actividades relacionadas nomeadamente com espectdculos, desporto,

turismo, cultura e computadores.

O desenvolvimento e a disseminagdo das novas tecnologias, a globalizacdo dos mercados

internacionais e a abertura de novas 4reas ao turismo foram acelerando o crescimento do
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mesmo em grande parte do planeta. Podem-se destacar os seguintes aspectos (World

Travel and Tourism Review, 1991 cit. por Trigo, Luiz, 1999):

*A constante pressdo para que virtualmente todos os paises adaptem a sua
economia as forgas de mercado estd a reestruturar os padrdes de geragdo de riquezas. Essa

reestruturagio, por sua vez, reflectir-se-4 inevitavelmente nos padrdes globais de viagens.

*A globalizagdo das estruturas politicas e econémicas iniciou um movimento em

direc¢io a um «mundo sem fronteiras».

*A tecnologia continua a ter impacto na experiéncia de viajar e naqueles individuos
que estdo ligados a esse sector. Em particular, o elo e a interdependéncia entre

telecomunicagdes, transporte e turismo tem recebido atencfio crescente.

*As actuais preocupagdes relacionadas com a disponibilidade da forca de trabalho
apropriada para desenvolver e operar o crescente sistema de turismo global deverdo
intensificar-se na préxima década. Uma ampla variedade de politicas econémicas e sociais
vai influenciar a habilidade do sector turistico em todos os paises para encontrar oS

recursos humanos necessarios.

E, pois, nesta perspectiva que o turismo e o viajar se tém tornado as formas de o homem
aproveitar também o seu tempo de lazer. De facto, o turismo terd sempre existido isto
porque faz parte da natureza humana deslocar-se, por vdrias razdes: por gosto, por
curiosidade, e pelo prazer de contactar e conhecer outras pessoas e outros lugares (Vieira,
1997). A importéancia do fenémeno turistico pode ser analisada de varias formas:
“O turismo porque possibilita o contacto com outras comunidades e com outras
expressoes  culturais, tem contribuido decisivamente para a criacdo e
desenvolvimento desta caracteristica da moderna civilizagdo dos tempos livres ou a
«civilizagdo do lazer». Verificamos que o turismo é, de facto, um fendmeno de

natureza social caracteristico do estilo de civilizagdo predominante nos tempos
modernos nas regides do mundo mais evoluidas.” (Vieira, 1997:37)

“O turismo é um dos fenémenos que melhor caracteriza o modo de viver das
sociedades modernas, constituindo uma consequéncia de necessidades nos
dominios do lazer, da cultura, da religido, da actividade profissional e do
conhecimento de outras terras e de outros povos.” (Costa et al., 2001:2)

O turismo €, de facto, um fenémeno social moderno caracteristico do século XX como

consequéncia de uma época histérica determinada. As tltimas décadas tém sido marcadas
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pelo desenrolar de grandes transformagdes dos modos de vida nas sociedades ocidentais
com implicagdes significativas nas préticas lddicas e turisticas (Neves et al., s.d.). A
industrializagdo, através do processo tecnolégico e cientifico, € considerada a principal
responsavel pelos fluxos turisticos, tendo criado os meios para (Costa et al., 2001;
Carneiro, 2000; Neves et al., s.d.):

eaumento dos dias de férias e dos tempos livres;
e acréscimo do rendimento;

emelhoria dos transportes, em rapidez, conforto, seguranga e custo assim como das

acessibilidades;

*melhoria do nivel de vida e das condigGes sociais, essencialmente nos pafses mais

desenvolvidos.

Mas outros factores podem ser referidos e que sdo responsédveis pelas transformacdes, de
natureza qualitativa e quantitativa, que tém vindo a ocorrer mais recentemente na procura

de actividades de lazer e turismo (Neves et al., s.d ):

* incremento dos niveis de escolarizacdo, de formagdio e de informacio em geral,
decorrendo daqui a abertura a «novos horizontes» € o interesse para o desenvolvimento de
determinado tipo de actividades e para o conhecimento de novos territérios e, igualmente,
a aumento do grau de exigéncia pessoal. Deste factor deriva também a importincia

atribuida a um nivel de qualidade crescente no campo da oferta,

edesenvolvimento da sociedade da informagfio, com a expansio das novas
tecnologias de informagdo e comunicaggo, traduzindo-se numa maior facilidade de acesso
a informagdo sobre a oferta e as suas potencialidades o que leva, directamente, a um

aumento dessa mesma oferta;

» generalizagio do modo de vida urbano, o que conduz a uma saturagio face a estes
modos de vida e, consequentemente, a uma crescente necessidade de «fuga» em direcgéio a

espacos distintos;

*0 lazer e o turismo assumem-se, cada vez mais, como parte integrante da vida

contemporanea, essencial a afirmagfo pessoal e social dos individuos.
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Todas estas condigdes e factores criaram novas necessidades e motivagdes, que passam

pelo combate a tensdo provocada pela urbanizagio e o desenvolvimento de trocas de

conhecimentos (Costa et al., 2001).

E, pois, indiscutivel a importancia que o fenémeno turistico detém nos dias de hoje. Nos
tltimos tempos tem-se vindo a assistir ao crescimento desta inddstria’ de caracter mundial,
que atinge todos os segmentos das sociedades mais evoluidas (Carneiro, 2000). De facto, e
em termos mundiais e de acordo com os dados da OMT, o turismo no ano 2000 cresceu em
cerca de 7,4%, constituindo o dobro do crescimento em 1999. Cerca de mais de 50 milhdes
de viagens internacionais foram realizadas neste perfodo, atingindo-se o recorde de 698
milhdes de chegadas. Tendo por base as projecgdes daquela organizacdo, as chegadas do

turismo internacional irdo atingir 1 bilido em 2010 e chegarfio aos 1,56 bilides em 2020.°

O turismo deverd ser a principal inddstria mundial em termos de volume de negocios,
esperando-se que seja cada vez mais individualizada, mais valorizador das caracteristicas
intrinsecas das culturas e do patriménio construido e mais respeitador do ambiente
(Rosado, 1998). Esta inddstria movimenta pessoas de uma regiio do mundo para outra, em

N o2

visitas de algumas semanas para destinos exteriores 2 drea onde o turista’ de férias ou

3 Segundo Inskeep (1991), colocam-se algumas dividas em relagdio A questdio de se considerar o turismo
como uma indstria. Em primeiro lugar, o turismo néo produz um produto individual, envolvendo, pois, uma
grande diversidade de produtos. Em segundo lugar, os produtos turisticos acontecem nos locais de destino.
De facto, os sistemas de distribui¢do ~ servigos de transporte — movimentam os mercados para os produtos o
que representa o oposto das industrias que distribuem os seus produtos para os mercados. Para além disso,
outra das razbes assenta no significado dos locais de destino o que exige estratégias de planeamento
diferentes das utilizadas nos dominios da produgo industrial. De facto, no turismo, as localizagSes de destino
estdo relacionadas com a satisfagdo das necessidades dos mercados turisticos. Em quarto lugar, todos os
destinos turfsticos podem ter caracteristicas similares, mas é por causa das suas particularidades que as
pessoas viajam para 14. Cada local de destino tem diferentes posi¢des geogréficas, padrdes de
desenvolvimento, histérias, tradi¢des. Por fim, o desenvolvimento turfstico requer uma grande diversidade de
decision makers (decisores) e tem muito mais alcance em termos sociais e culturais do que ©
desenvolvimento industrial. O turismo é“(...)uma actividade tercidria com caracteristicas muito proprias
que envolve muitas pessoas e que, por isso, tem muito pouco a ver com a indiistria. A légica industrial ndo se
aplica na maior parte das situacées da actividade turistica. Hd trés caracteristicas que (...) definem a
actividade de servigos: simultaneidade entre a producdo e o consumo; participacdo do consumidor na
actividade; enorme intangibilidade” (Moura, 2000:3).

S Estes dados podem ser confirmados e actualizados no site da Organizagio Mundial de Turismo:
http:/www.world-tourism.org.

TA Organizagéo Mundial de Turismo define o turista como qualquer pessoa que passe, pelo menos, 24 horas
fora da sua residéncia habitual ou pernoite noutro local, no préprio pais ou no estrangeiro, por outros motivos
que ndo o exercicio de uma actividade remunerada permanente no destino visitado. Lazer e negocios
(actividades profissionais) constituem os principais motivos de viagem.
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Viajante8 de negdcios vive ou trabalha normalmente, estando também relacionado com as

actividades dessas pessoas, nos locais de férias ou destinos (Foster, 1992).

O cardcter complexo e simultancamente multifacetado do turismo (facto social,
econdmico, cultural e politico) influencia os estilos de vida e padrdes das populagdes
(anfitrids e visitantes), altera o ambiente fisico, espacial e funcional das zonas de destino e
fomenta a aculturagdo (Figueira, 2001). O turismo consiste, assim, num movimento
temporédrio de pessoas para destinos fora dos seus lugares normais de trabalho e de
residéncia, bem como as actividades levadas a cabo durante a estada dos mesmos nessas
localizacGes, e as facilidades criadas para satisfazer as suas necessidades (Mathieson e

Wall, 1993).

Muitas perspectivas do termo turismo tém em comum o desenvolvimento do conceito em
torno do que € o turista, podendo designar-se como orientacdes pelo lado da procura
(Smith, 1988, cit. por Costa et al., 2001). Podem, assim, ser considerados trés aspectos
fundamentais quando se pretende estudar o turismo: o objectivo ou a motivagado da visita, a
sua duragdo e a clarificagdo de situagBes particulares que podem ou nfo, caso das

migragdes, ser consideradas turismo (Burns e Holden 1995, cit. por Figueira, 1998).

De facto, as defini¢des de turismo nem sempre sd0 consensuais. No entanto, existem

alguns aspectos abrangidos que parecem ser vulgarmente referidos (Bull, 1992):
enecessidades e as motivagdes dos turistas;
*selecgdo de destinos, perante determinadas restriges;
eviajar para fora de casa;
s interac¢do entre visitantes e aqueles que actuam do lado da oferta turfstica;
eimpactes sobre os turistas, a comunidade, a economia e o ambiente.

O turismo €, certamente, ¢ cada vez mais, um fenémeno de caracteristicas multiplas que

tem vindo a assumir um peso representativo em vrios pafses e regides (Langa, 1997). Em

® Refere-se a toda a pessoa que se desloca para um lugar situado fora do seu enquadramento habitual por um
periodo inferior a 12 meses consecutivos e cujo motivo principal da visita seja diferente do de exercer uma
actividade remunerada no local visitado (Cunha, 1997).
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alternativa ao turismo tradicional de massasg, tém surgido, nos dltimos tempos, novas
formas de fazer turismo, através de modalidades alternativas no sistema tradicional,
baseadas no meio ambiente, essencialmente motivadas por dois tipos de razdes (Batouxas,

2001):

* a tomada de consciéncia dos graves problemas ambientais face a prépria
situacdo de degradacdo do meio ambiente, contribuindo assim para uma mudanca de

mentalidade, mais respeitdvel para com o ambiente;

* 0 aumento do nivel de vida a par da extensdo da formagéo geral dos individuos,
contribuindo para o salto econémico mas também cultural e, consequentemente, para um

aumento do valor atribuido ao ambiente.

A melhoria do servigo turistico em termos da sua qualidade, a eficiéncia da prestagio de
tarefas, o cardcter personalizado que o turista cada vez mais exige, destinam-se justamente
a obtengdo de resultados econdémicos motivadores para a sustentabilidade do sector

(Ramos, 1996, cit. por Lanca 1997).

No entanto, e apesar da sua representatividade, a prética turistica acarreta efeitos negativos
nomeadamente para a comunidade de acolhimento (Vieira, 1997). Face a estas possiveis
influéncias negativas geradas pela prética turistica, o planeamento do desenvolvimento
turistico serd fundamental. Os impactes do turismo podem ser positivos se as autoridades
planearem e controlarem o seu desenvolvimento. Os destinos que planearem mais
adequadamente o seu desenvolvimento serdo, certamente, aqueles que obterdo um maior
sucesso, traduzindo-se em elevados niveis de satisfagio dos turistas e em beneficios
substanciais, com o minimo de rupturas para a economia, 0 ambiente e a sociedade local

(Inskeep, 1988 cit. por Langa, 1997).

E verdade e aceite, que uma populagdo activa qualificada potencia o desenvolvimento e a
formagao profissional, ao contribuir para a existéncia de mio-de-obra qualificada, sendo
também factor decisivo para ajudar a resolver os problemas de desemprego que
permanentemente se colocam ao processo de desenvolvimento (Rosado, 1997). A

formac@o profissional:

® O turismo de massas consiste num turismo organizado para grandes fluxos veraneantes, praticado em zonas
muito desenvolvidas e onde existem estruturas adequadas para o efeito (Domingues, 1990).
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“(...) permite uma maior flexibilidade ao nivel da transferéncia de mdo-de-obra
entre os diferentes sectores de actividade, dando assim & economia uma grande
margem de adaptacdo as novas exigéncias do comércio internacional, ao mesmo
tempo que permite um maior nimero de alternativas de emprego com especial
relevincia para o auto-emprego.” (Rosado, 1997:77-78)

A ideia também se aplica, certamente, ao processo de desenvolvimento turistico. No
turismo, como em outros sectores dos servigos, a necessidade de se efectuar previsdes €
particularmente importante dada a propria natureza dos elementos que fazem parte do
produto turistico'®. O conhecimento da possivel evolugdo futura do turismo que permita
uma planificagdo de equipamentos turisticos e infra-estruturas bdsicas, ou mesmo a
medi¢do de eventuais efeitos do desenvolvimento turistico €, de facto, tarefa a merecer a

atengéo (Inskeep, 1991).

No entanto, alguns obstdculos podem dificultar um processo de planeamento, a saber (Mill

€ Morrison 1985, cit. por Langa, 1997):

* muitos empresdrios ndo aceitam o planeamento, entendendo-o enquanto uma

intrusdo na sua 4rea de actividade;

* o custo do planeamento que assenta em pormenorizadas anélises de recursos e

estudos de mercado;

e a complexidade e diversidade da indistria e o envolvimento de virios
organismos publicos, pois o turismo ndo € perfeitamente identificivel e este facto,

apresenta dificuldades quando se pretende apurar as suas receitas e despesas;

*o turismo € caracterizado por nele operarem diversas pequenas empresas, ¢ onde

cada uma se cataloga como integrando a hotelaria, a restauragio ou outros;
*a actividade turistica debate-se com o factor sazonalidade;
*a propriedade, no turismo, apresenta um elevado turnover.

Para compreender o planeamento turistico, é preciso também compreender o sistema

z

turistico (o ponto de partida € o sistema funcional do turismo). Este sistema pode ser

' 0 produto turfstico ¢ definido como um conjunto de equipamentos € servigos turisticos que constitui a
oferta de um destino para um determinado grupo de turistas (Baud-Bovy, s.d., cit. por Moniz, 1996). Embora
seja extremamente dificil identificar todas as componentes do produto turistico, pode-se dizer, de uma forma
um pouco redutora, que € constituido pelo transporte, alojamento, alimentagio e animagio (Holloway, 1994
cit. por Costa ef al., 2001).
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definido como o fulcro de todo o desenvolvimento da actividade turistica, sendo
constituido basicamente por uma procura (visitantes) e por uma oferta com quatro

componentes fundamentais (Gunn, 1988):

¢ atrac¢Oes (recursos);

* equipamentos/servigos turfsticos (alojamento e restauragio);

* transportes e acessibilidades;

* promogdo e informacio.
No entanto, € preciso notar que a funcionalidade do sistema de turismo n#o se esgota na
procura e oferta, exigindo uma relagio, o mais equilibrada possivel, entre aquelas duas
varidveis e um vasto conjunto de facotes externos que o irdo influenciar, nomeadamente, a
politica governamental para o sector, a organizagio institucional da regiio aos niveis

publico e privado, os recursos humanos disponiveis e as adequadas politicas de formagdo e

reciclagem profissional (Silva e Reis, 1991).
Em Portugal a dimensio do fenémeno turistico ¢ cada vez mais significativa!l.

“Sendo este o quadro que jd se desenha para o turismo nas préximas décadas,
Portugal se quer pensar turismo, em termos de futuro, em termos de terceiro
milénio, ndo pode ficar parado, nem pode actuar como até aqui.” (Neto,1998a: 10)

Tendo este facto em consideragio, o governo portugués desenvolveu algumas linhas de
intervengdo para a 4rea do turismo (Neto, 1998a):
e defesa e valorizagdo do meio ambiente, dos recursos naturais, culturais, histéricos
e humanos;
* valorizagdo das diferengas dos produtos turisticos em relagio aos concorrentes

directos;

' Os indicadores apurados em 2000, permitem estimar um volume anual de entradas no nosso pais de cerca
de 27,9 milhdes de visitantes estrangeiros, o que traduz um aumento da procura global de 3,3%, face a 1999,
com o movimento de turistas a rondar os 12 milhdes (mais 3,5% do que em 1999). Tendo por base os valores
provisérios do Banco de Portugal, estima-se um valor de 1 120 milhdes de contos para as receitas atribuidas
ao turismo em 2000 (DGT, 2001).
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* luta pela qualidade, qualidade essa a todos os niveis, desde o servigo especifico

de todos os intervenientes, na actividade turistica a qualidade no acolhimento global

dos turistas.

* dinamizagdo de uma politica de formagdo profissional permanente em

colaboragdo com as estruturas centrais e regionais de turismo e a intervengiio activa

das empresas.

1.5. QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS NO SECTOR TURISTICO

Hoje em dia, mas em especial, desde a dltima década do século XX, o turismo enquanto
sector dos servigos tem vindo a assumir uma nova dimens?o, integrando-se também ele
num novo contexto socioeconémico, dimensdo essa que passa nio s6 pelo produto
turistico, mas também pelo préprio turista, muito mais informado e exigente em termos de

qualidade do servigo prestado.

E neste quadro de preocupacdo continua pela qualidade que se coloca a questio da
qualificagdo profissional, que constitui uma importante dimensdo a considerar num sector
como o turismo onde o factor humano € decisivo (Neto, 1998b). De facto, o turismo
traduz-se num conjunto de manifestages sociais e humanas, cuja satisfacio depende das
estruturas e infra-estruturas utilizadas e, sobretudo, das qualidades profissionais e humanas
dos agentes que prestam o servigo (Costa et al., 2001). Portanto, € for¢oso apostar no
desenvolvimento dos recursos humanos e na afirmagio de um elevado nivel de
profissionalismo, sobretudo através da formagfo profissional adequada 2s diversas

situagdes, desde o turismo massificado ao turismo alternativo.

As escolas podem ser importantes para a melhoria da qualificagfio profissional, mas s6 por
si ndo sdo suficientes porque ndo conseguirdo responder a todas as necessidades do sector,

pelo que serd necessdrio a formagdo de activos nas empresas (Neto, 1998b).

Segundo algumas das orientagGes emitidas pela Organizagio Mundial do Turismo (OMT
1990, cit. por Moniz, 1996) o consumidor (turista) est4 muito mais preparado para Jjulgar

os destinos turisticos e todas as opgdes a sua disposi¢do e serd muito mais exigente na sua
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escolha. Por outro lado, o mercado estard, cada vez mais, centrado na tecnologia,

nomeadamente no que diz respeito a sistemas de informacio e de reservas informatizadas.

O desenvolvimento da sociedade da informagio, a sociedade do futuro, mas ja
contemporanea, criou um novo universo de consumidores, claros discipulos da tese
socritica do conhecimento. E € uma geracio de turistas que, nessa avidez de procura e
reencontro com a ecologia e o passado, exige uma aproximago crescente entre o sonho e a

realidade (Carneiro, 2000).

Pode-se falar de um «novo turista», um individuo altamente qualificado, exigente,
preocupado com o meio ambiente, e preparado para pagar alto preco por produtos e
servicos de qualidade (Youell, 1998). De facto, os consumidores, actualmente, t8m muito
mais conhecimentos, estdo muito mais informados, sendo por isso muito mais exigentes,
podendo escolher dentre uma grande quantidade de alternativas.
“Consumers are increasingly distinguished by their advanced education and their
international experience. This means that they are articulate and demanding can
choose from a much wider range of alternatives and are less restricted in their
preferences. Increasing numbers of consumers are also pronounced individualists

who aspire to emphasize their own identity and distinctiveness” (Sahlberg,
1993:22).

No turismo (como alids, em todos os outros sectores da actividade econdmica) tudo se tem
vindo a tornar tecnologicamente cada vez mais complexo. As préprias caracteristicas das
necessidades e exigéncias da procura turistica tém mudado nestes dltimos anos.
Concretizando, pode-se dizer que as tecnologias também chegaram ao sector turistico. E,
por isso importante que os recursos humanos, tanto do sector turfstico publico como do

privado sejam qualificados para poderem fazer uso destas novas técnicas e tecnologias.

“New technologies are constantly evolving in tourism, especially in the use of
computerization and communications in providing tourism services. Both the
government and private sector tourism personnel should be educated about these
new techniques and the appropriate equipment installed. Because of the great
efficiency offered by new technologies and in order to improve services provided to
tourists, investment in current technologies can be well justified”. (Inskeep,
1991:446)

O que se pode constatar € que a sociedade do final do século XX e do principio do novo

século XXI com todas as suas mutagdes esté, pois, a dominar todos os sectores incluindo,
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como se constata, o sector turistico, exigindo, por isso, dos seus recursos humanos, novas

competéncias e novos perfis, a par do que acontece com o0s recursos humanos, em geral.

E um facto inquestiondvel que o sector tercidrio €, hoje, predominante, na economia
mundial ¢ que o entretenimento e o turismo, em geral, t8m uma participagdo bastante
prioritdria na construgdo do PIB de muitos pafses e no oferta de servigos para mercados
cada vez maiores, além de oferecer postos de trabalho cada vez mais exigentes em termos

de habilidades profissionais (Trigo, Luiz 1999).

Tradicionalmente, os empregados do sector turistico acedfam aos postos de trabalho muito
novos e sem quaisquer conhecimentos para o desempenho das fungdes e toda a experiéncia
e formagdo necessédrias para o desempenho das fungdes vinham do posto que ocupavam.
Na altura, isto seria suficiente porque o préprio sector ndo exigia grande especializacéo dos
seus recursos humanos, em grande parte explicada também pela generalizagiio do emprego
temporario sob a forma de trabalho sazonal que assume principal significado na hotelaria e

restauracdo (Farinha,1996).

Posteriormente, e com a massificagdo do turismo, a qualificagio baseada na experiéncia

revelou-se insuficiente, pelo que se tornou necessario procurar formagio fora da empresa.

“Nas ultimas décadas tem-se aceitado que todos aqueles que trabalham na
industria do turismo deveriam ser treinados para desempenharem as suas fungaes.
Para os operadores turisticos e agentes de viagens, pessoal profissional treinado
prestard servigos mais eficientes e lucrativos com uma maior satisfagio por parte
do cliente.” (Foster, 1992:53)

O reconhecimento que, nos tltimos anos, se tem dado & importancia de uma formacio e
educagfio adequada na édrea do turismo € o resultado das novas realidades desta inddstria
(Oropeza, s.d.). De facto, este sector tem passado por constantes etapas de
profissionalizacdo em virtude da nova conjuntura internacional e do crescente grau de
exigéncia dos seus clientes, na maior parte do mundo desenvolvido. Presentemente, é
inconcebivel alguém fazer um planeamento em lazer ou turismo e ndo pensar na formacao
de mdo-de-obra especializada que vai trabalhar na 4rea em que, por ser um sector de

servigos, o atendimento pessoal € fundamental (Trigo, Luiz 1999).

O turismo apresenta uma caracteristica muito especifica que estd relacionada com a

existéncia de uma maior dependéncia de servigos complementares. Concretamente, o acto
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de viajar exige a intervengio de diferentes entidades prestadoras de servigos que
contribuem para o grau de satisfagdo final. Um excelente desempenho do alojamento pode
ter um significado reduzido se os restantes servigos consumidos no destino, apresentarem
niveis de qualidade insatisfatérios. Muitos desses servigos complementares apresentam um
forte grau de fragmentacdo. Por exemplo, 96% das empresas de alojamento e restauragio
dos paises membros da Unido Europeia sdo micro-empresas com um nimero inferior a 10

empregados (Morrison, 1996 cit. por Costa, 2001).

A mudanga incremental, verificada ao nivel das exigéncias que sdo actualmente feitas
pelos clientes e a crescente oferta existente no mercado, faz com que haja uma competigio
intensa entre as diferentes empresas deste sector, de forma a assegurarem a sua quota de
mercado. Perante este contexto, altamente competitivo, respondem as organizacdes
focalizando a sua atengdo na satisfagfio dos clientes, emergindo a qualidade do servigo ao
cliente, e a fidelizagdo deste como factores diferenciadores e competitivos por exceléncia

(Caetano et al., 2000).

Com efeito, todos os dominios relacionados com a qualidade — higiene, servigo, seguranga,
etc. — assumem uma importancia crucial ja que poderdo ser o primeiro factor de escolha ou
ainda, de exclusdo de determinado espaco, produto ou actividade (Neves et al., s.d.). Mas a
qualidade ndo pode ser s6 vista apenas como satisfagdo do cliente. Tem de passar também
pela qualidade ambiental, a identidade cultural, o capital humano, a criatividade e inovagio
(Caetano et al., 2000).
“A competitividade durdvel de um destino turistico constroi-se ndo sé pela
qualificacdo da oferta, mas pela qualifica¢do da populacdo e do territrio e pela
melhoria do desempenho das empresas turisticas integradas em sistemas turisticos
locais sustentdveis dos pontos de vista ambiental, cultural, social e econémico. Os
desafios da globalizagdo e da concorréncia acrescida exigem respostas que passam

pelo refor¢o das identidades e das competéncias locais e por posicionamentos
baseados na diferenciacdo.” (DGT, 1998a:4)

pa

E, pois, necessdria a luta pela qualidade, qualidade a todos os niveis, do servigo especifico
de todos os intervenientes na actividade turistica, & qualidade no acolhimento global dos
turistas por todos os portugueses e do préprio pais. E necessdrio uma politica de formacdo
profissional permanente em colaboragio com estruturas centrais e regionais de turismo e a

intervencg@o activa das empresas (Neto, 1998a).
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Em Portugal, existem algumas insuficiéncias e riscos que se traduzem na inexperiéncia e
falta de quadros na administragdo regional e local para o desenvolvimento das estratégias
turisticas e nos atrasos e obstdculos estruturais no desenvolvimento do turismo, qualidade
insuficiente em termos globais, baixo grau de profissionalismo, insuficiéncia generalizada
de méo-de-obra qualificada e insuficiente conhecimento de linguas estrangeiras

(Baptista,1999).
Perante a nova realidade e as exigéncias que o novo século coloca ao sector turistico,

“(...) os saberes empiricos do passado, jd ndo chegam sequer, para manter e muito
menos para desenvolver o sector do turismo em Portugal. Tém que ser rdpida,
extensiva e profundamente substituidos por saberes técnico-cientificamente
sustentados.” (Duarte, 1998:5)

Portugal ndo pode estar isolado dos que o rodeiam no espago onde se encontra inserido, e
claro, ndo podem passar ao lado das profundas transformagdes decorrentes da globalizagio
da economia. E necessario ter consciéncia que a complexidade tecnoldgica das actividades
turisticas ndo deixard de aumentar e que a percentagem de novos profissionais introduzidos
no sector, apesar de possuirem uma eventual formagéo inicial sélida, esta ndo serd capaz
de, por si s6, modificar radicalmente o nivel global de competéncia, a riqueza cultural,

cientifica e tecnoldgica dos meios humanos do sector (Duarte, 1998).

Na realidade, a competitividade, nomeadamente nas actividades turisticas, exige uma
qualificagdo técnico-profissional dos seus agentes e s6 na diferenca pode assentar o futuro
do turismo portugués e essa diferenca resulta da qualidade e esta da formacfo académica
de nivel superior (Ribeiro, 1999).
“La formacion de recursos humanos debe constutuirse en un elemento fundamental
de diferencion de un producto turistico. Esto permite afrontar los avances
tecnoldgicos, de competitividad o las demandes de los usuarios de los servicios.”
(Aratjo, 1994, cit. por Araijo, 1999:307)
A empresa de turismo tem de oferecer qualidade para poder manter a sua competitividade
e, dai ser fundamental investir na qualificagdo dos recursos humanos. Desta forma, €
necessario e urgente uma concertacdo de esforcos para aumentar e melhorar a formagio
inicial de forma a proporcionar ao sector o maior nimero possivel de profissionais com
formag&o, bem como apostar na formagéo de activos, de modo a reconstruir os perfis de

competéncias da populagdo activa ja em exercicio no sector (Duarte, 1998).
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As proprias autarquias tém um papel a desempenhar na garantia da qualidade do servico
(que passa necessariamente por ter recursos humanos continuamente formados). No
entanto, assinala-se o facto de as cAdmaras municipais e as préprias regides de turismo nio
possuirem nos seus quadros, na grande maioria dos casos, técnicos suficientes e, sobretudo,
suficientemente competentes e qualificados para garantirem a capacidade desejavel na
assuncao de poderes ja conferidos pelas instancias superiores do turismo, nomeadamente,
em 4reas como a inspecgdo a estabelecimentos hoteleiros, as vistorias e auditorias, ou até
para executarem andlises e decisdes no ambito do ordenamento e avaliagio de

equipamentos (Neves, 1998).

No sector turistico, o planeamento de recursos humanos também € essencial (tal como
acontece noutros sectores de actividade econdmica), para garantir que a pessoa certa esteja
no trabalho ou posto certo. O sucesso da actividade turistica depende, em larga medida,

dos recursos humanos e da qualidade do pessoal que trabalha no turismo (Inskeep, 1991).

E cada vez mais notério que as bases anteriormente estabelecidas se modificaram e que se
deve acompanhar o desenrolar da actividade turistica. Portanto, torna-se necessario estar
consciente desta necessidade e estabelecer novos programas de formagfo que oferegam
aprendizagem e formagdo técnica aos profissionais do turismo do século XXI. De facto, o
trabalhador, como capital humano na empresa € a base da actividade turistica e do futuro

do sector.

“El trabajador, como capital humano en la empresa es la base de la acgtividad y
del futuro mismo del sector.” (Mkariné e Isa 1991, cit. por Aratjo, 1999:307).

Mas quando se procura determinar que competéncias especificas se exigem aos recursos
humanos do sector, a tarefa ndo € propriamente facil. Isto porque a formag#o para o sector
deve intervir em cada um dos subsistemas do sistema turfsticolz, essencialmente no sentido

da «especializagio turistica».

2.0 sistema de turismo pode ser caracterizado por vérios subsistemas que terdo importancia na formagdo que
se exige ao profissional (Duarte, 1998):

- o conjunto de produtos-servigos realizados pelo sector requerendo competéncias especificas («turisticas») —
integra-se na expressdo «hotelaria/restauragio e turismo»,

- as dreas de actividade habitualmente consideradas «turisticas», mas que ultrapassam os limites do sector
(ex.: servigos de alimentos e bebidas, organizagiio de congressos e eventos, etc);

- as 4reas de trabalho/de competéncia/de conhecimento técnico-cientifico, tidas como transversais (ou seja,
ndo especificamente «turisticas»), mas cujo dominio € requerido nas organizagdes que prestam qualquer dos
produtos-servigos referidos (ex.: marketing, servigos administrativos e financeiros, etc).
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Pode-se afirmar que,

“se é certo que o presente e o futuro préximo do turismo em Portugal estdo
estreitamente dependentes das actuais e futuras competéncias dos meios humanos
que jd hoje se encontram em exercicio profissional no sector, entdo uma eventual
incapacidade nossa para «desencravar», para desenvolver a formagdo dos activos,
arrisca-se a constituir uma insidiosa «virose» que lenta, invisivel, mas persistente e
inexoravelmente, corroerd a competitividade do turismo nacional.” (Duarte,
1998:8)
Um trabalho de actualizagdo permanente dos recursos humanos ligados ao sector turfstico,
ndo se faz isoladamente, pelo que € necessdria a colaboragdo entre as instituicGes
educacionais ¢ o mercado para melhorar o nivel de ambos e desde que haja vontade
politica por parte do Estado; abertura e flexibilidade entre as universidades e escolas de
formag@o profissional e os empresérios; um grande leque de projectos e iniciativas de
modo a beneficiar a todos (Trigo, Luiz 1999). Tem de haver um trabalho continuo por
parte de todas as entidades responséveis (empresérios, trabalhadores, associagdes patronais
e sindicais, organismos piblicos), para a melhoria da qualificacdo dos recursos humanos
do sector e para o desenvolvimento das suas competéncias. Pode-se, deste modo, enunciar
o perfil dos recursos humanos inovadores e competentes na 4rea do turismo (Gageiro,
1999):

1- Devem estar a par das modernas técnicas e tecnologias;

2- Devem ser desenvolvidas as capacidades de comunicagio oral e escrita,
de processamento analitico sistemético, de concentragfo, de adaptagdo, de informacio e de
transferéncia;

3- Ao nivel dos comportamentos e das atitudes, as competéncias que se
exigem sd0: a motivagio e a iniciativa individual, a confianga em si préprio, a capacidade
critica do seu trabalho, a pontualidade, a perfeicio e o sentido de disciplina, a
disponibilidade e a assertividade, o sentido de responsabilidade e a energia criativa;

4- Em relagéo ao mundo que os rodeia, as competéncias so: a facilidade de
contacto com os outros, sentido de cooperagiio e o sentido de entre-ajuda, espirito de
equipa e a responsabilidade perante os colaboradores, sentido de justica, a intuigdo, a
relagdo com o meio ambiente, a abertura e até a participagdo social enquanto cidaddo

responsdvel.
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Um profissional do turismo necessita ter conhecimentos actualizados, uma visdo global e
interdisciplinar dos problemas econémicos, sociais, politicos, financeiros ¢ ambientais.
Para além disso, deve também dispor das técnicas necessirias nomeadamente em termos
de planificagfo, administragio e marketing gerencial. No entanto, a formaco nio deve ser
apenas em termos de conteidos mas também em termos de atitude ética (€ importante ter

em conta o trato ¢ 0 comportamento com os clientes) (Aratjo, 1999).

E urgente desenvolver um trabalho exaustivo quanto a defini¢éo do perfil de quem exerce a
sua actividade nesta industria, perfil esse composto pelo saber-fazer técnico, por saberes
em termos de conhecimento, e pelo saber fazer em termos sociais e relacionais, requeridos
para o desempenho de cada funcdo e que globalmente, e cada vez mais, requerem, em

comum, e para todas as fungdes, as seguintes caracteristicas de base (Almeida, 2000):

* a identificagdo com os objectivos e a cultura da organizacdo;
* a capacidade de comunicago, a nivel interno e externo;
* 0 estabelecimento de relagdes interpessoais;

* o trabalho em equipa, aceitando outras ideias e integrando-as.
Pode-se referir a importancia da qualificagdo no dominio da gestdo turistica j4 que

“estd hoje generalizadamente reconhecido que a promogdo de novas qualificacées
e tipos de abordagem no dominio da gestao turistica se tornam fundamentais para
garantir, a médio e longo prazo, elevados niveis de qualidade e atractividade da
indistria turistica, nomeadamente nas dreas de destino, bem como para suportar a
competitividade da indistria turistica & escala internacional.” (Mendes,
J.,1998:17)

As novas qualificagGes que esta nova sociedade exige tém de ser desenvolvidas nos futuros
ou actuais recursos humanos do sector turistico, para que este assuma uma qualidade

diferenciadora e se torne efectivamente competitivo.

Falar hoje de turismo, sem falar em prestagfo de servigos ndo faz sentido, ja que esta
industria se torna obviamente complexa pelo facto de estar toda ela voltada para uma
prestacdo de servigos que visa servir e satisfazer as expectativas das pessoas e ultrapassa-
las sempre que possivel e utilizando meios que vdo muito além de uma resposta aquilo que

sdo as necessidades bésicas, o dormir e o comer (Aguiar, 1996).
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z

As mudangas vdo-se fazer sentir ¢ é um facto inegdvel que a introducio de novas
tecnologias afectam todo o sistema organizacional.

“The introduction of new technology usually affects both employment and training.

In the short and medium term, staff must be trained to use new technology. (...) To a

varying degree, every department in the hotel or in the restaurant is affected. The

introduction of electronic databases and information systems involves mainly front
— and back-office activities (...).” (Vellas e Bécherel, 1995:221)

Considera-se que hd uma necessidade continua de incremento do pessoal especializado na
area e de aprimoramento do seu profissionalismo nos seguintes pontos (Ritchie 1991, cit.
por Trigo, Luiz 1999):

* priorizagdo de programas de educagdo e de treinamento em turismo em todos os
niveis;

e encorajamento de todos os sectores da industria turistica na cooperagio activa no
desenvolvimento e no treinamento em programas educacionais, para assegurar que esses
programas preencham as necessidades de um mercado diversificado;

* promogdo da integragdo de contetidos turisticos no sistema educacional piblico
de uma forma geral;

* possibilidade de treinamento, educagio e inser¢fio dos trabalhadores e dirigentes

nativos das dreas turisticas.

Denota-se, porém, alguma “(...)falta de integracdo em vdrios paises do mundo entre
governos, academias e empresdrios para, juntos, melhor equacionar os desafios da

Sformacao profissional.” (Trigo, Luiz 1999:172)

H4, efectivamente, alguma resisténcia & compreensio de que o aumento da qualidade dos
servigos turisticos, dos padrdes de seguranga, lucratividade e eficiéncia dependem em boa

parte de formagdo profissional séria e continuada (Trigo, Luiz 1999).

Podem-se também apontar algumas diferengas entre a educagfio e o treinamento para o

turismo (Cooper e Go, s.d., cit. por Trigo, Luiz 1999):

* o treinamento diz respeito a transmissdo de conhecimento pritico, técnicas e
habilidades. Esta circunstincia surgiu conforme a indstria se tornou mais complexa e

diversificada.
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* a educagio em turismo € uma actividade mais recente porque s6 nos tltimos anos
os governos reconheceram o valor do turismo para as suas economias e realizaram a
conexdo entre a formagdo de recursos humanos (educagio e treinamento) € o incremento

de produtividade e competitividade no sector.

O caso das duas componentes do sistema turistico a abordar nesta investigacdo, ou seja, o
alojamento e restaurac@o, também assumem alguns dos aspectos anteriormente descritos
dado que a
“(...) hotelaria é uma organizacdo humana, com pessoas que prestam servicos a
pessoas, devemos preparar os profissionais ndo somente na vertente saber-fazer,
mas igualmente na saber-estar, e na saber-ser, facultando-lhes ai melhores
conhecimentos também na drea da comunicagdo, «arma» fundamental para
satisfacdo do cliente.” (Neves, 1998:12)
A situagdo da restauragio ndo é muito diferente’® e o que dificulta o apostar no aumento
das qualificagdes dos recursos humanos € a desvalorizagio das profissdes do sector. Sio,
de facto, cldssicas e bem conhecidas as afirmagdes de quem procura emprego: «se nio
arranjar nada, vou servir a2 mesa ou lavar pratos». O estigma do servilismo marca ainda

largamente o sector (Joaquim, 1998).

“As profissoes turisticas sdo em regra encaradas como dissinergéticas e detentoras
de um baixo estatuto social, facto a que ndo serd certamente alheia a confusdo
para a maioria dos leigos, com silogismos simplistas e erréneos do tipo: «todas a
gente come e dorme diariamente, logo toda a gente sabe turismo. Para qué
aprender?».” (Gageiro, 1999:31)

B Os estabelecimentos de restauragdo ¢ bebidas em Portugal estdio sujeitos a um conjunto de requisitos
minimos: instalagGes, equipamento e servigos, por forma a que o cliente/turista neles possa entrar consciente
do tipo de estabelecimentos que visita e deles possa sair satisfeito.
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1.6. QUALIFICACAO DE RECURSOS HUMANOS NO DESENVOLVIMENTO
TURISTICO DO ALENTEJO

Se se tiver em consideragdo a actual situagio da actividade turistica na regido, pode-se
observar que ela € ainda um tanto incipiente, mas em franco desenvolvimento (Palma,
1998). A afirmagio da regido do Alentejo, enquanto destino turistico, é ainda reduzida,
apesar da evolugdo recente, sobretudo desde meados dos anos 80, parecendo evidenciar um

crescimento gradual da actividade turistica (CCRA, 1998). De facto,

“(...Jo Alentejo detém caracteristicas de especificidade susceptiveis de
aproveitamento no contexto de um processo de desenvolvimento turistico
sustentado que vd ao encontro das tendéncias actuais da procura dada a existéncia
de recursos turisticos com forte identidade e dado o facto de jd hoje existir uma
imagem de qualidade conhecida no exterior.” (Rosado, 1998:21)

Sendo assim, podem-se identificar alguns pontos fortes relacionados com a problematica

em questdo (CCRA, 1996a):

e disponibilidade de alojamento turistico em diversos aglomerados, com uma
tipologia diferenciada, abrangendo a hotelaria tradicional e moderna, os estabelecimentos

de turismo em espagco rural, os parques de campismo e o alojamento particular licenciado;

* nivel razodvel de oferta de servigos de restaura¢do e similares, garantindo em

muitos casos uma gastronomia de caracteristicas tradicionalmente alentejanas.

A atractividade da regido decorre, pois, da qualidade do ambiente, da riqueza do
patriménio cultural, da genuinidade da gastronomia e dos vinhos, da disponibilidade de
dreas com baixa densidade de populagdo, susceptiveis de desenvolvimento de vdrias
actividades de lazer e turismo e da disponibilidade de diversos meios de acolhimento

turistico em diversos locais da regido (CCRA, 1998).

O Alentejo poderd vir a constituir-se como um destino turistico a nfvel mundial,
realizando-se ja alguns eventos internacionais sobre aspectos da cultura regional. Por outro
lado, as instituigdes de caricter sectorial realizam ac¢des promocionais, tanto no espago
comunitério, como extra-comunitdrio (ex.: constitui¢io das denominadas redes europeias
de alojamento com o apoio das autarquias — Villages d’Europe — em aglomerados com

caracteristicas interessantes do ponto de vista arquitect6nico e patrimonial € em que no
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caso do Alentejo estdo envolvidos Mértola, Serpa, Alter do Chdo e Castelo de Vide)

(CCRA, 1998).

O alargamento da oferta de alojamento foi muito significativo, embora diferenciado
territorialmente, nos dltimos anos, designadamente na hotelaria global e nos
estabelecimentos de Turismo em Espaco Rural, gerando o alargamento da oferta turistica e

um alargamento do emprego com relativa expressdo (CCRA, 1998).
Pode-se, assim, dizer que (CEDRU, 1997):

e o0 alcance das actividades turisticas na base econémica do Alentejo €, na
actualidade, diminuto, pelo que importa valorizar os potenciais existentes;

* 0 Alentejo €, em grande medida, ainda uma regido por descobrir enquanto destino
turistico e de lazeres;

* aregido dispde de intimeras potencialidades para o desenvolvimento turistico;

* as atractividades turisticas sdo um dos pontos fortes do Alentejo, associadas ao
«saber-fazer» regional,

e a posigdo actual do turismo na regido Alentejo pode contribuir para a
dinamizacdo da base econdémica de uma forma indirecta, através da criagdo de outros
servigos, como restaurantes e similares, agéncias de viagens, rent-a-car, golfe e zonas de
caca turistica.

e 0 Alentejo tem algumas das caracteristicas de excepgéo a pratica de turismos
alternativos que poderdo constituir um campo interessante de intervengdo publica e

privada, na gerac@o de uma atractividade distinta, forte e qualificada.

Contudo, a oferta turistica da regido do Alentejo14 € também acompanhada pela falta de
articulac@o entre os alojamentos existentes e os servigcos de animagio, sendo detectadas
numerosas lacunas ao nivel da qualidade dos servigos prestados resultante, em grande
parte, dos baixos niveis de formagdo da mdo-de-obra do sector. Por outro lado, a
concertagao entre os agentes que operam na regiao € praticamente inexistente e escasseiam

eventos culturais e uma programacgio continua de animagdo que assegurem a relativa

“A identificacio e avaliagio dos potenciais de desenvolvimento turistico (pontos fortes) e dos
estrangulamentos (pontos fracos) reporta-se a globalidade da regido do Alentejo, embora ndo se negligenciem
as suas fortes diferencia¢des entre as diversas dreas e locais do territério (CCRA, 1996a).
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constincia dos fluxos de visitantes, ainda muito condicionados pelos factores sol-praia

(CESO, 1997).

Existem, assim, alguns aspectos menos vantajosos que trazem fortes implicagOes ao

desenvolvimento turistico do Alentejo, a saber (CCRA, 1994):

e tempos de permanéncia na hotelaria baixos, quando comparados com a média

nacional;
» insuficiéncia de infra-estruturas e equipamentos complementares do alojamento;

 falta uma maior articulagido entre os operadores turisticos com o objectivo de
aumentar o tempo de permanéncia na regido (ac¢des de animagio, realizagio de circuitos

turisticos através de estruturas criadas para o efeito);
o falta de dinamismo do sector, traduzido em baixos indices de investimento;
e auséncia de investimento associado as Zonas de Caca Turisticas;

e o patrim6nio cultural e paisagistico com interesse turistico encontra-se

subaproveitado;
» albufeiras e cursos de dgua subaproveitados.

Para além destes pontos fracos, outros ainda podem ser acrescentados (CCRA, 1996b):
» a sazonalidade'® da procura turistica é muito forte no Alentejo;

 a dindmica empresarial e de mercado encontra-se condicionada, sobretudo pela
descoordenac@o das instituicOes e dos agentes econémicos dos problemas relativos as
condi¢Oes da procura, das industrias/servigos de apoio/suporte, das estratégias e das forgas
concorrenciais € pela desarticulagdo de redes imprescindiveis a vitalidade da prépria base
econdmica;

o dificuldades em pdlos turisticos rurais e turismo rural difuso, turismo ligado a
agricultura, pequenas empresas, artesanato, entre outros e valorizagfo e comercializacdo da

producao local;

15 Fen6meno decorrente da mutagio regular das condig¢Ges atmosféricas ao longo do ano, que provoca um
desequilibrio na exploragdo dos servigos turisticos e de transportes internacionais (Domingues, 1980).
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* o alcance das actividades turisticas na base econémica do Alentejo €, na

actualidade, diminuto, pelo que importa valorizar os potenciais existentes;

* a actividade turistica na regidio apresenta-se com indmeras potencialidades,
embora os destinos locais estejam ainda pouco articulados entre si, operando no pano de

fundo de uma vasta gama de potencialidades por aproveitar;

* fraca promogdo e comercializagdo dos produtos turisticos e fraca capacidade e

iniciativa empresariais.

Para além dos aspectos atrds referidos, a fraca qualificagdo dos recursos humanos e o
dominio reduzido das tecnologias de informagio sdo também, normalmente, os dois pontos
fracos apontados, no que diz respeito aos recursos humanos do Alentejo.
“A fraca qualificacdo da populacdo activa na Regido é um dado. Torna-se
necessdrio repensar a existéncia de uma articulacdo em termos estratégicos entre a
formacdo realizada e as necessidades de formacdo. (...) Tem de ser feito um
esfor¢o para valorizar o potencial humano das organizacbes e diminuir o fosso

entre as qualificacdes tradicionais dos trabalhadores e as exigéncias tecnoldgicas
actuais e do futuro — a base econdmica emergente.” (CCRA, 1996a:39)

Na regido do Alentejo podem-se referir algumas potencialidades e estrangulamentos

referentes aos recursos humanos da regido, a saber:

Quadro L1 - Potencialidades e Estrangulamentos dos Recursos Humanos no Alentejo

Potencialidades

Estrangulamentos

Maio-de-obra qualificada em 4reas com saida profissional.

Reduzida dindmica do tecido empresarial.

Oferta de formacao escolar e profissional.

Desmotivagdo dos jovens para desempenhar actividades

profissionais que consideram pouco prestigiantes.

Conteddos programéticos e curriculares da formagio adaptados

as necessidades da regido.

Caracteristicas dos desempregados: baixo nivel de instrugdo e
qualificagdo; idades superiores a 40/45 anos; uma tnica

actividade profissional ao longo do seu ciclo de vida activa.

Possibilidades de crescimento do ndmero de postos de trabalho
em hotelaria e restauragfio, turismo, conserva¢io do ambiente,

agricultura de regadio e inddstrias agroalimentares.

Dificuldades na reconversdo dos desempregados origindrios da

agricultura, das indistrias extractivas e téxtil.

Institui¢Ses de apoio ao préprio emprego.

Dificuldade de mobilidade intra-sectorial e inter-sectorial.

Motivagdo das formandas femininas para se qualificarem em

areas tradicionalmente masculinas.

Resisténcia e obstrugdo familiar 3 mobilidade geografica.

Vencimentos pouco ou nada motivantes.

'> Fenémeno decorrente da mutagdio regular das condi¢des atmosféricas ao longo do ano, que provoca um
desequilibrio na exploragdo dos servigos turisticos e de transportes internacionais (Domingues, 1980).
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Potencialidades (cont.) Estrangulamentos (cont.)

Aversio ao risco € fraca motivagdo para a criagio e/ou manutengdo

do préprio emprego.

Insuficiéncia da rede de transportes.

Insuficiéncia de informagfo sobre circuitos de marketing e

comercializagdo.

Fonte: (CCRA,1996a, adaptado).

A qualificagdo dos recursos humanos &, pois, crucial para a competitividade futura do
sector turistico no Alentejo.
“A educagdo é um sector fundamental em qualquer processo de desenvolvimento,

assumindo um especial relevo numa regido caracterizada por recursos humanos
escassos e deficientes niveis de qualificacdo.” (CCRA,1998:60)

Contudo, verifica-se sobretudo a caréncia e falta de optimizagio/concertagio de esforcos,
ao nivel da formagdo profissional, especialmente evidentes na faixa costeira (hotelaria e
restauracio), nas Zonas de Caga Turisticas e no Turismo no Espago Rural (TER),'
nomeadamente no que concerne nogdes bdsicas de gestdo e de questdes ligadas ao

acolhimento.

Ha, pois, necessidade de articular as estruturas de formagio profissional com as empresas
do sector, de modo a elevar os niveis de especializagdo existente. Dai se exige o
desenvolvimento dos recursos humanos e a afirma¢io de um elevado nivel de
profissionalismo, sobretudo através da formag@io profissional adequada as diversas

situagdes, dos turismo massificados aos turismo alternativos (CCRA, 1996b).

1% Forma de turismo caracterizada pelo acolhimento familiar, permitindo um contacto mais directo com a
natureza, com as populagdes, seus usos e costumes. Os turistas dispdem de servigos especialmente
personalizados e podem usufruir de um vasto patriménio natural e cultural. As formas de TER podem ser o
Turismo de Habitagdo (solares, casas apalagadas ou residéncias de reconhecido valor arquitecténico, com
dimensbes adequadas, mobilidrio e decoragio de qualidade); Turismo Rural (casas rdsticas com
caracteristicas préprias do meio rural em que se inserem, situando-se em aglomerado populacional ou longe
dele) e Agroturismo (casas de habitagdo ou os seus complementos integrados numa exploragio agricola,
caracterizando-se pela participagdo dos turistas em trabalhos da prépria exploragio ou em formas de
animagdo complementar) (In Guia Oficial Turismo em Espago Rural, DGT, 1996). O Turismo em Espaco
Rural consiste ainda, no conjunto de actividades e servigos realizados e prestados, mediante remuneragio,
em zonas rurais, segundo diversas modalidades de hospedagem, de actividades e servigos complementares de
animagdo e diversdo turistica, tendo em vista a oferta de um produto turistico completo e diversificado no
espago rural (DGT, 2001).
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De facto, o turismo pode contribuir para o desenvolvimento de uma regido, como € o caso
do Alentejo que tem potencialidades e recursos turisticos para a pratica do turismo rural e
“parece constituir o ramo que mais deverd crescer e diversificar-se no futuro,

absorvendo boa parte dos turistas mais exigentes, cultos, informados, indiferentes
a custos e selectivos na suas escolhas.” (Capucha 1996, cit. por Lanca, 1997:16)

A eficicia da operagdo turistica representa actualmente um dominio de grande
complexidade que detém um alcance estratégico fundamental. A tendéncia de crescente
globalizagdo, marcante das dinimicas actuais do turismo, atribui um papel central aos
operadores turisticos e a mercandizacdo normalizada e eficiente (sistemas de reservas,

redes de informagao, ac¢des de marketing, etc.) dos produtos/destinos turisticos.

Alguns dos objectivos estratégicos para o desenvolvimento do turismo na regido e que se

relacionam com a problemadtica em estudo estao relacionados com (CCRA, 1996a):

¢ expansdo e modernizagdo adequada dos equipamentos e servicos de alojamento,

bem como dos servicos de restauracio;

e apostar na valoriza¢do dos recursos humanos activos no sistema turistico nos
vérios dominios profissionais, promovendo uma cultura de acolhimento qualificado,

essencial na competitividade futura deste sector.

A afirmacdo da capacidade competitiva do Alentejo parece conseguir-se no plano externo e
sustentando-se em equipamentos, servicos, numa estruturacdo empresarial e em recursos
humanos flexiveis e qualificados, adequados as exigéncias de cada periodo e/ou posi¢do de

ciclo.

De forma a colmatar as lacunas ou estrangulamentos ao desenvolvimento turistico, em
termos de qualificag@o dos recursos humanos, a estratégia de desenvolvimento turistico no

Alentejo, passa também por melhorar a formagéo profissional através de (Rosado, 1995):
» incentivo a formacio em 4reas ajustadas aos produtos turisticos da regifo;

e aumento da qualificagdo do pessoal em servigo nos diversos niveis do sector
através de programas eficazes de formagdo, tendo também em consideragio a reciclagem e
criando mecanismos que déem prioridade aos formandos que efectivamente trabalhem na
Regido (ou que estejam interessados em fazé-lo) e que tenham facilidade de integracdo no

meio local;
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» possibilidade de contacto com outros profissionais, incentivando o intercimbio de

experiéncias e evitando, em todo o caso, cargas hordrias demasiado pesadas;

e programacio cuidadosa de acg¢des de formacdo, recorrendo a profissionais

devidamente qualificados e evitando improvisos e realiza¢des de dmbito meramente local.

Sdo, igualmente, propostas algumas sugestdes, a nivel da formacdo profissional dos
recursos humanos do sector turistico, como € o caso do esfor¢co e especializacdo
conducente a qualificagdo e/ou reciclagem de curta duragio em dreas diversificadas como
nogdes basicas de gestdo, acolhimento e animagdo nas unidades de Turismo em Espaco
Rural; turismo de natureza, turismo cinegético (turismo relacionado com a prética de caca),
interpretacdo do patriménio arqueoldégico/monumental, restauragdo e gestdo de circuitos

turisticos (Rosado, 1995).

1.7. DA PROBLEMATICA AOS OBJECTIVOS DA INVESTIGACAO

Na realidade actual,

“a mudanca dos mercados de produtos em série para mercados mais
diversificados, orientados para a qualidade e para os clientes, e ainda o paradoxo
da produtividade estimularam novos conceitos de fabricagdo que colocam as
qualificacdes e a organizacdo no centro dos sistemas de produgdo, assegurando
deste modo, uma organizacdo interna de aprendizagem no sector de produgdo.”
(Wobbe, 1991:4-5)

As exigéncias do novo século traduzem-se, essencialmente, em novas competéncias
decorrentes da introducdo de novas tecnologias, das mudangas organizacionais, da
mundializacio dos mercados e consequentes alteracdes das condi¢Oes de produgdo

(Suleman, 1996).

Deste modo, e num contexto de sociedade cognitiva, o conhecimento, num sentido amplo,
¢ fundamental. Este pode ser definido como uma acumulagdo de conhecimentos de base,
de conhecimentos técnicos e de aptiddes sociais. Estas ultimas englobam a capacidade de
cooperar, de trabalhar em equipa, a criatividade e a procura da qualidade (novas
competéncias do século XXI). E o dominio destas aptiddes €, particularmente, importante

nas organizagoes.
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A melhoria continua apenas pode ser assegurada pela mobilizagio de todos os
conhecimentos e competéncias da mdo-de-obra e da organizagdio que garante a
colaboragfo, a motivago e a participagio de todos os empregados (Wobbe, 1991). Assim,
a formacao profissional assume uma importancia incondicional, surgindo como
“(...) instrumento decisivo de potenciagdo da mudanga, permitindo ndo sé uma
adaptagdo mas também uma antecipagdo em virtude das transformacées em curso,

traduzindo-se numa preparacdo fulcral para qualquer actividade.” (Beleza e
Pimentel, 1996:228)

Nesta perspectiva, pode-se dizer também que a

“(...) formagdo profissional surge como uma componente da produtividade: de
Jacto, os individuos investem em si préprios, na expectativa de retornos adicionais.
A formagdo constitui um importante motor de desenvolvimento, pois ajuda a
renovar as qualificacbes e prepara os individuos para viver e suportar a
desqualificagdo (...).” (Godinho et al., 1996:209)

A formagio deve conciliar, tanto quanto possivel, o desenvolvimento integral da pessoa, a
sua preparagdo para a vida social e de relagdo e aquisi¢cdo de competéncias facilitadoras de
inser¢@o, no mundo do trabalho e/ou melhoria da qualidade do emprego. Nos dias de hoje,
e, ao entrar-se no século XXI, a competéncia profissional deixa de ser um bem estdvel e
vitalicio, passando a ser algo que exige uma continua actualizagio e renovagio e perante
estas mudangas e at€ novas formas de organizagdo, chega-se a uma gestdo que exige
trabalhadores mais qualificados e polivalentes, com mais conhecimentos para poderem

decidir com rapidez e cada vez mais em circunstincias de maior complexidade (Aguiar,

1996).

E também certo que todas estas mutacdes trazem vdrias consequéncias, a nivel das
necessidades de qualificagdo, num sector em particular: o sector turistico. Alids, este sector
também se tem vindo a tornar tecnologicamente mais complexo. Por outro lado, é o
préprio turista enquanto consumidor mais esclarecido e atento as inovagBes que a
sociedade da informacgfo lhe oferece, que exige dos recursos humanos a operar (ou a
integrar no sector) mais qualificagdo, com uma actualizagio crescente.

“(...) Os pilares de desenvolvimento para a indistria turistica ndo sdo sé os

investimentos nas infra-estruturas, ndo sdo s6 os investimentos da iniciativa

privada, ndo sdo sé a promogdo turistica, a inovagdo e o desenvolvimento, sdo

também, e sobretudo, a formacdo, a preparagdo e a qualificacdo das pessoas que
intervém nesta actividade.” (Moura, 2000:2)
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O novo século implica que os recursos humanos do sector turistico tenham uma boa
formacdo inicial, especializada no sector € uma continua aprendizagem de forma a torna-lo

competente, para responder as exigéncias em geral e as do préprio sector.

“Estamos, de facto, a falar de uma actividade que tem uma carga humana enorme.
E onde, obviamente, a aprendizagem inicial, a formacdo, o desenvolvimento e
actualizagdo de conhecimentos sdo factores-chave e vitais.” (Moura, 2000:3)

Os profissionais deste sector devem ser capazes de fazer uma andlise comportamental do
que os clientes desejam, antecipando preferencialmente a sua satisfacdo, o que &
fundamental para fazer a diferenga comparativa, hoje indispensavel, num mercado cada
vez mais competitivo. Por outro lado, também nio € de descurar a importincia e a
dimensdo que o desenvolvimento tecnoldgico tem vindo a operar também neste sector, o
que significa uma melhoria do seu funcionamento, reduzindo custos, aumentando vendas e

melhorando e completando o desempenho (Aguiar, 1996).

Um outro aspecto igualmente muito importante, € a qualidade do servico prestado, o que,
no sector turfstico € fundamental porque se baseia essencialmente no contacto humano. No
turismo, também ha processos de globalizacio e h4, sobretudo, grandes alteragdes ao nivel
da procura na diferenciagdo das ofertas. As concorréncias estdo hoje, cada vez mais, do
lado da qualidade, e pela diferenciacdo de produtos e nio apenas pelo lado dos custos

(Madelino, 2000).

Por esse facto, e, neste contexto de século XXI, exige-se, igualmente, que os recursos
humanos a trabalhar ou a integrar o sector turistico estejam devidamente qualificados, ndo
s6 em termos técnicos e especificos das tarefas a desempenhar, mas sobretudo, em termos
comportamentais e sociais € que tenham, igualmente, uma boa preparacdo de base e cultura
geral. Exige-se que a actual forca de trabalho deste sector esteja a altura dos mais elevados

padrdes internacionais de prestagd@o de servigos (Almeida, 2000).

O alojamento e a restauragfio sfio dois subsistemas particularmente deficitirios em pessoal
devidamente qualificado para a actividade turistica devendo, por isso, este aspecto ser mais
trabalhado e alvo de aten¢do. Pode-se afirmar que

“(...) no contexto da desqualificacdo generalizada, os subsectores de hotelaria e

restauracdo sdo os que apresentam os mais baixos niveis de qualificacdo de
recursos humanos, situacdo muito propiciada pela forte sazonalidade das
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actividades turisticas, mas também pelas caracteristicas de patronizacdo que ndo
permitiram a emergéncia de uma classe empresarial no sentido forte do termo.”
(Joaquim, 1998:7)
Ao sector da hotelaria estd associado uma enorme e urgente necessidade de mais
quantidade € de mais alargada formac@o, essencialmente ao nivel das categorias

profissionais para as quais € exigida maior qualificagdo, e de diferente formagio, ou seja,

para aquelas onde existem maiores dificuldades de recrutamento (Almeida, 2000).

O pr6prio turismo rural, enquanto drea de aposta, no Alentejo, em termos de oferta de
alojamento turistico, também vive uma
“(...) crescente necessidade em mdo-de-obra qualificada no sector (servigos
ligados a alojamento, restauracdo e animagdo) e a ligagdo estreita com outras

actividades (agricultura, artesanato, producdes agroalimentares de tecnologia
caseira, restauro de objectos e de construgdes, etc.).” (Lourengo, 1997:104)

Na regido do Baixo Alentejo, a par do que acontece e se exige a nivel nacional, tem de
haver uma aposta na qualificagdo dos recursos humanos do sector turistico, nomeadamente
nestes dois subsistemas, de forma a potenciar o desenvolvimento turistico da regido.
Denota-se, inclusive, que um dos grandes entraves ao desenvolvimento turistico da regido
do Baixo Alentejo (¢ do Alentejo no seu todo) € precisamente os baixos niveis de
qualificacdo dos recursos humanos em geral, e do sector em especial, tanto a nivel das
organizagdes que prestam o servico turistico como as responsdveis pela promogio e

dinamizacdo da actividade.

Torna-se, entdo, evidente que, para enfrentar os desafios do século XXI, a qualificagdo dos
recursos humanos € um factor essencial, no sentido de tornar a regiio competitiva,
revelando-se particularmente significativo quando se pretende o desenvolvimento turistico

da regido.

Ha também alguma resisténcia & compreensio de que a elevagio da qualidade dos servigos
turfsticos, dos padrdes de seguranca, lucratividade e eficiéncia dependem em boa parte de
uma formagdo profissional séria e continuada (Trigo, Luiz 1999). No entanto é inegivel
“(...) a importdncia da ligagdo entre a formagdo e a gestdo estratégica das organizacées.”

(Caetano e Vala, 2000:332)
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O desenvolvimento empresarial e a qualidade do servigo prestado dependem, por isso, da
qualificagdo dos recursos humanos. A qualificagdo € um dos aspectos determinantes ao
desenvolvimento da empresa, num contexto de modernizagio € inovagio constante, em
todos os sectores econémicos (Fonseca, 1997), incluindo o sector turistico. Para além
disso, quando, hoje em dia, se fala em qualidade total, uma das condigdes ¢
necessariamente a formagdo adequada dos recursos humanos. Este aspecto &
particularmente importante quando falamos do sector turistico, em que o relacionamento e

a motivagio sdo aspectos essenciais do profissional (¢ ndo s os aspectos gerais ou

especificos) (Peyraut, s.d.).

A percepgio da qualidade depende dos factores tecnolégicos, capacidade da organizacio e
de inovagdo (desenvolvimento empresarial) e da capacidade humana (motivagio, aptidio, e
conhecimentos profissionais). Significa isto que se considera que poder4 haver um impacto

do desenvolvimento empresarial na qualidade do servigo?

Considerando este contexto, levanta-se a questéio de se saber o0 que pensam os empresarios
das empresas ligadas ao alojamento e restauracdo do Baixo Alentejo, em relagio a todas as
exigéncias da nossa sociedade? Colocaram-se, assim, as seguintes questdes que nortearam

a presente investigacio:

* Os dirigentes (empresdrios) das organizagdes que prestam o servigo turfstico no

Baixo Alentejo (em termos de alojamento e restauragdo) estdo plenamente conscientes do
que a nova sociedade do século XXI exige em termos de qualificacio e perfis

profissionais, dos recursos humanos do sector turistico?

¢ Os empresdrios tém consciéncia de que para terem turistas de qualidade &

realmente preciso terem uma oferta de qualidade? Que relacio estabelecem entre a

qualificagdo e a melhoria da qualidade do servigo prestado ao cliente?

¢ Que importincia ddo a necessidade de qualificagio dos seus recursos humanos

para o desenvolvimento da sua prépria empresa? Como percepcionam esta necessidade?

¢ Que competéncias-chave consideram realmente importantes, no sector turistico,

num contexto de século XXI?
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As atitudes e opinides dos empresdrios face a importincia da qualificagio dependem de
diversos factores, desde as motrizes socioculturais em confronto, passando pelo grau de
dependéncia profissional e empresarial (Baptista, 1997). Assim, considerou-se pertinente

colocar também a seguinte questio:

e Sera que os empresdrios dos subsectores de alojamento e restaura¢do

percepcionam de forma diferente as vérias dimensdes (competéncias) da qualificagio dos

recursos humanos em fungéio das varidveis sociodemograficas?

E também conhecido que grande parte da qualificagdo do individuo advém da formagéo
(qualificagdo formal). Posto isto,
“as novas entradas de pessoas no mercado de trabalho serdo facilitadas por uma
oferta de formagdo profissional de base mais ampla. No entanto, hd que prever um

esforco gigantesco de requalificacd@o profissional para os trabalhadores no
activo.” (Torre, 1991:9)

2, 2

Por isso, ha que considerar que a formagfo, e em especial a formagdo profissional, ndo s6 €
importante para aqueles que integram o mercado de trabalho pela primeira vez, como &,
igualmente, importante, para aqueles que ja 14 estdo h4 algum tempo. Deste modo, também

se visou responder as seguintes questdes:

e Serd que a importancia atribuida a formagdo, no sector turistico, determina a

percepgdo dos empresdrios sobre a importancia da qualificagdo dos recursos humanos? De
facto, muitas das vezes, essa passagem pela formacfo serve de meio para os empresarios

contactarem e recrutarem novos empregados ou reciclarem os ja no activo.

“Existe uma evidéncia empirica que os empregadores recorrem a redes de
informacdo, institucionais ou ndo, para obter informagdes sobre potenciais
candidatos.” (Rosenbaum e Binder, 1997, cit. por Gamboa, 1999:72)

Entre os meios formais sdo de destacar os contactos com as escolas e centros de formagao
(para estdgios, por exemplo), ou mesmo a participagdo em programas de formagio em

alternincia (Gamboa, 1999).
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e Serd que a preocupacdo com a formacg@o dos recursos humanos na empresa e a

preocupacgio e o apoio a formagdo dos recursos humanos por parte do empresirio estd

relacionada com a importéncia atribuida a qualificacdo dos recursos humanos?

Perante este contexto, e em particular o caso do Baixo Alentejo em que a baixa
qualificacdo dos seus recursos humanos (em especial no sector turistico) € um dado

adquirido, enunciou-se a seguinte questao de partida que resulta da problematica levantada.

e Serd que os responsdveis das entidades (proprietario/gerente) que constituem a

oferta turistica'’, em termos de Alojamento e Restauracio do Baixo Alentejo, ddo
importancia a necessidade de qualificagdo dos recursos humanos no sector, para enfrentar

as exigéncias do século XXI?

De acordo com a questio enunciada, pretendeu-se, com esta investigagio, atingir os

seguintes objectivos gerais:

e Conhecer a importincia atribuida pelos empresarios (proprietarios/gerentes) do

sector turistico (subsectores de Alojamento e de Restauragcdo) do Baixo Alentejo a

qualificacdo dos recursos humanos, num contexto de século XXI.

e Apresentar algumas propostas de sensibilizacdo e de recomendacio relativas a
uma estratégia de desenvolvimento das qualificagdes dos recursos humanos do sector

turistico, de modo a responder as exigéncias do século XXIL.

Para além destes objectivos gerais, também se definiram os seguintes objectivos

especificos:

e Analisar e avaliar a percepcdo dos responsaveis das organizacdes que prestam o
servico turistico em termos de Alojamento e Restauracdo no Baixo Alentejo, sobre a

importancia da qualificagdo dos recursos humanos (empregados e empresérios), para o

desenvolvimento da empresa e a qualidade do servigo prestado.

17 A oferta turistica é constituida pelas atraccSes (recursos naturais e culturais, actividades desportivas ou de
animag#o), os transportes e acessibilidades, os equipamentos e servigos turisticos (alojamento, restauragéo) e
a informac@o/promogdo (Moniz, 1996).
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e Compreender as competéncias-chave que o empresério considera mais relevantes

para a qualificacdo dos recursos humanos (empregados e empresarios) de forma a
identificar um perfil adequado de qualificagio para o subsector de Alojamento e

Restauragdo, perante as exigéncias profissionais do século XXI.

* Analisar a opinido dos empresdrios dos subsectores de Alojamento e Restauragio

sobre o papel da educagfo/formagdo na qualificagdo dos recursos humanos, perante as

exigéncias do século XXI.
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2.1. CONCEPCAO CLASSICA DA QUALIFICACAO

Nao € facil dar uma definigdo consensual relativamente ao conceito de qualificagio devido
a sua grande ambiguidade e também por ndo haver critérios precisos. Alids, é um conceito
que, ao ser conceptualizado, ndo pode estar dissociado de outros conceitos (ex.:
competéncia, trabalho, profissdo, educagio, formacio profissional) e, igualmente de uma

abordagem de caricter histérico.
A abordagem tradicional da qualificag¢do caracteriza-se por um percurso linear, evoluindo

“(...) por adigbes sucessivas: ao campo de forgas original, integrado pelas
habilitagbes literdrias, formagdo profissional e experiéncia profissional, vimos
acrescentarem-se (...) a qualificagdo para as novas tecnologias, a polivaléncia, e a
flexibilidade funcional, a informalidade(...).” (Lopes, 1995:7)

De facto, as fases de evolugio do desenvolvimento tecnolégico tém constituido sempre a

base da abordagem a evolugo histdrica da qualificagdo (Lopes, 1995).

Ap6s a Segunda Guerra Mundial, a produgio em massa e em série fazem desenvolver o
trabalho em cadeia (Malicet, 1997). A automatizacdo, a adaptagio do homem 2 evolugdo
técnica tornam-se objectos de estudo da Sociologia Industrial e do Trabalho, impulsionado
por socilogos como Georges Friedmann, Pierre Naville, Georges Gurvitch e Alain
Touraine. Multiplicaram-se os estudos tendo como ponto principal o operdrio de uma
grande empresa industrial e o seu comportamento no trabalho. Durante cerca de 30 anos, o
aumento do emprego, a elevacdo rdpida dos saldrios contribuiram para a melhoria da vida
dos trabalhadores. Paralelamente ao fepémeno da automatizagfio e da mecanizacgdo, as
tarefas menos interessantes, apesar de diminuirem, exigiram, igualmente, a necessidade de
especializag@o, levando a uma modificagio da hierarquizagio da qualificacdio. De facto, a
qualificagdo operdria diminuiu, a par do aumento da importncia da qualificacio dos

engenheiros e dos técnicos.

Na realidade, todas as pesquisas sobre a evolugiio do trabalho confirmam, no inicio dos

anos 70, uma das principais teses da sociologia francesa do trabalho dos anos 60

67



CAPITULO II - Teorias e Concepgdo da Qualificagdo dos
Recursos Humanos: enquadramento tedrico

(Freyssenet, s.d., cit. por Hirata, 1989). Verificava-se, ora um agrupamento de tarefas e de
funcdes, repartidas previamente entre diferentes individuos, uma recomposic¢do do trabalho
(perspectiva defendida por Alain Touraine); ora uma modificagio completa, uma
substituigdo de um sistema de trabalho por outro, de tarefas por outras em nada
compardveis as anteriores, s6 podendo ser analisadas em si mesmas, 0 que tornava
impossivel toda a avaliagdo em termos de maior ou menor divisdo (perspectiva defendida
por Naville). E, pois, nesta sequéncia de pensamento que se vai tentar conceptualizar a
qualificagdo na sua perspectiva cldssica em que o aspecto histérico €, com certeza,

determinante.
2.1.1. O MODELO TAYLORISTA E SUA CONCEPCAO DE QUALIFICACAO

As primeiras abordagens aos recursos humanos surgiram com a Revolugio Industrial. Com
a introdu¢do da mdquina no meio industrial, a antiga bancada da manufactura dd origem &
cadeia de montagem. A maquina veio permitir uma diminuigdo do esfor¢o do trabalhador
€, a0 mesmo tempo, reforcou a perda do seu saber-fazer, agravando a clivagem entre o

p6lo dominante (patrdo) e o pSlo dominado (operério) (Camara et al., 1997).

E neste periodo (inicio do século XX) que surgem as primeiras abordagens tedricas
relativamente a gestdo de recursos humanos, denominadas de Teorias Cldssicas em que os
principais expoentes sdo Friederick Taylor nos EUA, Henry Fayol em Franga, Max Weber

na Alemanha e Henry Ford nos EUA.

Embora oriundas de diferentes paises e de diferentes perspectivas, aquelas abordagens
prosseguem com um objectivo comum: como criar organizacdes que, com eficiéncia e
eficicia, atinjam os seus objectivos. De facto, a falibilidade e as emogGes devem ser
eliminadas em todos os niveis da organizag3o, pois pdem em causa a aplicagio efectiva das
regras e a eficdcia na prossecugio dos objectivos. H4 a necessidade de uma forte hierarquia
que exerga controlo e supervisdo de um trabalho bem estruturado, organizado e repartido,

de forma horizontal (Camara et al., 1997).

Parece, pois, que esta primeira abordagem ao funcionamento das organizagdes ndo se pode

dizer que se preocupasse muito com o factor humano, pelo menos em relagio a sua
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motivagio, bem-estar e qualificagfio. A varidvel humana € considerada como um meio para

atingir o fim, ou seja, o aumento da produtividade e, consequentemente, o lucro.

Estdvamos na produgdo em massa que se caracterizava pela utilizagdo de recursos
humanos essencialmente nio qualificados, orientados sobretudo para a realizacdo de
tarefas muito simples e rotineiras. Caracterizava-se, também, pelo reforco das hierarquias
organizacionais, sobretudo por uma tendéncia para a centralizagio compativel com a
delegacdo de algumas competéncias sob controlo hierdrquico e pela defesa e
aprofundamento da divisdo técnica e social do trabalho e, portanto, de especializagio

funcional como factor de competitividade e vantagem comparativa (Amaro, 1991).

Um dos primeiros teéricos a analisar as questdes da organizagio do trabalho (Frederick
Taylor, nos EUA) referenciou como um dos principios da sua teoria da «organizacao

cientifica do trabalho», a separagio entre duas fungdes, o que favorece a especializacao:

* a fungdo de concepcio do trabalho, fungdo essa inteiramente intelectual, cabe aos

quadros e aos directores;

* a fungdo de execugio, operagdo manual, reservada aos operarios.

Um outro principio da teoria de Taylor, com relevancia para a anélise da qualificacfo, € o
de que a selecgdo e a formagdo do operdrio devem ter um carécter cientifico. Os operarios
sdo seleccionados e cientificamente qualificados, com o propésito de que estes executem o
seu trabalho o mais répida e mais facilmente possiveis. A ideia base assentava na seguinte
expressdo: «the right man in the right place», o que significa, o homem certo no lugar

(posto) certo.

A concepg@o de qualificagio que se insere no modelo taylorista tem como principal matriz
o modelo job/skills, em que a qualificagio & entendida como estando sujeita ao posto de

trabalho e ndo como um conjunto de atributos inerentes ao trabalhador (Manfredi, 1998).

A qualificagdo estd como que privatizada, ou seja, € definida como um bem conquistado de
uma forma privada e constituida por um conjunto de conhecimentos e experiéncias
adquiridas, ao longo de um caminho de vida escolar e de trabalho, encaradas numa Optica
processual, individualizada, personalizada, sem nenhuma conotagfo ou condicionamento

sociocultural (Manfredi, 1998). Desta forma, a formagdo para o posto de trabalho &
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entendida como um treinamento bésico, conhecimento ou formagio escolar necessarios
para o exercicio da fungdo; esse conhecimento ou formagio podem ter sido adquiridos ou
por instrugéo formal ou por treinamento preliminar em trabalhos de menor grau, ou pela

combinagdo desses meios (Kuenzer 1985, cit. por Manfredi, 1998).

Nesta perspectiva, e em termos de formagfo para o trabalho o que interessa é que os
trabalhadores sejam preparados exclusivamente para desempenhar tarefas especificas e
operacionais. Desta forma, privilegia-se os aspectos técnico-operacionais, descurando a sua

fundamentacdo tedrica e abrangente.

Estd também muito associada a esta teoria, a ideia de hierarquia e de classificagio dos
postos de trabalho, associados a niveis hierdrquicos de escolaridade, o que também
determina a autoridade e o poder. Ou seja, 0s que comandam e possuem uma posi¢do mais
elevada na hierarquia da especializagfo (de mando e de decisdo) sdo os mais competentes
estabelecendo-se uma relagio mecanicista entre teoria/pritica e competéncia,
independentemente do ponto de vista a partir do qual se faca a andlise do executor, do
pratico, sempre incompetente, ou do decisor, tedrico, sempre competente (Kuenzer 1985,

cit. por Manfredi, 1998).

De acordo com esta visdo, a educagio escolar também ela hierarquizada em niveis
(priméria, secunddria e superior) e que constitui a base para diferentes patamares de
qualificagdo — numa graduagio desde a menos qualificada até & altamente especializada —
representa, no &mbito desta concepgdo taylorista da qualificagio, muito mais um
mecanismo de legitimagdo das diferengas entre os vdrios niveis hierdrquicos de
especializac@o criados a partir do mundo do trabalho, do que, na maioria dos casos, um

canal de acesso aos diferentes sistemas de status profissionais (Manfredi, 1998).

Portanto, seguindo esta perspectiva, o grau de escolaridade formal constitui um dos
principais ingredientes do processo, cuja valorizagdo varia, de acordo com o sector

econdmico e com a histdria particular de cada formacdo social.

Ha, pois, uma valorizagio da educagiio formal mas essencialmente para os cargos mais
altos da hierarquia, associada a uma supervalorizagio do conhecimento técnico-cientifico.
Por outro lado, o conhecimento pritico apresenta uma faceta ambigua, ou seja,

teoricamente, valoriza-se o conhecimento tedrico, elaborado e sistemdtico, mas no
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quotidiano, valoriza-se o conhecimento obtido através da experiéncia, ou seja, através da

prética no trabalho.

A ideia base deste modelo €, pois, a de que a qualificagio recafa na transmissio de
conhecimentos e/ou habilidades no trabalho, no «credencialismo» a partir dos sistemas
escolarizados e nos sistemas hierarquizados de ascensdo, fundamentalmente dados pelo

tempo de antiguidade, na empresa (Manfredi, 1998).

De facto, as estruturas organizacionais dominantes de tipo taylorista e, mais tarde, fordista,
ndo exigiam muito mais do que a polariza¢do das qualificagdes que permitia a que uns, oS
que pensavam, fosse proporcionada uma formagdo de elite, enquanto aos outros, os que
executavam, fosse proporcionada uma formagio técnica elementar, suficiente para
assegurar um trabalho de natureza mais rotineira e mecanizada. Neste contexto, 0s
referenciais para determinar as exigéncias dos empregos (perfis profissionais) e a estrutura
dos contetidos dos programas de formagéo (perfis de formagio) eram os postos de trabalho
e as profissdes, cujos perfis se apresentavam perfeitamente desmontados, em
procedimentos e tarefas estdveis, no sentido em que tinham um perfodo de vida muito

grande (Duarte, 1996, cit. por Gamboa, 1999).

Durante mais de trés décadas (e ainda em muitos paises, nos dias de hoje), esta concepgao
de qualificagfio apoiada nos modelos taylorista/fordista'® de organizagdo da produgdo e do
trabalho vigorou, entrando em crise com a reorganizago do sistema capitalista, através da
adopgfo de sistemas de produgio flexiveis e da criacdo de novas formas de organizagdo do
trabalho. O fordismo entra em crise devido ao esgotamento do sistema técnico (hd um
abrandamento da produtividade aparente do trabalho, uma intensificagio do capital e uma
saturagdo da procura final), pelo agravamento das contradi¢des sociais (hd uma
intensificagfo do trabalho de controle, greves contra a organizagio do trabalho, graves
problemas de absentismo e de qualidade dos produtos), fim da produgio em massa de
produtos estandardizados (h4 uma maior procura de produtos diferenciados, uma rigidez
excessiva das combinagSes produtivas e o aumento do tempo de reacgiio a uma conjuntura

incerta) e por fim, por uma derrocada do regime internacional (com a forte concorréncia

'8 Na época do Fordismo, e especialmente nos EUA, estdvamos na produgdo em massa que se caracterizava
pela utilizagdo de recursos humanos essencialmente néo qualificados, orientados sobretudo para a realizagdo
de tarefas muito simples e rotineiras. Portanto, o trabalhador fordista é encarado como alguém ndo implicado
no desenrolar do processo de fabrico.
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entre os sistemas produtivos nacionais, pela contestagdo das regras de jogo herdadas do
pds-guerra e pela instabilidade internacional que destréi as bases do fordismo) (Amaro,
s.d.).

2.1.2. TEORIA DAS RELACOES HUMANAS NA DEFINICAO DE QUALIFICACAO

pa

E apenas com o estudo das organizacdes de Elton Mayo e, nomeadamente, com as
experiéncias de Hawthorne que se comeca a valorizar o factor humano. “Os trabalhos de
Elton Mayo sdo o ponto de partida para numerosas transformagdes das condicies

materiais de trabalho.” (Peretti, s.d.:35)

Nos anos 20, nas origens académicas da sociedade industrial e decorrente do movimento
das relagbes humanas na industria, a ideia corrente era a de separar o trabalho formal do
trabalho informal. Assim, procurava-se compreender o sentido dado pelos préprios actores

a sua propria actividade, de maneira a enriquecer a nogio de qualificagio (Alaluf, 1992).

Baseando-se em estudos que reconheceram a importéncia das condigSes sociais como
fundamental no desempenho e satisfagio no trabalho, Mayo desenvolveu uma nova
corrente — a Teoria das Relagdes Humanas — que se contrapde as abordagens cléssicas
referidas anteriormente, realgando a importancia dos aspectos relacionais como a chave
para o aumento da produtividade empresarial, embora ainda adopte um modelo
mecanicista da organizagio do trabalho, subestimando a importincia das estruturas

organizacionais e as relagGes da organizagio com o meio envolvente.

Com a Escola das Relagdes Humanas (que atinge o seu auge nos anos 50), comega-se a dar
maior relevancia a importincia dos grupos de trabalho dentro da organizagéio bem como a
questdes como a motivagio dos recursos humanos sem passarem, tinica e exclusivamente,
pela retribuigio pecunidria. No final dos anos 50, vérios trabalhos americanos tornaram-se
conhecidos, como por exemplo, os dos tedricos: Rensis Likert, Argyris, McGregor,

Maslow, Herzberg (Peretti, s.d.)."” A partir dai, a atencdo volta-se para os objectivos e

1 Investigadores como Maslow (com a sua famosa pirdmide das necessidades: necessidades fisiolégicas, de
seguranga, sociais, de auto-estima e de auto-realizagio) e Friederick Herzberg (teoria dos dois factores:
factores higiénicos e motivacionais) e McGregor (com a sua teoria X e a teoria Y), defendem que os
objectivos da organizagdo s6 poderdo ser atingidos se os objectivos individuais de cada trabalhador também o
forem (s.a., Apontamentos da disciplina de Ciéncia de Administragio, ano 1994/1995, ISCSP).
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necessidades da cada trabalhador®™ e isso passou também por algumas alteracOes, a nivel
da gestdo de recursos humanos, com a descentralizagfo, a autonomia, a participagdo nas

decisdes e o aumento da responsabilidade aos niveis mais baixos da hierarquia.

Ao contrdrio do taylorismo, a teoria das relagdes humanas ndo reduzia o campo da
qualificacdo apenas aos actos supostos técnicos do operario. Atribuia, sim, primazia a
componente ndo racional, ndo dominada, ao saber ticito (experiéncia individual) do

operério.
2.1.3. QUALIFICACAO COMO SINONIMO DE PREPARACAO DO CAPITAL HUMANO

Esta nocdo de qualificacio como sinénimo de preparagdo do capital humano nasceu
associada a concepgdo de desenvolvimento socioeconémico dos anos 50/60, a necessidade
de planear e racionalizar os investimentos do Estado, no que diz respeito a educagio

escolar e baseou-se na teoria do capital humano.

A defesa da educag@o como um valor da sociedade, com ganhos para todos, ou seja, o
trabalhador, a empresa € a economia, consubstancia-se nas teorias do investimento em
capital humano (Lopes, 1995), cujos principais expoentes foram o0s economistas
americanos, dentre eles Theodore Schutz, Frederic H. Harbison, B. R. Schiller e Gary
Becker, nos anos 60 e 70. Estes autores defendiam, essencialmente, a importincia da
instrucdo e do progresso do conhecimento como ingredientes fundamentais para a
formagdo do denominado capital humano, de recursos humanos, isto €, da escassez de
pessoas possuidoras de habilidades-chave para actuarem nos sectores em progresso de
modernizacido (Manfredi, 1998). Posto isto,

“(...) caracteristica distintiva do capital humano é a de que é ele parte do homem.

E humano porquanto se acha configurado no homem e é capital porque é uma

fonte de satisfacoes futuras, ou de futuros rendimentos, ou ambas as coisas.”
(Schultz 1973, cit. por Azevedo, 1998:3)

A formacdo de capital humano representa o processo de formagdo e incremento de um

nimero de pessoas que possuem as habilidades, a educagio e a experiéncia indispensaveis

% Por exemplo, nos anos 60, Argyris defendia o aumento das responsabilidades dos assalariados, dando-se
assim cada vez mais, uma «dimensfio humana» 3 empresa.
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para o desenvolvimento politico e econémico de um pais (Harbison s.d., cit. por Manfredi,
1998).

Esta concep¢do de qualificagdo trouxe consigo uma série de politicas educacionais
voltadas para a criacdo de sistemas de formagdo profissional estreitamente vinculados as
exigéncias e necessidades dos sectores mais organizados do capital e de suas necessidades

técnico-organizativas.

Quando se fala de teoria do capital humano na andlise da qualificagdo, ou seja, quando se
trata da relagfo entre educagio e desenvolvimento econémico a partir desta teoria, 0 que se
pretende afirmar € a relacio de causa e efeito entre o nivel educacional e a performance
econémica (Bruno 1996, cit. por Azevedo, 1998). Ou seja,
“o esforco do trabalhador pela sua escolarizagdo/qualificacdo poderd significar,
em nivel individual, mobilidade social e ganhos salariais e, em um plano
macroecondmico, aumento de produtividade, por consequéncia segundo este
raciocinio, a produgdo total do pais tenderd a crescer de acordo com maiores
investimentos em educacdo.” (Azevedo, 1998:2)
De acordo com esta abordagem tedrica, a formagfo geral aumenta a produtividade
marginal dos trabalhadores em todas as empresas, enquanto que a formagdo especifica
aumenta a produtividade, mas s6 na empresa onde o trabalhador adquire essa formagio
(Lopes, 1999).

Sob esta perspectiva, a educagio € considerada como um investimento em capital humano,

z

ou seja, o conhecimento apreendido e agregado ao ser humano € um factor que,
relacionado ao mundo produtivo, possui as particularidades de aumentar a produtividade
econémica e proporcionar rendimentos ao seu proprietario.
“(..) a educag¢do é um dos factores da produtividade fisica do trabalhador,
juntamente com as suas «qualidades naturais», dado um determinado quadro
quantitativo dos outros factores de produgdo. A educagéo é entendida num sentido
lato: pode ser adquirida na escola, na familia ou na prépria empresa e no conjunto
da carreira do individuo. Seja como for, ela aumenta a produtividade de quem a

recebe e constitui assim uma das caracteristicas individuais levadas em conta pelos
empresdrios nas suas estimativas.” (Gracio, s.d.:173)

A teoria do capital humano considera, pois, a educagfo escolar como um investimento

produtivo que constitui a base daquilo a que presentemente se denomina de economia da
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educagio (Alaluf, 1986). O seu postulado assenta na ideia de que a formagdo € uma
actividade que mobiliza os recursos raros € o custo que a mesma envolve é compensado
pelo aumento do fluxo de produgio e ganhos futuros. Segundo Blaug (s.d., cit. por Alaluf,
1986):

ea educagdo confere qualificagdes profissionais que sdo raras no mercado de

trabalho;
*a educagdo propaga os valores culturais e € fonte de seleccdo de elites;
ea educacgdo selecciona a capacidade profissional.

A preocupagdo dos tedricos do capital humano € também a de indicar quem € que deve
financiar a formacdo. Estes tedricos demonstram assim que, sendo os trabalhadores os
primeiros interessados na aquisi¢do de formagfo geral, sdo eles também que logicamente
deverdo pagar a sua formagfo. Pelo contririo, na aquisi¢io de formagdo especifica
beneficiando as duas partes € normal um co-investimento, em que os custos de formacio

sdo distribuidos entre as duas partes (Lopes, 1999).

Em conclusdo, os que defendem a teoria do capital humano consideram os trabalhadores

como potenciais possuidores de capital (humano) (Azevedo, 1998). Assim:

“os trabalhadores transformaram-se em capitalistas, ndo pela difusdo da
propriedade das acg¢bes da empresa (...), mas pela aquisicao de conhecimentos e de
capacidades que possuem valor econdmico.” (Schultz 1973, cit. por Azevedo,
1998:3)

2.1.4. PRINCIPAIS TEORICOS CLASSICOS

Numa época de grande progresso, este trouxe consigo a introdugdo de técnicas, de
mdquinas nas empresas. As primeiras teorias a este respeito, nomeadamente em termos dos
seus reflexos na qualificagdo profissional, foram desencadeadas, essencialmente, pela
sociologia francesa, e concretamente, por autores como Georges Friedmann, Pierre Naville

¢ Alain Touraine, em meados do século XX.

A andlise do conceito de qualificacdo de Friedmann, exige a sua contextualizagio nas
andlises tedricas do autor, inseridas na multiplicidade de mudangas de entdo. De facto, ndo

ha histéria da qualificagfo, se ndo ha também uma histdria inteligivel do trabalho concreto
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(Manfredi, 1998). E esta € descrita pela teoria cldssica da divisdo do trabalho, tal como
expde, por exemplo, Georges Friedmann, nas suas diversas obras, algumas delas em

parceria com Pierre Naville (ex.: Ou va le travail?, 1962 e Tratait de Sociologie, 1972).

A maquinaria industrial € a mudanga técnica foram analisadas por Friedmann, apoiando-se
nas experiéncias da «organizagdo cientifica do trabalho». O autor coloca em evidéncia toda
a influéncia da técnica e da organizagio do trabalho e do trabathador: trabalho partilhado,
divisdo do trabalho, trabalho em cadeia e trabalho desumanizado (a apatia, a rotina e a
fadiga nervosa que resultam da monotonia das tarefas parcelares) (Akoun, et al., s.d.).
Desta forma, e tendo em conta estes aspectos vigentes na época, Friedmann defende a
necessidade de uma nova reflexdo sobre o trabalho e um novo conceito sobre 0 mesmo: o
de alienag@o. O autor define este conceito como a situagio em que o trabalhador nio se
pode exprimir no seu trabalho, em que n3o hd qualquer participagio sua nas decisdes com
ele relacionadas. Podem, a este propésito, ser referidas algumas premissas relacionadas

com a defini¢do do conceito de alienagdo (Malicet, 1997):

*O trabalho € desprovido de qualquer participagio por parte do trabalhador o que

dd a ideia que o comportamento do trabalhador ndo tem qualquer influéncia sobre a

empresa.

*O trabalho ndo permite a realizagdo do préprio trabalhador, havendo uma

separagdo entre o individuo e as suas expectativas.

Defende-se, assim, a necessidade de criar todos os meios para atenuar as causas da
alienagdo no trabalho, tal como se defende, igualmente, que os trabalhadores devem poder
organizar o seu trabalho e poder exprimir a sua personalidade. Por isso, é necessario
alargar e enriquecer as tarefas e torna-se emergente um novo operdrio pluriespecializado.
O trabalho deixa de ser essencial e rapidamente o tempo livre e o lazer comegam a ocupar

o primeiro lugar (Friedmann, s.d. cit. por Malicet, 1997).

Verifica-se, pois, que a evolugdo técnica coloca o problema da evolugio das qualificacdes
no trabalho, ou seja, dos conhecimentos e das capacidades requeridas no homem num

posto de trabalho.
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Portanto, e neste contexto, a qualificacdo assume, igualmente, um papel bastante
representativo. De acordo com Friedmann (1962, In Friedmann e Naville, 1962), a
expressdo «qualificagdo» refere-se, essencialmente, a saberes. Na realidade, o autor
designa qualificagdo como o saber e o saber-fazer dos operdrios profissionais, adquirida
através de uma aprendizagem na tarefa durante varios anos ou numa aprendizagem formal
(cit. por Pires, Leonor 1996). Mais tarde, Friedmann acrescentou a esta definicdo a ideia de
que tanto a complexidade, como a variedade e as exigéncias de habilidade e de iniciativa

servem para caracterizar as tarefas qualificadas.

Segundo o autor (Friedmann e Naville, 1962), pode-se verificar, igualmente, duas formas
de qualificagdo. Por um lado, uma qualificagio «tradicional», ou seja, a dos oficios
unitrios, em que o fundamento € o conhecimento dos materiais sobre os quais o
trabalhador (neste caso, o artesdo) exerce a sua ac¢do directa. Por outro lado e com o
progresso da mecanizagio, esta ac¢do directa vai-se tornando, sucessivamente, necessdaria,
dando, por isso, lugar a uma qualificacio «mecanica», isto porque reenvia para a utilizagio

das méquinas, cada vez mais complexas.

Portanto, a médquina, apoderando-se de fragmentos cada vez mais alargados do processo
produtivo, reduz o controle que o trabalhador tem sobre o seu trabalho, desvalorizando o
seu acto. Deste modo, a qualificagdo do trabalho, segundo Friedmann (s.d., cit. por
Manfredi, 1998), varia em razdo inversa a divisdo do trabalho, o que significa que, em
certos processos muito mecanizados, a tarefa € tdo estreita e estereotipada, que o trabalho

humano perdeu toda a sua qualidade distintiva e toda a sua espontaneidade.

O préprio conceito de qualificagfio, de acordo com Friedmann, pode compreender-se a
partir de dois indices de caricter quantitativo (isto porque, nesta perspectiva, o trabalho
tornou-se quase uma mercadoria que parece ndo poder mais ser caracterizada sendio

quantitativamente), a saber (Manfredi, 1998):
e a duragdo da formacio;

® a estrutura das qualificagdes, ou seja, a propor¢do de operdrios qualificados no

conjunto dos operérios das empresas.

Este esquema, também defendido por outras pesquisas, é hoje bastante contestado.

Chegou-se a conclusdo que o saber e a retribui¢io do trabalhador variam relativamente

71



CAPITULO II — Teorias e Concepgdo da Qualificagio dos
Recursos Humanos: enquadramento teérico

pouco com a dimensdo do trabalho (Manfredi, 1998). Na realidade, a prépria
especializagdo pode conduzir — contra o que prevé a teoria — 2 revalorizagio do
assalariado, posto que o
“(...) trabalhador é qualificado porque ocupa uma funcdo importante, ou é ele
alocado preferencialmente a essa fungdo porque possui esta qualificacdo? Muitas
observagbes levam hoje a recusar o principio da andlise cldssica, segundo a qual
as formas sociais e a realidade concreta do trabalho se correspondem

precisamente, a qualificacd@o representando um reconhecimento colectivo das
qualidades da operagdo.” (Rolle s.d., cit. por Hirata, 1989:9)

Como afirma Georges Gurvitch no seu Tratado de Sociologia do Trabalho (1977) ndo €
possivel tomar os saldrios como critério preciso da qualificagdo, isto porque, e em especial
na Inglaterra e em Franga (em meados do século XX) intervieram, nestas classificagdes,
numerosos factores de deformagfo: a ligagio entre as qualificagdes e os salarios ocasionou
nos periodos de blocagem dos mesmos, exageros de valorizagdo sistemdticos na
classificagdo das vérias categorias profissionais por qualificagio tendo assim, na pritica,

um sentido muito diferente, segundo os ramos de inddstria a que era aplicada.

Desta forma, entra em consideragdo, na andlise do conceito de qualificagio, um outro
factor tido em conta pelos autores cldssicos que € o critério do tempo de formacdo, como
foi defendido pelo tedrico Pierre Naville. Nos anos 50, Naville apresenta a qualificagio do
trabalho como o resultado de um conjunto de factores técnicos, econémicos e sociais. A
evolugdo das qualificagSes do trabalho estd directamente relacionada com as exigéncias do
posto de trabalho: divisdo de tarefas de acordo com o nivel de conhecimentos, de
experiéncias, de responsabilidades, de contradicdes e de riscos. Mas também estd
relacionado com o tempo de formagfo, as aptiddes e as competéncias do individuo.
Portanto, a importancia, o volume de actividade, a qualidade das condicdes de trabalho sdo
os factores complementares a esta evolugdo. E todos estes elementos podem ser medidos
de uma forma objectiva, mas o seu valor ¢ também fixado de acordo com a hierarquia das
estruturas sociais bem como o desejo de valorizagdo dos individuos que desta forma

determinam a hierarquia da qualificagfio do trabalho (Malicet, 1997).

Para Naville, a formagdo na escola profissional (ou no estabelecimento escolar), € o
elemento decisivo para a aquisigdo das capacidades profissionais ¢ um diploma de

qualifica¢do (Friedmann e Naville, 1962). Segundo o autor, o aspecto mais importante que
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determina a aquisigdo de qualificagio € a experiéncia educada (formal), nio interessando
em que tipo de actividade profissional ou emprego.
“Le professionnel, dans n’importe quelle branche d’activité et n’importe quel

emploi, reste le travailleur pourvu d’une expérience éduquée.” (Naville, 1962 In
Friedmann e Naville, 1962:234)

Apesar de se ir alterando em termos de modalidade, a aprendizagem continua a ser a forma
essencial de aquisi¢do das capacidades que fazem do seu detentor, um profissional. Quer
isto dizer que as actividades do trabalho se reaproximam mais de uma profissdo ou de um
verdadeiro oficio, quanto mais tempo o trabalhador tiver de aprendizagem e quanto mais

conhecimentos tiver adquirido, no meio escolar.

Pierre Naville analisou, igualmente, a automatizagdo, distinguindo o tempo-homem do
tempo-mdquina, € muitas outras estruturas. De facto, este tedrico elaborou uma perspectiva
que privilegia a andlise da evolugdo das técnicas colocando de lado o determinismo
tecnolégico. Desta forma, distingue entre as operagBes efectuadas pelas mdquinas e as
efectuadas pelos operdrios. Como consequéncia, defende, em oposicdo com Georges
Friedmann, que se os sistemas automdticos das médquinas asseguram uma recomposigio
das operagles anteriormente separadas, ndo sucede 0 mesmo com as operacdes efectuadas
pelo operdrio, que no controla mais operagdes do que antes apesar das transformacdes

ocorridas com a introdugo das méquinas.

Deste modo, o sistema assalariado, separando o trabalhador do seu trabalho, define o
emprego como a relagdo entre o trabalhador € o seu posto de trabalho, sobressaindo o

cardcter condicional da sua participagio na empresa.

z

O trabalhador, segundo este autor, é remunerado em fungio do tempo que passa na
empresa, atraves da sua subordinagdo a ela. Para resistir a este sistema, a reivindicagio dos
operarios assumiu a forma de tempo livre. A diminui¢fo de um dia da semana de trabalho,
0 aumento do nimero de dias de férias, a diminuigfo da idade de reforma, e 0 aumento da
escolaridade obrigatéria apontam a diminuicio da vida activa, adiando a entrada e adiando
a saida. Deste modo, pode-se dizer que a relagio salarial € central na sua teoria e que a

sociologia de Naville € uma sociologia das relacdes sociais.

De facto, Naville na sua obra Essai sur la Qualification du Travail (1956), distingue as

componentes da qualificagdo, como a habilidade pessoal que deriva de qualidades de
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ordem fisiol6gica e individual sendo cada vez menos usada 2 medida que o trabalhador
recorre cada vez mais as maquinas. De acordo com Pierre Naville (1956, cit. por Pires,
Leonor 1996) quanto mais a actividade do corpo utiliza uma instrumentagio complexa
mais a habilidade se transfere do organismo aos instrumentos criando o trabalho
qualificado. Além disso, os elementos tecnolégicos sdo cada vez mais independentes
dessas qualidades e a qualificagio profissional deteriora-se mais lentamente do que a

habilidade, sublinhando a heterogeneidade destes elementos.

Ao dar uma defini¢do do que o conceito de qualificagfio do trabalho representa, Naville
apoia-se, igualmente, na distingio que Marx elaborou, entre trabalho simples e trabalho
complexo ou qualificado. A teoria marxista pode, nesta perspectiva, trazer alguns

contributos importantes.

Em Marx, tal como acontece com alguns outros autores de tradigio marxista, a nocio de
qualificagdo estd associada ao conceito de trabalho num eixo articulador entre as nocdes de
qualificagdo/desqualificagdo. A nogdo de qualificacio assenta, também ela, na sua teoria da
divis@o do trabalho. Segundo Marx (s.d., cit. por Barata, 1991) a divisdo do trabalho supde,
de inicio, a reparti¢do dos instrumentos do trabalho e as diferentes formas de propriedade.
Desta forma, os varios estddios de desenvolvimento da divisio do trabalho sio outras
tantas formas diferentes de propriedade. A primeira forma referida por Marx foi a
propriedade tribal assente no trabatho familiar e ligada, por consequéncia, a uma estrutura
social que € a extensdo da familia; a segunda, por seu turno, foi a propriedade comunal e
estadual na Antiguidade; a terceira, foi a propriedade feudal, e assim por diante. Neste
contexto da divis@o do trabalho e no quadro das diferentes formas de propriedade, resulta
uma diferenciagdo de classes, que anda ligada a uma diferenca de poderes sobre os

resultados da produgéo e uma hierarquia de influéncias na gestfio dos negécios comuns.

No que diz respeito a nogéo de qualificagio do trabalho, pode-se distinguir dois tipos de
conotagdes que, contudo, sdo interdependentes: aquelas que apontam a negatividade e
aquelas que apontam a positividade (Manfredi, 1998). Aquelas
“(...) andlises que destacam a negatividade do processo de organizacdo capitalista
do trabalho, quando realizado nas condigées estabelecidas e regulamentadas pelo

capital, ressaltam as caracteristicas de um trabalho alienado, fragmentado e
desqualificante.” (Silva, 1991 cit. por Manfredi, 1998:5)

80



CAPITULO II — Teorias e Concepgéio da Qualificagdo dos
Recursos Humanos: enquadramento tedrico

A nogdo de desqualificacdo estd interligada com o processo de trabalho capitalista e

existem trés aspectos basicos nesta nogio (Manfredi, 1998):

¢ Existe, em primeiro lugar, a substituicdo da relagdo entre o trabalhador e as
ferramentas, pela relagdo entre o trabalhador e a mdquina (artesio versus operador de
maquina). Deste modo, a nogio de desqualificagfio parece acarretar uma escala quantitativa
unilinear, a0 passo que as habilidades do artesdo e do operador de maquinas podem exigir

diferentes escalas;

* Em seguida, verifica-se que todas as fungBes que exigem certas qualificacdes
especiais para a sua operagdo sio divididas em fungdes separadas. Na medida em que uma
qualificagdo € ainda necessdria, ela & distribuida entre tdo poucos trabalhadores

especializados quanto possivel;

e Por fim, hd a tendéncia para que as restantes tarefas ndo qualificadas e
semiqualificadas, sejam separadas umas das outras e distribuidas por diferentes postos. Isto

representa uma fragmentagio adicional dos postos ja desqualificados.
As andlises que destacam a positividade tém em consideragio a

“(...) natureza do trabalho, enquanto actividade humana e social que envolve ao
mesmo tempo reproducdo e apropria¢do transformadora, caracterizando o
trabalho como uma actividade de humanizacdo, conotacdo que alids estd presente
em Marx (...).” (Manfredi, 1998:6)

Esta dimensdo considera que o homem actua sobre a natureza, transforma a ordem natural
em ordem social, cria € desenvolve a estrutura e as fungdes do seu psiquismo, relaciona-se
com outras pessoas, comunica-se, descobre, enfim, produz a sua prépria consciéncia e todo
o conjunto de saberes que lhe possibilitam viver em sociedade, transformar-se e

transforma-la (Manfredi, 1998). Portanto, esta dimensio da positividade da qualificacéo:

“(...) faz com que os trabalhadores enquanto sujeitos no e do trabalho, tenham
virtualmente a possibilidade de se apropriarem critica e construtivamente, do
conteiudo e do contexto de realiza¢do do proprio trabalho. Nessa perspectiva, os
trabalhadores enquanto sujeitos colectivos estariam também se construindo e
qualificando no e a partir do trabalho, apesar das condigbes alienantes e
alienadoras do trabalho sob a égide e o controle do capital.” (Manfredi, 1998:7)
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Deste modo, e como conclusdo, pode-se afirmar que, integrado nas linhas de
argumentaces das diferentes posi¢des existentes no pensamento marxiano em relagio ao

trabalho, a concepgio de qualificagdo pressupde (Machado 1996, cit. por Manfredi, 1998):

* uma ideia de determinagio que decorre da prépria organizagio social (capitalista)
do trabalho, e, do mesmo modo, uma conotagdo de redirecionamento que resulta da

possibilidade de intervencéo dos actores sociais envolvidos no processo;

® a nogdo de qualificagdo adquire, igualmente, uma conotagdo primordialmente

sociocultural e histérica;

¢ a ideia de que a qualificagio seria um processo constituido a partir de um
movimento dialéctico — que comportaria, simultaneamente, elementos qualificantes e
desqualificantes, interligados com as actividades de trabalho e n#o circunscrita e

cristalizada em fungdo de um conjunto prescrito de postos de trabalho/tarefas e funges.

A disting@o elaborada por Marx entre trabatho simples e complexo serve para fundamentar,
de facto, a hierarquizagio ou classificagfo salarial e leva, igualmente, a que o critério do
tempo de formagio também sirva de indicador da qualificagdo do trabalho, uma vez que

aquele varia consoante o conjunto de tarefas a aprender a executar.

Georges Gurvitch no seu Tratado de Sociologia do Trabalho (1977) apesar de considerar
como critério satisfatrio a questdo do saldrio para conceituar a qualificagio (numa
perspectiva econémica e de previsdo de emprego), encontra-o com graves deficiéncias na
sua perspectiva socioldgica. Assim, a questdo do tempo de formagfio & valorizada e,
segundo o mesmo tedrico, podem ser considerados quatro espécies de tempos (Gurvitch,

1977):
¢ tempo de habituacéo;

e tempo de familiarizacdo (adaptagio a um determinado sistema técnico e social,

habituac@o as condigdes e ao ambiente de trabalho);

e tempo de aprendizagem propriamente dito (aquisi¢do de todo o tipo de dados

técnicos necessdrios ao exercicio da fungio);

e tempo de pritica e de treino (aquisicio dos «segredo» da profissio e da

velocidade de execugio).
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Como conclui o autor,

“(...) a parte respectiva de cada um destes tempos no tempo total da aprendizagem

€ muito diferente para cada profissdo: para formar um bom agricultor, sdo
necessdrios muitos anos, porque a aprendizagem, difusa na vida de familia,
comporta uma parte limitada de conhecimentos técnicos e muita rotina, prdtica e
treino.” (Gurvitch, 1977: 619)

No caso, por exemplo, do aprendiz de tipografia tradicional, a sua aprendizagem leva anos
de forma a que este adquira os conhecimentos necessérios ao desempenho da sua profissio.
Mas se este for sistematicamente ensinado, pode aprender o oficio num tempo muito mais

curto, apesar de esta ser uma profissdo altamente qualificada (Gurvitch, 1977).

Analisando, desta forma, a qualificagéo, facilmente se pode concluir que esta ndo estd
ligada ao homem, mas ao posto do trabalho (Gurvitch, 1977). De facto, em vez de se fazer
uma classificagdo de operdrios, devia-se fazer uma classificacio de postos de trabalho.
Alids esta € a ideia defendida por Alain Touraine (na sua obra Qualificacdo do trabalho,
Histdria de uma nagdo, s.d.) que considera que a industrializagio e o progresso técnico
modificam a relagdo do trabalhador com o seu trabalho. A este propésito defende que trés

fases de evolugdo sdo possiveis (Alain Touraine s.d., cit. por Malicet, 1997):

* A fase A corresponde ao sistema profissional do trabalho: o oper4rio € auténomo.
Este trabalha de uma forma quase artesanal e a produgio € imprevisivel. O operirio estd
marcado pela carreira operdria, pela solidariedade corporativa e pela crenga na classe

operdria.

e A fase B representa a fase de produgdo em série e a fase da mecanizacio: o
operdrio caracteriza-se pela alienacdo (conceito alids, também, analisado por Karl Marx).
A introdugdo das maquinas, com todas as suas normas especificas, torna o operdrio num
mero executante, num operador da mdquina. Vai sucessivamente perdendo a sua
autonomia € a sua motivagdo, torna-se essencialmente econémica (nivel do saldrio). A
solidariedade corporativa tende a desaparecer, dirigindo-se mais para a relacio com a

empresa.

» A fase C corresponde ao sistema técnico de trabalho, do operario controlador, que
tem como fung@o supervisionar as mdquinas automatizadas. E isto exige uma formagio

mais aprofundada, uma vez que o operdrio torna-se num técnico. Este torna-se cada vez
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mais atento a defesa dos seus interesses, a reivindica¢fo do poder, e do controlo sobre a

empresa, dando origem a um cada vez maior individualismo.

Assim, a tecnologia e a organizagfo interna da empresa transformam rapidamente a relagdo
entre o operdrio e o seu trabalho e a sua consciéncia sobre 0 mesmo e € neste contexto que
se insere a defini¢do de qualificacio. A consciéncia operdria tem caracteristicas diferentes
consoante a qualificagio e essas caracteristicas estdo associadas A empresa. Desta forma,

defende o tedrico que (Touraine s.d., cit. por Alaluf, 1986)

“a afirmagdo da capacidade de gerir os trabalhadores assenta nos mais
qualificados, que sdo aqueles que sdo mais sensiveis aos temas sobre a iniciativa
revoluciondria, enquanto que a defesa do saldrio, do emprego e das condicoes
materiais do trabalho é muito mais especifica entre os trabalhadores ndo
qualificados.” (Touraine, s.d., cit. por Alaluf, 1986:153)

Considera-se, desta forma, que a qualificag@o est4 ligada ao operdrio, se bem que esta seja
independente das condigSes concretas nas quais ele estd empregado e com o sistema
técnico, a qualificagdio transfere-se do homem para o posto de trabalho e a empresa

comanda o valor do trabalho (Touraine s.d., cit. por Alaluf, 1986).

Ao analisar esta teoria de Touraine, constata-se que a qualificacio se distancia
sucessivamente entre 0 homem e a méquina, mas que esta se mantém tal e qual dentro
desta operagdo de transferéncia sem que o seu valor se modifique (Rolle, s.d., cit. por
Alaluf, 1986). Ndo se trata, pois, duma anélise da relacdo do operdrio com o seu trabalho,
mas da descrigio dos conteddos permanentes atribuidos aos trabalhos.
“A qualificagdo pressupde todas as possibilidades de emprego efectivo e
corresponde sempre ao comego de um dado sistema industrial. E nesta relacdo

entre o individuo e a tarefa que a nogdo de qualificacdo tem um sentido e ndo no
quadro da sua separacdo.” (Rolle, s.d., Alaluf, 1986:154)

Tendo em conta que a qualificagio ndo pode ser medida e estd sujeita a julgamentos
sociais, defende-se que numa sociedade programada, dominada pelos grandes aparelhos de
gestdo, cada um ocupa um espago que € definido por critérios baseados no mérito e pelos
diplomas. Os técnicos e os gestores tém necessidade de conhecimentos que sdo adquiridos
nas organizacdes onde estes trabalham, mas sobretudo adquiridos nas escolas. Desta forma,
a ligagdo da formagdo e da actividade profissional deve estreitar-se mais do que nunca, ao

ponto de ndo mais se separarem (Alaluf, 1986).

84



CAPITULO IT — Teorias e Concepgdo da Qualificagio dos
Recursos Humanos: enquadramento teérico

No entanto, a classificacdo dos postos de trabalho (defendida por Touraine) levanta
algumas quest3es que se prendem com o valor que é atribuido a cada uma das funcdes,
sendo umas classificadas como qualificadas e outras nfio, consoante os sistemas culturais e
econdmicos dos paises em andlise. Por outro lado,
“o prdprio sentido desta valorizagdo néo é univoco. Por este motivo, na andlise
figuram ndo s6 as qualidades técnicas necessdrias, mas também os
«inconvenientes», isto é, os incomodos da tarefa. Pagam-se as primeiras porque
sdo valorizadas, e as segundas porque sdo desvalorizadas, ou seja, porque a mao-

de-obra as evita. Apercebemo-nos deste modo que certas caracteristicas sdo pagas
apenas porque sdo raras.” (Gurvitch,1977: 621)

Desta forma, conclui-se que podem ser distinguidos quatro elementos na qualificacio

(Gurvitch, 1977):

e competéncia técnica, que pode ser avaliada pelo tempo de formagdo, na condi¢do

de se distinguir igualmente a formag@o geral, a formagao técnica e o treino;

* situagdo na escala de prestigio, resultante de uma valorizagio efectuada por todos

os interessados (pode variar de regido para regido e até de um momento para o outro);

e frequéncia relativa das qualidades exigidas, quer no que diz respeito a qualidades

inatas (aptiddes) quer de adquiridas (familiaridade com a manipula¢do de maquinas);

e por fim, uma responsabilidade na producio que aumentard a producdo dos
operarios responsdveis por um conjunto importante de méquinas, ou pela manipulagio de

um material precioso.

Apesar desta caracterizagfio, a evolugdo das qualificagdes tem tendéncia a modificar a
importincia relativa destes elementos. De facto, € dificil descrevé-la em termos de
aumento ou de diminuigdo, visto que representa a0 mesmo tempo uma transformagio da
propria qualificagdo. Podem-se apresentar, nesta perspectiva, vérios movimentos

(Gurvitch, 1977):

a) Enorme acréscimo das tarefas do operdrio especializado. Representa um
movimento de desqualificacdo, na medida em que suprime um grande niimero de oficios
tradicionais. Mas, por outro lado, representa também um movimento de qualificagéio, na

medida em que a mecanizagdo suprime numerosas operagdes efectuadas por operarios nio
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especializados e que, estando ligado a um grande acréscimo dos efectivos industriais,

suprimiu na realidade um mimero muito reduzido de empregos profissionais.

b) Um movimento que se traduz na exigéncia de uma nova qualificagdo isto porque
a mecaniza¢do ndo se limita a criar novas tarefas para o operdrio especializado. Exige,
igualmente, novas fungbes de conservagdo, de preparagio de ferramentas, de regulacio e
de preparagio do trabatho. E isto a que Henry Ford designava de «novo artesanato». Este
facto importa algumas consideragGes: primeiro, tem uma amplitude limitada; segundo, cria
mais empregos para técnicos (desenhadores, preparadores, cronometristas), ou seja,
empregos de gabinete e ndo tanto empregos manuais. Por outro lado, por exemplo, a
preparagdo das ferramentas para grandes séries pode considerar-se, de novo, um trabalho
pouco qualificado e o regulador especializado de uma méquina pode ser um simples
operdrio especializado. E estando a conservagio da maquina a cargo do fabricante e nio do
utente, diminui também o mimero de profissionais necessarios. No entanto, o aparecimento
da automatizagdo acelerou este movimento, o que veio reduzir as tarefas de produgio e
reforcar as tarefas de manutengfo. Aumentou, pois, consideravelmente, o ndmero de

operdrios qualificados na época.
Mas para Alain Touraine,

“(...) a qualificacdo destes profissionais tinha mudado: tornou-se menos puramente

profissional e mais técnica, no sentido mais lato do termo. Jd ndo é um

conhecimento empirico do oficio, rico de experiéncia, é uma formacdo geral,

tecnoldgica e cientifica, que se torna necessdria.” (Gurvitch, 1977: 622)

¢) Por fim, um terceiro movimento consiste na transformagio das tarefas semi-
qualificadas. A automatizagdo constante leva 2 redugio ou ao desaparecimento das
intervengdes na produgio, entregando aos operdrios especializados apenas as tarefas de
vigilancia e de controle. Estas tarefas, por seu turno, agrupam-se cada vez mais, por tipos
de operagdo. Daf resulta que uma das fungBes essenciais destes operdrios € a funcdo de
comunicagdo: o seu posto de trabalho acaba por se definir como um elemento de um
sistema, que no se pode separar de todos os outros elementos. Desta forma, a valorizagdo
do posto de trabalho estd intimamente ligada a um sistema social, que € o sistema social da

empresa; este facto torna-se mais evidente, uma vez que a reparti¢io dos postos de trabalho

¢ determinada pela organizagio do conjunto e nfo pela propria técnica de produco.
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Como conclui Gurvitch (1977), uma vez que se torna dificil recrutar operdrios para tarefas
penosas ou desagraddveis, tenta-se suprimir as tarefas pouco qualificadas, reflectindo-se

num refor¢ar dos dois tiltimos movimentos anteriormente descritos.

A concepgdo cldssica da qualificagdo (associada, em grande parte, a divisdo do trabalho e &

mecaniza¢do e automatizagio), apresenta muitos equivocos e paradoxos. Esta concepgao

admite que existe uma
“(...) correspondéncia imediata entre os diferentes elementos que compdem a
situagdo do assalariado e, sobretudo, que a evolugcdo do trabalho e a do
trabalhador se confundem: a fragmentacdo do posto é divisdo do trabalho e
desvalorizagdo do trabalhador. Esta teoria pode ser decomposta em duas
proposi¢cbes. A primeira estipula que existem relagbes entre a operacdo, a
formagdo, o status, a remuneracdo relacionados com o emprego; a segunda
precisa que tais relacdes s6 podem ser identidades.” (Rolle, s.d., cit. por Hirata,
1989: 9-10)

Pode-se concluir que se recusarmos esta segunda hipStese, constataremos que a

qualificagio do trabalhador, observada na sua funcfo, traduz o estado das relacOes

instantaneas entre diferentes mecanismos que, por sua vez, se desenvolvem dentro de

duracgdes especificas (Hirata, 1989).

Nesta perspectiva tradicional, o conceito de qualificacfio, é visto como um conjunto de
normas que as organizagdes profissionais ou politicas impdem, num momento concreto, na

vida do trabalho. De facto,

“os sindicatos, por exemplo, ndo podem ter a pretensdo de dirigir os movimentos
de mdo-de-obra, sua formagdo, sua reparti¢do, seu uso, sua reprodugdo; podem
apenas impor-lhes o respeito, a todo instante, a um conjunto de equivaléncias
fixadas entre os postos, os titulos, os diplomas e os saldrios”. (Hirata, 1989:10-11)

Desta forma, a codificagdo da qualificagdio representa a constitui¢io de um procedimento
de intervengdo nos fluxos de trabalho, no sentido de regularizar o seu curso, sem o risco de

interrompé-lo (Hirata, 1989).

Na primeira metade do século XX, a formagdo dos conhecimentos na empresa & limitada a
uma adaptagdo rdpida as tarefas simplificadas, assim como a certos periodos de uma
reciclagem exigida por mudangas de técnica ou de produgio. O principal reservatério de

conhecimentos € a escola (profissional, técnica ou universitdria) e a empresa contenta-se
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em seleccionar os seus trabalhadores através de teste, concursos, diplomas e entrevistas
(Akoun et al, s.d.). No entanto, este sistema ndo resulta a nfo ser que haja a adequacdo
entre a qualidade e o nimero dos individuos formados pelo sistema escolar e as exigéncias
da inddstria e das administra¢des. Neste periodo de crescimento da inddstria na metalurgia,
na téxtil e na alimentagdo, a invengio técnica era menos importante do que a necessidade
de organizar grandes produgGes em série, apoiando-se nas maquinas, nas técnicas e nos

oficios experimentados.

Com a vinda das inddstrias e com uma forte mudanca técnica como consequéncia do
petréleo, da electricidade e da electrénica, dando-se um forte crescimento das actividades
do sector tercidrio, assiste-se a exigéncias de renovagio répida dos conhecimentos
técnicos, 0 que vai pdr em causa o conteddo cldssico dos certificados e carteiras

profissionais. Para além disso,

“(...) assiste-se ao progresso da Universidade e da formagdo escolar apds o
primeiro ciclo, que lancam no mercado um nimero incessantemente maior de
Jovens diplomados, para quem a indiistria ndo tinha até entdo previsto o emprego,
ao mesmo tempo que as miltiplas formacgdes escolares e universitdrias, com
cardcter muitas vezes geral e enciclopédico, jd ndo coincidem com as exigéncias de
novos postos especializados e estandardizados.” (Akoun, et al., s.d.:378-379)

Esta separacdo entre a procura de aptiddes proveniente da empresa e a oferta de
conhecimentos referente ao sector escolar é ainda acrescido por todo o contributo de
conhecimentos e de informagGes resultando daquilo a que Georges Friedmann chamou a
«escola paralela» (Akaoun, et al. s.d.). Ou seja, € todo o tipo de conhecimentos e
informagGes provenientes da televisdo, jornais, filmes que ocupam os tempos de lazer e
permitem as pessoas renovar os seus conhecimentos adquiridos pelas vias mais classicas, e
nomeadamente pondo em causa a sibia construgdo do sistema de selecgio e de formagio
das empresas. Concretamente, a escola durante toda a vida, incluida nos horirios de
trabalho, segundo ritmos suportdveis pelos individuos e pela conjuntura econdmica,
permitiria fazer corresponder a todo o momento da actividade da empresa, as estruturas de
trabalho e a formagdo dos individuos. E a universidade no seria mais que uma preparacio
para a formagdo permanente, enquanto que o trabalho se tornaria um lugar parcialmente
universitario (Akaoun, et al., s.d.). J4 se denota aqui a necessidade de uma formagcio

permanente, continua, uma qualificago j4 ndo baseada s6 na experiéncia profissional.
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2.2. A QUALIFICACAO PERANTE O SECULO XXI

Nos ultimos tempos, muita coisa tem mudado, nomeadamente com a consolidacdo da
sociedade da informag@o, reflectindo-se na prépria conceptualizagio da qualificacdo. De
facto, a conjugagdo de quatro fenémenos modificou profundamente a natureza das

qualificagGes e a forma das apreender (Bertrand, 1992):
+a intensificagio e a internacionaliza¢do da concorréncia;
+a difusdo de novas tecnologias da informacio;

*a evolugdo das estruturas profissionais que se manifesta por uma subida constante

dos empregos no sector terciario;

epor fim, o desejo de eficicia e de adaptacdo a estes novos dados, que conduz
muitas empresas a pdr em causa o modelo de organizago taylorista, rigido e hierarquico
que ainda domina em alguns paises. Ele tende a dar lugar a modos de organizagio mais
flexiveis ¢ mais instdveis. Alids, esta questdo da novas estruturas organizacionais traz

consigo alguns reflexos a nivel das préprias qualificacSes.

Amaro (1991) subscreve esta perspectiva, argumentando que face a necessidade de as
empresas «pensarem» o que fazer e ndo como fazer, os modelos assentes nas légicas
tayloristas/fordistas tornaram-se disfuncionais e, por isso, hoje urge implementar modelos
organizacionais flexiveis, que envolvam o empenhamento dos trabalhadores, o que implica
ndo s6 a satisfagio das suas necessidades (saldrios), mas sobretudo a realizacdo e a

afirmac@o das suas capacidades.

De facto, constata-se que o sistema de formagdo estd sujeito a uma pressdo social
crescente. O nivel elevado de desemprego contribuiu para elevar as exigéncias dos
empregadores, 0 que suscita uma forte procura das familias em relagio a formacdes mais

longas e a diplomas mais elevados.

Por outro lado, o impacto da terciarizagio representa, grande parte das vezes,
classificagbes cada vez menos especificas, o que vem demonstrar que nos estamos a afastar

cada vez mais de uma concepgao adequacionista da relagdo formagio-emprego. E se se vir
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nesta relagdo a esséncia da qualificagdo esta é, entdo, mais dificil de analisar (Bertrand,
1992).

A crescente terciarizagdo das economias tem vindo a ser encarada sob duas perspectivas,
por um lado, entendida como a expansdo do sector tercidrio, como produtor de bens
intangiveis sejam eles orientados, quer para o consumidor final, quer para as actividades
produtivas, por outro lado, € considerada como o resultado da reestruturagio dos sistemas
produtivos, nomeadamente em consequéncia da introdugdo de novas tecnologias (Ferrdo,

1992 cit. por Almeida, 1999).

O processo de reorganizagdo da economia mundial e as transformagSes técnico-
organizacionais, ndo s6 tem afectado as condi¢Bes, os meios e as relacdes de trabalho,
como também estdo associadas i construcdo de novas formas de representagio ou
definicio das nogBes de trabalho, qualificagdo, competéncia e formagio profissional

(Manfredi, 1998).
2.2.1. VISAO ACTUAL DA QUALIFICACAO

E um dado adquirido que a dindmica e o progresso tecnoldgico tém vindo a impor a
necessidade de revisdo dos sistemas qualificantes e dos conceitos de qualificagio ja
existentes (Rebelo, 1999). Assim, o que significa o conceito de qualificagio em termos
genéricos? Como e para qué se constroem as qualificagdes hoje? Deste modo, pode-se
questionar (Piehl, 1992):

¢ Trata-se da qualificaco exigida para os postos de trabalho?

* Refere-se a qualificagio adquirida pelo individuo ao longo da sua vida, como
consequéncia da sua vivéncia social, da sua experiéncia profissional e da sua formagio

(algo dificil de quantificar)?

* Incide-se na qualificagdo inscrita nas classificagdes, resultantes dos

COmMPromissos entre 0s parceiros sociais?

Ha uma série de mal entendidos, na defini¢do de qualificacio (Greffe,1992):
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e A imagem de uma cultura econémica tradicional, a qualificagdo € assimilada com
a importincia da formagdo geral e, em segundo lugar, é que aparecem as formacdes

técnicas e cada vez menos se justifica esta clivagem.

* Um outro mal entendido advém da oposicdo entre a formagio em ambiente

escolar e a formagdo em empresa.

Interessa, por isso, analisar algumas defini¢Ses do conceito tal como este € usado hoje em
dia. Uma dessas defini¢cdes considera o conceito de qualificagdo como uma forma de
qualidade, que pode ser individual e, portanto, uma caracteristica ou conjunto de
caracteristicas possuidas pelo individuo, ou pelo posto de trabalho (isto é, uma qualidade
do préprio trabalho). Por outro lado, a qualificagdo pode ser também considerada como o
resultado da percepcdo social da qualidade e prestigio de uma dada ocupagdo (Attewell
s.d., cit. por Pires, Leonor 1996), aspectos que estdo ligados a classificacdo e remuneragio,

alids questOes analisadas, na perspectiva cldssica do conceito.

Outra defini¢do de qualifica¢@o considera-a como uma forma de hierarquizar os individuos
segundo as fungdes que desempenham no seu trabalho, o seu nivel de instrugdo e a
raridade de uma competéncia, no mercado de trabalho. E, igualmente, acrescentada a
defini¢do, a ideia de que a qualificagio € também o fundamento das classificagdes
negociadas entre sindicatos e patrdes (Alaluf, 1986). Por dltimo, considera-se, igualmente,
que se deve inserir o conceito de qualificagdo na relagdo que constitui os seus diferentes
polos ou elementos. A qualificagio constitui-se, assim, como a relagdo do trabalhador com
o seu trabalho, isto €, na relacdo de emprego. Desta forma, € assim possivel enumerar as
estruturas de qualificac@o, ou seja, as classificagdes e hierarquizagdes dos empregos, o que
se dirige para a reparticdo dos trabalhadores nas empresas e nos sectores de actividade
(Alaluf, 1992). Esta classificacdo (alids ja vdrias vezes referida por varios autores),
representa um processo que permite efectuar, a partir de situagGes de emprego,
agrupamentos de individuos e classifica-los, em seguida, de maneira a diferencii-los,
hierarquizando-os e,na realidade, na medida em que estas qualifica¢gdes condicionam os
salarios e as condi¢Oes de vida e de trabalho, elas estdo no centro tanto das formas de
identificacdo e de cooperagdo ligadas as situagdes do trabalho como aos conflitos que,

simultaneamente, unem e dividem os assalariados (Alaluf, 1992).
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Nesta sequéncia, a qualificagdo na sua vertente de lugar numa classificagio e de tradugio
em termos de remuneragfio, emerge da confronta¢io entre os juizos contraditérios dos
empregadores e dos trabalhadores acerca do interesse e da dificuldade de um trabalho, por

um lado, e das competéncias dos que o exercem, por outro (Lopes ef al., 1999).

Pode-se, ainda, distinguir a qualificacdo profissional da qualificacdo social. “Se se
considera esta separagdo possivel, supde-se, entdo, que possa haver uma qualificacdo que
ndo seja social e que decorra, por consequéncia, naturalmente das técnicas.” (Alaluf,

1992:33)

De facto, ndo € na natureza das tarefas efectuadas pelos trabalhadores que se deve procurar
o critério das qualificagdes, mas antes num conjunto de relagdes. E a formacio e o
emprego representam o pivot dessas relagdes. Desta forma, a qualificagdo encontra as suas
determinantes fora do trabalho, essencialmente nos sistemas de educacdo e de formacéo,
apesar de s6 poder ser manifestada e sancionada na relagdo com o trabalho. Compreende
assim as relagdes sociais que a escola transmite a0 mesmo tempo que os saberes. Essas
relagBes sociais estdo associadas ao emprego aprendidas tanto na escola, na familia, nos
meios de comunicagfo social, ou seja, em tudo aquilo que estd fora do trabalho, como

também no préprio exercicio de uma profissio (Alaluf, 1992).

Significa isto que, na qualificagdo, ndo basta a formagdo (apesar de participar nessa
relagdo), ou seja, ndo basta aumentar a formagdo para fazer subir a qualificagdo tal como
ndo basta um aumento da instrugdo dos trabalhadores para transformar as estruturas do
emprego. Portanto, a qualificacdio ndo se reduz a nenhum desses dois termos: de uma certa
maneira, ela condiciona-os, constitui-os e define-os. O conceito de qualificagdo vai muito
mais além, de tal modo que as capacidades de se projectar no futuro € um mébil poderoso
para aprender, para encontrar um emprego e, em seguida, para ter acesso a promogdes, isto

€, «qualificar-se». Assim, e nesta perspectiva, ser qualificado significa (Alaluf, 1992):

e ter capacidades para efectuar os actos que assinalam aos outros o bom

profissional (a questdo da percepgao social);

* considerar — se como tal, sem esquecer os comportamentos e modos de vida que

lhes estdo associados e que foram activamente preparados antes pelo seu meio.
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Representando uma apreciago social de diferenciagdo dos trabalhos, a qualificagio estd
integrada num conjunto de determinagdes sociais que ultrapassam o espago da situacio de
trabalho. Assim, para concluir, a qualifica¢io participa num mecanismo essencial de toda a
sociedade: a fungdo classificatéria. Trata-se de um operador de classificacdes, produzido

por juizos sociais e que serve para fazer distingdes entre os assalariados (Alaluf, 1992).

Segundo a OCDE (1994), o nivel de instru¢do € um indicador supletivo, imperfeito do
nivel de qualificagdo e da competéncia, porque peca principalmente pelo facto de que ele
néo reflecte, mesmo parcialmente, a experiéncia e porque ele subestima a participagio na
formagfo continua, salvo quando estes aspectos representam o equivalente aos niveis de

instru¢do que servem de referéncia.

Outra das perspectivas assume o conceito de qualificagio como uma forma de relagio que
pode ser tratada de duas formas: linear ou complexa. A qualificacfio, na sua forma linear, €
considerada como a medigfo entre formagfo e remuneragdo, e a qualificagio do posto de
trabalho tem a sua base nas exigéncias desse posto, traduzindo-se no saldrio. Todas estas
relagdes lineares reflectem as posigdes dos actores envolvidos: de um lado, os
trabalhadores e sindicatos que tém como objectivo valorizar a qualificacio individual; do
outro lado, o patronato. Sdo visOes parciais, pois descura-se outras varidveis igualmente
importantes, como a escola, saberes e competéncias, a formagdo e o caracter socialmente

produzido da qualificagdo (Dadoy, 1989).

Como consequéncia, a qualificagdo € um fenémeno complexo, multidimensional, uma vez
que implica a interac¢do de numerosas varidveis e processos articulados no sistema social

de trabalho (Dadoy 1989, cit. por Pires, 1996).

A nog@o de qualificagdo &, usualmente, utilizada com dois sentidos diferentes (Greffe,
1992):

» classificagdo formal de emprego — a qualificagdo corresponde ao job evaluation,
técnica que permite aos trabalhadores classificar os empregos de forma hierdrquica,

afectando o seu nivel de remunerag?o e de gerir a mio-de-obra.

» realidade inconstante de saberes e de saber-fazer, ou seja, corresponde 2

competéncia real dos trabalhadores. Estd intimamente ligada a confrontagio entre as
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capacidades individuais dos trabalhadores e das disciplinas editadas pelas empresas ou pela

sociedade.

Podem-se também referir dois elementos que servem para definir a qualificagiio (Greffe,
1992):

1°- O conjunto de saberes e de saber-fazer que o individuo possui. Podem ser
empiricos (adquiridos no grupo de trabalho); analiticos (no meio escolar); parciais ou
exaustivos; arcaicos (nido se podem adaptar); adaptativos (capacidade de sobreviver i

mudanga) e inovadores (suscitam a mudanga).

2° O grau de autonomia e de capacidade de iniciativa de que o trabalhador podera
fazer prova nas tarefas que lhe serfio confiadas. Este grau de autonomia e de
responsabilidade resultard, em grande parte, dos saberes e saber fazer que ele detém, mas

também da forma como ele os adquiriu e os vai utilizar em contextos variados.

Na verdade, a qualificagdo € vista como um conceito muito complexo e ambiguo pela
maioria dos autores analisados, isto porque se refere, com diferentes sentidos, s diversas

dimensdes do trabalho. Entre essas dimensSes, podem-se salientar as seguintes (Kovics et
al., 1998):

* Qualificacdo do trabalhador — Diz respeito a todos os conhecimentos e
capacidades do trabalhador que resultam da formagdo geral e profissional e/ou da sua
experiéncia profissional. Esta dimensdo de qualificagio também costuma ser designada de

competéncia.

* Qualificagdo do emprego — Designa todos os requisitos exigidos (aptiddes,
conhecimentos e padrdes de comportamento) pelo posto de trabalho. Pode ter como vérios
indicadores como € o caso do grau de complexidade das tarefas, do grau de
responsabilidade para uma fungio especifica e das qualidades requeridas para essa funcio
em situagGes de trabalho concretas nas empresas inseridas num dado contexto

socioeconémico.

* Qualificacdo convencional — Refere-se a classificacio do trabalhador na
hierarquia de categorias profissionais condicionando os saldrios e as condigdes de vida no
trabalho. As grelhas de qualificagdio constituem, por vezes, objecto de conflitos e de

negociacdo entre assalariados por um lado, e de empregadores, por outro.
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Consequentemente, a qualificagdo convencional remete para a hierarquizagio dos

trabalhadores e para as clivagens sociais que lhes estdo subjacentes.

Segundo esta perspectiva, a qualificagdo do trabalho € uma relagdo social complexa (ja
defendida por outros autores anteriormente referidos) e pode-se exemplificar com a
situagdo da promogdo automética por antiguidade, regulada pelas convengdes colectivas,
que pode trazer consigo desfasamentos entre a qualificagdo convencional e a qualificacio

do trabalho / trabalhador (Kovécs et al., 1998).

Desta forma, pode haver situagdes em que, de facto, o nivel de qualificagio convencional
aumenta, sem que haja, necessariamente, um aumento de qualificacio do trabalhador ou do
seu trabalho. Por outro lado, numa situago de reduzida oferta de emprego e/ou de procura
excedentaria, podem levar a uma subvalorizagdo da qualificacdo do trabalhador colocando,
por exemplo, jovens licenciados em niveis baixos de qualificagiio convencional (Kovics, et
al., 1998). E, por esta razdo, que € tdo dificil e, por vezes até confuso, analisar o conceito

de qualificago.

Nesta sequéncia, pode-se resumir as trés acepgdes possiveis desenvolvidas em torno das

dimensdes do conceito de qualificagdo (Marques e Veiga, 1996):

* a primeira diz respeito ao entendimento da qualificacio na sua dimensdo

individual, isto €, um conjunto de capacidades e conhecimentos do trabalhador;
* asegunda refere-se as exigéncias dos postos de trabalho;

* a terceira traduz a estrutura hierdrquica das classificagdes convencionais

(dimensdo convencional).

Pode-se, ainda, distinguir a qualificagdo formal da qualificagio ticita®® (ou informal),
enquanto que a primeira € aquela que € adquirida através dos cursos de ensino/formacio

profissional, a segunda € adquirida pela experiéncia (Kovics et al., 1998).

Pode-se falar, igualmente, em qualificagio no posto de trabalho e qualificagfio escolar. As
competéncias detidas por cada individuo dependem das suas trajectérias sociais, ou, mais

especificamente, da cadeia de processos de aprendizagem em que este tiver estado inserido

A qualificagfio tdcita aprende-se através da experiéncia individual, estando por isso relacionada com
situagBes especificas de trabalho, sendo dificil de traduzir formalmente. A qualificagdo ticita é o que dé ao
individuo a pericia na realizagfo da sua actividade profissional (Jones, s.d., cit. por Manfredi, 1998).
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e que poderdo ocorrer ndo s6 no sistema formal de educagio (integrando ensino e formacio
profissional), mas também, de modo mais informal, no quadro das organizacGes
empregadoras, da instituigdo familiar ou, por exemplo, do relacionamento com todas as
formas de comunicagdo social. Para designar estes dois aspectos utiliza-se o conceito
aglutinador de sistema educativo em sentido lato (Rodrigues, 1994). A propésito desta
distingdo, pode-se dizer que por muitas décadas a economia e o planeamento da educagio
trabalharam com a qualificagdo formal. Planeava-se a maneira de obter um ndmero x de
diplomas em determinadas 4reas ou sectores profissionais, de acordo com projecdes de
procura. Calculava-se a taxa de retorno através dos saldrios em fungfio do nimero de anos

de escolaridade ou da posse de um diploma (Paiva 1995, cit. por Manfredi, 1998).

A partir das décadas de 60 e 70, muitos pesquisadores da drea do planeamento adoptaram a
designagfo de «qualificacdo formal», usando esta expressio:
“como um indice de desenvolvimento socioecondmico, que abrangia tanto as taxas
médias de escolarizagdo da populagdo, bem como a progressiva extensdo do tempo
médio de permanéncia na escola, indices estes que haviam alcancado patamares

elevados nas ultimas trés décadas, nos paises capitalistas avangados do ocidente e
nos paises pertencentes ao ex-bloco, liderado pela URSS.” (Manfredi, 1998:3)

Ainda na década de 70, uma das defini¢Ses do conceito de qualificagio mais vulgarizado
era o de key qualifications, perspectiva anglo-saxénica introduzida por Mertens (1974, In
Hovels, 1993, cit. por Lopes et al., 1999), considerada como os conhecimentos, aptidoes e
habilidades, relacionadas com a capacidade de ocupar, num dado momento, um grande
nimero de posicdes e de fungdes, enquanto opgdes alternativas e com a capacidade de

dominar, ao longo da vida na sequéncia de mudangas as exigéncias.

Com a actual difusdo do trabalho em grupo, a dimens&o colectiva da qualificagio adquiriu
uma importincia maior do que a dimensdo individual (Kovécs et al., 1998). Isto &, as
novas formas de organizagio do trabalho procuram apoiar-se na qualificagfio informal ou
tacita, dado que a integragio vertical e horizontal das tarefas implica polivaléncia, ou seja,
qualificagbes multiplas e hibridas. Nesta perspectiva, é de referir a importincia da
qualificagdo formal (competéncia formal) e da qualificagdo informal (competéncia
informal), afirmando que a aquisi¢do de competéncias pode ser feita por via formal (acgoes
de formag#o) e informal (através da experiéncia e da insergdo organizacional) (Lopes ef al.
1999).
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O conceito de qualificagdo torna-se cada vez mais complexo, 2 medida que a «procura»
social e econémica evolui, abrangendo competéncias, para além da competéncia

profissional expressa tradicionalmente (Piehl, 1992).

A qualificacdo, por seu turno, também pode ser definida como a totalidade dos
conhecimentos e capacidades, integrando os padrdes de comportamento e atitudes, nos
processos de socializagdo e de ensino. De facto, a aquisigio de qualificagdes contribui para
uma constru¢do dindmica da vida do individuo, ndo s6 numa perspectiva de mio-de-obra,

mas também enquanto cidaddo e membro de um agregado familiar (Alex, 1992).

A qualificagdo, para além da dimensdo social, tem, igualmente, uma dimensio
comunitéria, que se refere as capacidades que permitem ao individuo corresponder as
solicitagBes sociais resultantes de uma democracia actuante, ou seja, as solicitacSes de

participa¢@o a todos os niveis (Alex, 1992).

A qualificag¢do implica a articulagdo de trés processos fundamentais (Dubar 1991, cit. por
Pires, Leonor 1996):

¢ O processo de formagdo inicial e continuo das competéncias pela articulacio das

diversas fontes destas (saber-fazer, experiéncia, saberes formalizados);

¢ O processo de construgio e evolugdo dos empregos e a sua codificagio nos

sistemas de emprego;

* O processo de reconhecimento das competéncias, resultado do jogo das relacoes

profissionais.
A nocdo de qualificagio,

“(...) estd associada ao processo de aprendizagem e a certas representacdes de
utilizagdo dos recursos humanos no processo de produgdo, isto é, os produtos, os
rendimentos, os lucros, envolve caracteristicas mais ou menos abstractas devendo
permitir a colocacdo em questdo dos sistemas de classificacdo.” (Rebelo, 1999:65)

Portanto, pode-se afirmar que as qualificagGes estdo ligadas aos individuos e também elas
constituem objectos sociais susceptiveis de estar isolados, representando os potenciais de
acgo destes individuos. Estes potenciais ndo sdo mais do que as aptiddes varidveis para

executar os trabalhos ligados a certas formas dadas de divisdo do trabalho (Rebelo, 1999).
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Nesta sequéncia, a qualificagdo pode ser descrita como a aptiddo mais ou menos bem
dominada de uma via profissional e suas exigéncias. E sobretudo o cardcter activo e
dindmico da qualificacdo, o seu cardcter potencial, que aparece notoriamente. Trata-se de
aptidoes e de conhecimentos que sdo sempre mais do que as manifestagdes actuais
observdveis, que sdo susceptiveis de transformagéo e que, noutras condigdes, conduzem a

accoes diferentes (Rebelo, 1999).

A nogdo de qualificagdo significa a capacidade de mobilizar saberes para dominar
situagdes concretas de trabalho e transpor experiéncias adquiridas de uma situagio
concreta a outra. A qualificagdo de um individuo € a sua capacidade de resolver rdpido €
bem os problemas concretos mais ou menos complexos que surgem no exercicio da sua

actividade profissional (Leite 1996, cit. por Manfredi, 1998).

2

A qualificagdo €, a0 mesmo tempo, um processo de aquisicdo de competéncias e de
experiéncias € um produto, isto €, o resultado obtido no termo desse processo (Delcourt,

1991).

A perspectiva do conceito é reduzida ou ampliada conforme o ponto de vista,

fundamentando-se em trés aspectos (Sellin, 1991):

* A perspectiva estrutural, colectiva e econémica, ou social, em termos globais, a

«potencialidade global», de um pafs, de uma regido;

* A perspectiva amputada ou imputdvel em termos individuais ou individualistas,
isto €, «potencialidade individual», os «recursos humanos», ou a «capacidade de trabalho»

e a «capacidade de consumo»;

» A perspectiva institucional definida por determinadas instincias da 4rea da
formagdo ou do mercado de trabalho, que se encontra associada a determinadas
certificagdes ou a uma valorizagdo material directa e que, por exemplo, encontra a sua
expressdo na «certificacdo» ou «hierarquizagio» na empresa. Por um lado, uma
perspectiva da drea da formagfio, e por outro lado, uma perspectiva do mercado de

trabalho, ou seja, da empresa ou do avaliador da qualificago.
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2.2.2. QUALIFICACAO VERSUS COMPETENCIA

Como ja foi deveras referido, a nog¢do de qualificagdo € bastante ambigua, com vdrias
acepgOes. Alguns autores consideram a qualificagdo, numa perspectiva da preparacdo para
o mercado, envolvendo um processo de formagdo profissional adquirido através de um
percurso escolar ¢ de uma experiéncia (ou carreira profissional), capaz de preparar os
trabalhadores para o ingresso e manutenc¢do no mercado formal de trabalho. Outros, porém,
entendem-na como um processo de qualificacio/desqualificacdo inerente a organizacio do
trabalho, sendo, pois, o resultado da relagdo social entre capital e trabalho e da correla¢do
de forga entre ambos. Uma terceira visdo aborda e define a qualificagdo, a partir da

investigacdo de situagdes concretas de trabalho (Manfredi, 1998).

A nogio de qualificagdo tecnicista (modelo job/skills) e assente nas normas previamente
estabelecidas pelas empresas estd a ser, sucessivamente, substituida por uma outra
concepgdo, em que o principal destaque € dado a nogdo de competéncia (modelo de
competéncia). Distingue-se assim, uma nova nogdo de qualificacio, assente nas
competéncias, derivada do crescente discurso empresarial que apregoa a elevagio da

qualificagdo do trabalhador (Castioni, 1997).

Até cerca dos anos 80, a tradigiio qualificagdo assumindo a férmula de classificagdo,
permanecia, ou seja, a defini¢do dos postos de trabalho constitui a base das classificagoes.
Aqui assume também especial importancia a questfo dos saldrios anteriormente analisada
na classificacdo dos postos de trabalho e, consequentemente, da prépria qualificagdo
profissional. Sdo feitas classificagdes das fungSes, segundo alguns critérios relativamente

constantes (Malicet, 1997):
» conhecimentos gerais € técnicos requeridos;
e experiéncias profissionais e formagdes complementares necessarias.

Deste modo, a qualificacdo do assalariado € avaliada, de acordo com o nivel requerido,
numa determinada classificagdo. A classificagdo dos postos de trabalho estd relacionada
com as escalas de remuneragGes garantidas pelas convengdes colectivas de trabalho. Esta
perspectiva defende que, no modelo de qualificagfo, a referéncia dominante seria a de que

a hierarquizagio dos diplomas produzidos pela escola corresponderia uma hierarquia de
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empregos. Este modelo pressupde que € o diploma que certifica a qualificacdo do
individuo e que este a adquire de uma vez por todas. Deste modo, ao periodo de formagao
seguia-se a carreira profissional, perfeitamente definida e estruturada na qual se fazia uma
caminhada para, na idade da reforma, se atingir, as vezes o topo (Ferreira 1996, cit. por
Gamboa, 1999).

Todavia, esta forma de classificacdo tem vindo a ser cada vez mais colocada em causa.
Tem-se em conta apenas as competéncias adquiridas, os conhecimentos gerais e técnicos
que o assalariado possui assim como a sua experiéncia profissional. Por outro lado, as
modificagBes a ocorrer, em especial, nas organiza¢des € na propria estrutura do emprego,
impSem uma flexibilidade, nas qualificagdes e na prépria gestdo dos postos de trabalho. O
reconhecimento de insuficiéncias intrinsecas ao modelo de qualificacdo que ndo consegue
abarcar a nova realidade encontrada nas politicas e praticas de gestdo de recursos humanos,

tem vindo a ceder terreno a nocio de competéncia (Oliveira 1994, cit. por Gamboa, 1999).

Neste sentido, a competéncia € o modelo de competéncia correspondem bem as

necessidades actuais de adaptac@o rdpida das empresas.

“Se os anos 70 foram a época em que se fez pesquisa sobre a estrutura e producdo
das qualificacées profissionais, nos anos 80 e 90 temos assistido a um debrucar
sobre a produgdo de competéncias.” (Bekourian, 1999, cit. por Gamboa, 1999:67)

Pode-se afirmar que o modelo de qualificacdo estd relacionado com a sociedade industrial
e 0 modelo de competéncia estd muito mais relacionado com um contexto de constantes

mudangas que reflectem a passagem para a sociedade pds-industrial.

“O tradicional conceito de qualificacdo, implicando escolarizagdo formal, supondo
anos de escolaridade previamente determinados em seu contetido bem como os
correspondentes diplomas, tem uma relacdo directa com o assalariamento e a
sociedade industrial.” (Paiva, s.d.:59)

A abordagem da competéncia surge da crise educacional da passagem do século: a
revolucfo tecnolégica, as mudangas de modelo de produgdo, a necessidade de niveis mais
elevados de formacdo, em contraste com os resultados pobres da formagdo escolar que se

reflectem na obsolescéncia dos sistemas tradicionais de avaliacdo (Brigido, s.d.).

E, de facto, pela atribuigio dos lugares em funcéo das competéncias que Taylor concebeu a

organizacdo cientifica do trabalho e que Max Weber definiu a legitimidade racional que
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caracteriza 0 modelo burocritico. Assim, a transi¢do da qualificagio para a competéncia
inscreve-se numa tentativa de legitimag&o do lugar ocupado por cada um (Alaluf, 1992).
“No momento em que o trabalho assalariado se restringe e 0 mercado formal de
emprego se estreita, em que se coloca em questdo a tradicional divisdo dos sectores
econdmicos (...), em que vai se perdendo a hierarquia de funcées traduzidas em
saldrios cada vez mais deixam de ser negociados colectivamente e tratam de
responder ao quanto cada qual necessita para viver ao invés de assegurar
patamares historicamente construidos e negociados, ao mesmo tempo em que se
reintegram fungdes, o conceito de qualificacGo comega a ser substituido pelo de
competéncia.” (Paiva, s.d.:59)
Ha um certo consenso relativamente ao facto da qualificagdo estar ligada a conhecimentos
atestados através de provas e papéis. No caso das competéncias talvez tais atestados se
déem no trabalho concreto, mas virtudes pessoais sio accionadas como parte das
competéncias em escala bastante maior do que quando se tratava de qualificacio,
mensuravel esta dltima por mecanismos mais objectivos, num momento em que Os

empregos ou a inclusdo dependiam menos do capital cultural e social dos individuos

(Paiva, s.d.).

A nogdo competéncia ganha assim cada vez mais importincia, em especial, no actual
contexto, podendo ser definida como: “(...) conjuntos estdveis de saberes e de saber-fazer,
de condutas, de procedimentos estandardizados, que se podem utilizar sem uma nova

aprendizagem.” (Montmollin 1984, cit. por Malicet, 1997:94)

Por seu turno, também se pode definir as competéncias como um conjunto de saberes e
qualidades postos em acgdo em situagdes concretas e que estdo ligadas a toda a formagio
do sujeito — esta considerada formal e informal. A nogdo de competéncia integra a sua
formagfo de base e a experiéncia da ac¢io adquirida ao longo do tempo de forma empirica,

ndo sistematizada (Pires 1995, cit. por Gamboa, 1999).

Podem ser identificadas trés qualificagdes distintivas que se interpretam como

competéncias (Reich 1993, cit. por Duarte e Moura, 1999):

scompeténcias para resolucdo de problemas, necessédrias para combinar elementos de

forma inimitével;
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e competéncias necessdrias para ajudar os clientes a compreender as suas
necessidades e a forma como estas necessidades melhor podem ser satisfeitas por produtos

feitos 4 medida;

* competéncias necessdrias a ligacdo entre as pessoas que resolveram os problemas e

as pessoas que identificam problemas.

A nogdo de competéncia possui um duplo caricter, operatério e finalizado: apenas tem
sentido em relag@o a accdo, esta € indissocidvel da actividade pela qual se manifesta. Para
além disso, a competéncia combina de forma dinimica, os diferentes elementos que a
constituem (saber, saber-ser, saberes-fazer préticos, raciocinios...) para responder as
exigéncias de adaptaco as suas condigOes evolutivas (Gilbert e Parlier, 1994, cit. por

Antunes, 2000).

Pode-se, entdo, afirmar que as competéncias podem ser consideradas como o conjunto de
saberes, de capacidades da ac¢do e de comportamentos estruturados em fungdo de uma
finalidade € num tipo e situacdo determinados (Antunes, 2000). De forma mais objectiva,
as competéncias sdo consideradas como o conjunto dos conhecimentos, habilidades e
qualidades de acgio, envolvendo uma espécie de atitude reactiva que resulta das
experiéncias passadas, do potencial do individuo e as situagBes que mobilizam as
respectivas experiéncias e¢ fazem revelar todo o potencial do mesmo individuo. Estas
competéncias surgem nas situagGes de trabalho e tornam-se significativas em trés
perspectivas: a fungio produtiva da situagdo; desenvolvimento da carreira e programa de

formacao e educacdo (Mandon e Sulzer, 1999).

Contudo, a nocdo de competéncia, ao centrar-se na pessoa como um todo € nas suas
aquisi¢Oes, valoriza aspectos que vdo muito para além dos conhecimentos mais técnicos
que sdo validados pelos diplomas escolares e profissionais (Gamboa, 1999). Alids,
“a certificacdo escolar jd ndo é, ao contrdrio do que defendiam as concepcies
funcionalistas de educagdo, condigdo suficiente e ds vezes necessdria, para a
conquista de um lugar no mercado de trabalho. Os jovens, perante esta nova
realidade, terdo de saber apresentar outras competéncias, actualmente valorizadas

no mercado de trabalho e que poderdo ndo estar certificadas pelos diplomas
escolares/profissionais.” (Gamboa, 1999:71)

A nogdo competéncia abrange os diferentes tipos de saber: saberes teéricos e técnicos,

saber fazer, saber ser, saber aprender e saber ensinar (Le Boterf 1989 e Lopes 1990, cit. por
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Rodrigues, 1994). Mas pode-se ir mais longe, refor¢ando a ideia de que as competéncias
detidas por cada individuo dependem das suas trajectdrias sociais ou, mais particularmente,
da cadeia de processos de aprendizagem em que este tenha estado inserido, e que poderdo
ocorrer ndo s6 no sistema formal de educagfio, mas também, de modo mais informal, no

quadro das organizagdes empregadoras, da institui¢do familiar e outras (Rodrigues, 1994).

A nogdo de competéncia pode, igualmente, ser definida ao nivel pedagégico, e porque
existe uma associagdo ao saber-fazer, o conceito tem algumas implicacdes importantes

posto que (Tremblay, 1990, cit. por Suleman, 1996):

* pressupde que o contexto de revelagdo de competéncias, em formagdo, seja em

contexto real;
* induz a passagem de um sistema de ensino para um sistema de aprendizagem;

epressupde a associagdo do resultado de aprendizagem aos critérios de

performance,

* veicula a nogdo de responsabilidade, porque confere o direito de julgar e de

decidir numa determinada matéria.

Uma defini¢do mais alargada de competéncia considera-a como as motivagdes, conceitos
de si proprio, valores, capacidades, conhecimentos e tudo o que possa ser medido com
fiabilidade e que permita distinguir os desempenhos superiores dos desempenhos médios,
ou seja, os individuos que possuem o dominio do conhecimento da sua fungéo, dos que nio

a possuem (Marques, 1999).

Desta forma, podem ser enunciadas algumas das caracteristicas das competéncias

(Marques, 1999):
e resultam da aprendizagem;
* estdo associadas a prética e s6 sdo reconhecidas depois de exercidas;
* estdo ligadas a desenvolvimento e a performances elevadas;

* estdo ligadas a uma organizagdo, sdo dificeis de imitar e constituem a principal

vantagem competitiva.
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E importante, nesta medida, analisar também, dois tipos de competéncias: a competéncia
individual e a competéncia colectiva. A competéncia individual inclui a qualificacio do
individuo e as exigéncias do préprio trabalho. Resulta da formacfo inicial do individuo
atestada pelos diplomas e pelos seus saber-fazer operacionais adquiridos ao longo da sua
vida profissional. Constroi-se, igualmente, a partir das performances técnicas ou
relacionais, das responsabilidades e iniciativas ligadas ao emprego que ocupa. Portanto, o
diploma jd ndo € suficiente havendo outros factores simultaneamente importantes para

qualificar o individuo no trabalho (Malicet 1997):
e experi€ncia;

e diferentes tipos de saberes desenvolvidos pelo individuo na vida profissional,

mas também pessoal e social;

* elementos da personalidade do individuo, dos conhecimentos ou saberes; saber-
fazer (as experiéncias directamente relacionadas as actividades definidas); saber-ser (os
comportamentos) e saber agir (faculdade de se adaptar, de reagir as situagdes néo

habituais, de por em acgdo as novas solugdes nas situagdes imprevisiveis).

Na mesma perspectiva, pode-se dizer que a qualificagio de um individuo € a capacidade de
resolver rdpido e bem os problemas (mais ou menos complexos) que vio surgindo no
exercicio da sua actividade profissional e o exercicio desta capacidade implica a
mobilizagdo de competéncias adquiridas ou construidas mediante aprendizagem, no
decurso da sua vida activa, tanto em situagdes de trabalho como fora deste. Desta forma,

implica um complexo de (Leite, 1996 cit. por Manfredi, 1998):

* saber-fazer, que recobre dimensSes praticas, técnicas e cientificas, adquirido

formalmente em cursos e também mediante a experiéncia profissional;

* saber-ser, que inclui tragcos de personalidade e de cardcter que ditam os
comportamentos nas relagdes sociais de trabalho como, por exemplo, a capacidade de
iniciativa, comunicag?o, disponibilidade para a inovagio e mudanga, assimilaciio de novos

valores de qualidade, produtividade e competitividade;
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* saber-agir, que estd relacionado com a exigéncia de intervencio ou decisio diante
de determinados acontecimentos, como por exemplo, trabalho em equipa, ser capaz de

resolver problemas e realizar trabalhos novos e diversificados>.

Ao nivel da Uniio Europeia, a definigdo de «competéncias-chave» assenta na identificagio

dos seus principais elementos (UE 1995, cit. Lopes, 1999):

competéncias técnicas — especialmente voltadas para a aquisi¢iio de competéncias

no dominio das tecnologias de informagao;

e competéncias metodoldgicas - relativas a capacidades cognitivas que possibilitam

a comunicag@o abstracta com écrans, painéis;

*competencias sociais - relacionadas com a colaboragio em equipas, comunicagio,

cooperagao;

ecompeténcias comportamentais - relativas a atitude, comportamento e valores,
nomeadamente a €tica profissional, a deontologia, o respeito pelos objectivos econémicos

da empresa, a auto-responsabilidade.

Pode-se, igualmente, apresentar uma tipologia das competéncias, nomeadamente a nivel do

sector tercidrio, a saber (Deluiz 1994, cit. por Manfredi, 1998):
* competéncias bésicas e especificas relativas a um grupo especifico de ocupacdes;
» competéncias organizacionais e metddicas;
e competéncias comunicativas;

e competéncias sociais;

competéncias comportamentais.

Comega-se também a dar importancia a outro tipo de competéncias de cardcter mais social
originando uma nova forma de qualificagiio, a «qualificagio social» ou «qualificagio
relacional», que designa o conjunto de competéncias que vdo desde a linguagem, a

flexibilidade comportamental e que sdo, geralmente, todas as competéncias envolvidas nas

2 £ comum atribuir 2 formagdo continua trés dominios especificos: o saber, que inclui os conhecimentos
gerais e especificos necessérios ao exercicio da fungfio; o saber-fazer, que se refere a capacidade ou aptiddo
para realizar o trabalho, dizendo respeito ao conjunto de instrumentos, métodos e técnicos necessarios para

105



CAPITULO II — Teorias e Concepgio da Qualificagio dos
Recursos Humanos: enquadramento teGrico

relagdes humanas (Perret s.d., cit. por Lopes et al., 1999). Esta forma de qualificagio“(...)
adquire-se através da familia, e do acesso a cultura mais ainda do que através da

educagdo-formagdo (pelo menos por enquanto).” (Lopes et al., 1999:35)

A competéncia pode também ser referida como sendo processual exigindo, por isso, um
processo de educagio continua, que desenvolve um conjunto de habilidades que podem ser

agrupadas da seguinte forma (Manfredi, 1998):

ehabilidades bésicas — identificadas como habilidades essenciais como ler,
interpretar, calcular até se chegar ao desenvolvimento de fungdes cognitivas que

possibilitem o desenvolvimento de raciocinios mais elaborados.

ehabilidades especificas — consistem em habilidades mais relacionadas com o
trabalho e que dizem respeito aos saberes, saber-fazer e saber-ser exigidas por postos,

profissdes ou trabalhos em uma ou mais 4reas relacionadas.

ehabilidades de gestdo — aquelas que estdo relacionadas com as competéncias de

autogestdo, de empreendimento, de trabalho em equipa.

Cada individuo desenvolve a sua prépria competéncia, especifica, original que procura
aplicar em novos campos. H4, por isso, uma necessidade constante de mudanca, de
aprendizagem regular e renovada, de um perfil de competéncias em mutagdo constante.
(‘N"’ * A . . . .
do se trata de considerar «competéncias» como tendo um sentido mais restrito
que qualificacdo; mas certamente trata-se de um atendimento mais restrito
(incluindo elementos atitudinais, caracteristicas de personalidade, elementos
menos mensurdveis objectivamente) das necessidades do capital, por um lado, e a

um preparo adequado aos novos tempos em que é preciso encontrar alternativas ao
desemprego, por outro.” (Paiva, s.d.:60)

A nog@o de competéncia, nestes termos, permite fazer face aos riscos de perda do emprego,
a situagdo de crise e de estabelecer uma ligagio constante entre qualificacio global

adquirida, emprego actualmente ocupado e competéncia enriquecida.

Em relagdo 2 nogdo de competéncia colectiva, pode-se dizer que esta relaciona-se com a

necessidade que a empresa tem de identificar e utilizar o conjunto de competéncias

um bom desempenho; € o saber-ser, isto &, as atitudes, comportamentos, modos de estar adequados 2 funcio
€ as necessidades da empresa (Carneiro s.d., cit por Batalha, 1999).
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necessdrias para reagir e se adaptar as mudangas dos produtos-mercados. Este conjunto &

constituido por (Malicet, 1997):
esaber-fazer de base;
* estratégias da empresa que asseguram uma especificidade;
* uma capacidade competitiva sobre um mercado;

Os conhecimentos eficientes que a empresa tem necessidade e que constituem a
competéncia colectiva, exprimem-se através das equipas que a compdem. De facto, a
competéncia colectiva ndo se pode desenvolver a ndo ser através das interacgdes, as
actividades complementares, de ajuda e de assisténcia dos grupos que se organizam na
empresa. Esta constroi-se e desenvolve-se gracas a aquisi¢do, a estimulacio e ao
desenvolvimento dos recursos humanos. Est4, igualmente, aliada & valorizacdo das
competéncias dos individuos e dos grupos; a politica adoptada de recrutamento, de
previsdo, de desenvolvimento dos sistemas de apreciagfio e de avaliagio; ao sistema de

remuneragdo equitativo e motivante a longo prazo; a pratica de promocdes; 2 mobilidade

profissional e a formagio desencadeada sobre as competéncias da empresa (Malicet, 1997).

As muta¢des profundas que se estdo a verificar, como consequéncia da evolugdo das
tecnologias, das proprias ciéncias e das ideias, tém originado repercussdes consideraveis na
organizagdo do trabalho e do emprego, na maioria dos paises. E, por sua vez, hd uma maior
procura de competéncias que se tém modificado, na dltima década. S3o elas,

nomeadamente (Marques, 1996):
e espirito critico;
* autonomia no espago € no tempo;
» capacidade de mobilizar conhecimentos para resolver problemas;
epassagem do concreto ao abstracto;
» utilizac@o de linguagens diversificadas;
e capacidade de raciocinio;
* capacidade de comunicar e trabalhar em equipa;

 criatividade.
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O fenémeno da terciarizagdo da economia (vigente no actual modelo de sociedade) aponta
cada vez mais no sentido da polivaléncia®, das competéncias e de especializa¢Ges
pontuais, de acordo, claro estd, com a actual e continua evolugio tecnoldgica (Batalha,
1998).
“Hoje em dia assiste-se a uma formalizacdo crescente dos saberes e do saber-
fazer. Assiste-se a evolugdo do conteido do trabalho versus a abstraccio e

integragdo das tarefas. Dai as exigéncias de um minimo de polivaléncia, duma
extensdo dos campos relacionais e do trabalho em grupo.” (Greffe, 1992:250)

Nos dias que correm, as competéncias caracterizam-se, basicamente, pela exigéncia
simultinea de saberes abstractos, pela capacidade de se situar num ambiente técnico-

organizacional e pela abertura em relagdo a diferentes fungBes e actividades da empresa

(Greffe, 1992).

As profundas mudangas na natureza dos saberes e das competéncias, evidenciam o papel
vital do sistema de ensino-formagcfo, visto que ndo se trata apenas de uma reconversio
profissional macica. Trata-se, pois, de defender a ideia de que as novas formas de
organizacdo e de sociedade sdo tendencialmente mais complexas, exigindo conhecimentos
e qualificages profissionais globalmente mais elevados (Salavisa 1992, cit. por Moura,
1994).

Por seu turno, pode-se justificar esta perspectiva pelo facto da formagdo dever ser o
principal meio social e empresarial gerador das competéncias. Os grandes desafios das
actuais mudangas passam pela capacidade de comunicar, motivar, formar e desenvolver, de

forma permanente e continua, as pessoas e as organizagdes (Batalha, 1998).

Subsequentemente, hd uma tendéncia para a bipolarizagdo das qualificagdes (Kovics e
Moniz, 1997):

 num dos pdlos encontra-se uma minoria altamente qualificada, capaz de

comandar e controlar equipamentos e processos;

» Kovacs ¢ Moniz (1997) referem dois tipos de polivaléncia: a horizontal e a vertical. A polivaléncia
horizontal corresponde a realizagio de tarefas do mesmo tipo em termos do grau de iniciativa, de
responsabilidade e de decisdo, mas referentes a diversos tipos de maquinas ou de unidade e secgdes. Portanto,
a mesma pessoa realiza um conjunto de tarefas simples de tipo de execugio, sem exigéncias em termos de
autonomia. A polivaléncia vertical é definida com a realizagdo de tarefas com grau de complexidade
diferente, ou seja, para além de tarefas de cardcter de execugfio, a mesma pessoa realiza tarefas que implicam
iniciativa, responsabilidade e decisdo.
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e num outro pélo, encontram-se os executantes que realizam tarefas simples e

pouco exigentes em termos de qualificagio.

E de referir ainda que existem alguns indicadores de novas tendéncias, isto €, que tendem a

ser valorizados (Kovacs et al., 1998):

e a nivel da execucgdo, a disponibilidade para aprender, conhecimentos amplos e

polivalentes, sentido de cooperag@o e espirito de equipa;

» a nivel da chefia, valoriza-se essencialmente as competéncias sociais tais como a
capacidade de delegar decisdes, partilhar informagio, de comunicacio e coordenagdo, de

relacionamento com os outros e capacidade de adaptagdo;

* a nivel da direccdo, valoriza-se, igualmente, as competéncias sociais tais como, a
capacidade de delegar decisdes, comunicar e coordenar, formar e animar, motivar e

negociar.

Pode-se concluir que: “(...) com as mudangas técnico-organizativas, parece existir uma
tendéncia para a mudanga qualitativa — embora lenta — da estrutura de qualificacdes.”

(Kovécs et al., 1998:78)

Contudo, nfo existe uma unica tendéncia de evolugdo, no sentido de polivaléncia do
trabalho (Kovécs et al., 1998). Por esta razdo, pode-se afirmar que, em determinadas
situacOes, existe um desfasamento entre qualificagdo formal ou oficial e a qualifica¢io do
trabalhador e do posto de trabalho. Desta forma, torna-se necessdrio definir os novos perfis
profissionais caracterizdveis por uma qualificagio de nivel mais elevado e pela
polivaléncia ligados a utilizagdo de novas tecnologias (assim como a sua qualificagdo

formal) (Kovacs e Moniz, 1997).

E, portanto, cada vez mais necessdrio, pessoas devidamente informadas e formadas nédo s6
para se adaptarem e fazerem face as transformacdes em curso, como também anteciparem

essas mesmas transformacdes (Batalha, 1998).

H4 uma real necessidade de perspectivar, no actual contexto (em termos de processos de
mudanga organizacional a caminho da sociedade da informacdo e do conhecimento), uma
profunda transformag@o das competéncias gerais e sociais dos individuos, o que ndo €

possivel sem que se evidencie o papel da formagdo profissional (Moura, 1994).
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De facto, muita da formag@o padronizada ji4 ndo se coaduna com as necessidades do
mercado, provocando fortes distor¢Ses na estrutura de especialidades e contribuindo para
que muitos milhares de pessoas ndo adquiram os conhecimentos necessdrios a tanta

competitividade.

A formac@o e a formag8o profissional em concreto, perante esta realidade, deverdio conter

dois elementos de especial destaque (Moura, 1994):

e permitir a aquisic@io de qualificagGes profissionais e de competéncia de caricter
geral e social, por forma a ajustar os individuos as necessidades da organizacdo, do
trabalho e da sociedade — constituindo-se como medida conjuntural ajustadora da oferta e

da procura;

e permitir a transformagfio econémica, actuando como factor de pressdo sobre a
economia, designadamente ao nivel do mercado de trabalho — constituindo-se como
medida estratégica susceptivel de potenciar novas situa¢des num quadro de antecipaco do

futuro.

Cada vez mais se verifica uma mudanca, nas préprias organizagdes, o que, por si, também
traz, necessariamente, consequéncias em termos das proprias competéncias. Significa isto,
que com as novas tecnologias se tem produzido o achatamento das estruturas
organizacionais com o desaparecimento de certas categorias profissionais sujeitas a
desaparecer ou, pelo menos, vindo a adquirir um estatuto inferior e sendo substituidas
pelos especializados em determinadas éreas. Isto representa um alargamento e/ou
enriquecimento de fungdes o que, em termos de competéncias e da prépria qualificagio,
exige uma maior autonomia, aspecto que se traduz, a nivel global, numa descentralizagfo

das decisdes.

Para além dos préprios conhecimentos técnicos especificos de cada funcgdo, o
conhecimento e utilizacdo da micro-informética, as competéncias relacionais, de

comunicag¢io ¢ de trabalho em equipa ganham maior importancia (Batalha, 1998).

Perante as mudangas organizacionais pressupde-se trabalhadores com (Rodrigues et al.,
1996):

e competéncias multiplas e multidisciplinares;
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ecom qualificagGes-chave relativas a competéncias sociais, nomeadamente a
capacidade de cooperagdo e trabalho de equipa, de comunicagfo, criatividade,
flexibilidade, autonomia, capacidade de resolugdo de problemas, capacidade de elaborar
sinteses e processar informagdes, para adaptacdo ao problema a resolver, atitude

profissional e desejo pela qualidade;
ecapacidade de gestio de equipas e gestdo de projectos.

Isto induz, evidentemente, uma forte evolucio da organizagio do trabalho, o que exige
condi¢Oes que proporcionem o aumento das aptiddes dos individuos e a expansdo das suas

potencialidades.

Exige-se, pois, do individuo um novo perfil de competéncias (denominadas também de
competéncias transversais por serem transferiveis de fungdo para fungio) que combine

(Batalha, 1998):
e competéncias instrumentais — conhecimentos especificos;

e competéncias cognitivas — capacidade de interpretar os factos que ocorrem a
nossa volta, entender a perspectiva dos outros, compreender normas adequadas de

comportamento;

 competéncias relacionais — capacidade de ouvir, fomentar a participacdo, adequar

linguagem verbal e gestual as circunstancias.

Na mesma perspectiva, pode-se identificar um «novo perfil de qualificacdo da forga de

trabalho» em que as exigéncias s@o as seguintes (Manfredi, 1998):
e posse de escolaridade basica;
» capacidade de adaptacdo a novas situagoes;
 compreensdo global de um conjunto de tarefas e das fungdes conexas;

ecapacidade de abstrac¢io e de selec¢dio, tratamento e interpretagio de

informacdes;
» atencdo e responsabilidade;
« atitude de abertura a novas aprendizagens;

e criatividade para enfrentar imprevistos;
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» trabalho em equipa e capacidade de comunicagfo grupal.

Outra perspectiva, ainda, considera que as novas competéncias requeridas sdo as seguintes

(Kovécs, 1999):
» responsabilidade baseada na iniciativa;
» capacidade de abstrac¢?o;
» capacidade de identificagdo e resolugio de problemas;
* adaptabilidade as mudangas;
» capacidade de antecipagfio para fazer frente as novas situagdes;
e capacidade de inovagio;

* competéncias sociais (capacidade de comunicagdo, de colaboragio e de trabalhar

em equipa);
» capacidade de renovagao dos saberes (aprendizagem continua).
Todas estas «novas competéncias» em geral,

“(...) estdo relacionadas com a’ capacidade de aprendizagem e adaptacio &

mudanga, a flexibilidade e polivaléncia funcional bem como as competéncias

comportamentais relativas as relagbes interpessoais e os processos psicossociais
. ~ . e ’»”

envolvidos na gestdo e funcionamento de grupos e equipas.” (Batalha, 1998:23)

O desenvolvimento destas novas competéncias é fundamental tanto para as empresas
(melhorando a sua competitividade através dos seus recursos humanos) como também para
as préprias pessoas, ndo apenas para a sua melhor adaptagio aos novos requisitos de
qualificagdo, como ainda para facilitar a sua mobilidade para outro(s) emprego(s),
facilitando a sua empregabilidade. Torna-se, deste modo, necessério “(...) desenvolver
competéncias que permitam uma maior mobilidade e adaptabilidade profissionais, ou seja,

competéncias genéricas ou estratégicas.” (Batalha, 1998:23)

E, nesta perspectiva, que surgem necessariamente os novos requisitos de ensino-formac#o.
O aparelho educativo deve seguir novas orientagdes que estio relacionadas com a

necessidade de (Kovacs e Moniz, 1997):
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* promover competéncias gerais, técnicas e sociais (e ndo apenas especificas)
necessdrias para a compreensdo e o controlo global dos processos e para permitir maior

polivaléncia e mobilidade profissionais;

» diversificar e flexibilizar as estruturas de formagdo com capacidade de resposta as

novas necessidades;
* permitir a reciclagem daqueles cujas qualificagdes foram ultrapassadas;

* tornar o sistema de ensino-formagdo, em indutor de mudangas e ndo em mero

instrumento de adaptagio as mudangas;

» aumentar o papel da formagio nas empresas, de acordo com as suas necessidades

especificas, provenientes das suas opgdes técnico-organizativas.

“O(... Jensino-formacdo deve ser encarado como um meio de mudanca tecnoldgica
e organizacional, nas empresas e ndo apenas como um meio de adaptacdo
passiva.” (Kovics e Moniz, 1997:29)

Exige-se, pois, um afastamento das orienta¢des tradicionais € uma nova forma de encarar o
ensino-formagdo, de modo a promover as competéncias técnicas e sociais requeridas pelas

mudangas técnico-organizacionais®.

No caso especifico de Portugal, onde a modernizagio das empresas ¢ feita sem o
envolvimento das pessoas, a contribui¢do para a mudanga de atitudes e comportamentos,
em termos de dialogo e participagio, € um dos desafios que se coloca ao ensino-formagio

(Kovics € Moniz, 1997).
2.2.3. QUALIFICACAO EM VARIOS PAISES EUROPEUS

Os numerosos trabalhos dedicados a4 nogdo de qualificagio evidenciam a sua
complexidade. Os investigadores sublinham que este conceito se situa na intersecgio dos
sistemas produtivos e educativos, e se constitui como um elemento central das relacSes
emprego-formagdo (Bertrand, 1992). Foi colocada, em oposigdo, a qualificagio do

emprego ¢ do trabalhador, tipo de trabalho e potencial de um individuo e, desta forma,

#Kovécs ¢ Moniz (1997) referem algumas dessas mudangas: supressio gradual das actividades de
transformagdo fisica (operagbes primdrias), aumento das actividades de manipulagio de informacio na
inddstria, informatizagdo das tarefas administrativas (inddstria e servigos).
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considera-se a qualificagdo convencional ou real como um compromisso, ou como a
interface entre os outros dois. Por este facto, o préprio conceito de qualificacio &
perspectivado, de diversas formas, consoante o pais em questdo. A abordagem da
qualificagdo pelas qualificagSes convencionais conduz a distingiio de trés sistemas

fundamentalmente diferentes (Bertrand, 1992):

* aquele que se baseia nas tarefas ou nas fungdes e que € particularmente

desenvolvido em Franga;

* aquele que se baseia na profissdo e numa hierarquia fixada pelo costume, como &

o caso da Gri-Bretanha;

* 0 que esta desligado do posto e da fungdo para se referir aos atributos gerais do

individuo (diploma, idade, antiguidade) de que o Japao € um exemplo.

A este propGsito, também se pode fazer uma distingdo entre trés modelos especificos

(Cruz, 1998):
* Modelo latino (Francés).
* Modelo Germanico.
* Sistema Japonés e Sistema Anglo-Saxénico (Modelo intermédio).

Os debates sobre a questio dos sistemas de qualifica¢do foram mais acesos em Franga (no
dominio da Sociologia Francesa), em parte, devido ao facto de haver uma dissociagéo entre
um sistema de formagdo e de atribui¢do de diplomas essencialmente escolar e estatal e a

pratica das empresas. (Bertrand, 1992).

As comparagdes entre Franca e Alemanha sfo cldssicas e generalizaram-se devido aos
estudos de Maurice, Sellier e Silvestre (s.d., cit. por Alaluf, 1992). Estes autores defendiam
que a qualificagio se constréi, na Alemanha, na base generalizada de um sistema de
aprendizagem profissional que é comum aos assalariados de um mesmo conjunto de
empregos. Por outro lado, em Franga, a qualificagio repousa no lugar adquirido no sistema

de formacdo geral e na antiguidade na empresa (Alaluf, 1992).

Aqueles autores (cit. Alaluf, 1992) estabelecem uma distingdo entre dois espagos, que
resultam dos modos de articulagio diferenciados entre sistema escolar, aparelho produtivo

e relagdes profissionais:
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eespaco qualificacional, para a Alemanha;
*espago organizacional, para a Franca.

Em Franga a nogo de qualificagdo refere-se as “(...) diferentes prdticas e meios que
colocam em relagdo as aptidoes dos individuos e as propriedades dos postos de trabalho.”

(Jobert e Marry, 1995 cit. por Malicet, 1997:93)

Portanto, o modelo latino (Francés) baseia-se apenas em programas convencionais de
ensino escolar, em que as qualificagdes transmitidas estéo, de um modo geral, separadas da
experiéncia profissional. Pode-se dizer, pois, que neste modelo, se verifica o primado do

«saber escolar» (Cruz, 1998).

Na Alemanha, as coisas sio muito distintas. Neste pais, convencionou-se definir a
qualificagdo como a capacidade de trabalho individual constituida por uma competéncia
técnica e por uma competéncia social” (Alex, 1992). Esta é vista como a totalidade de
conhecimentos e capacidades, incluindo os padrdes de comportamento e aptiddes,
adquiridos pelos individuos, no decurso de processos de socializagio e ensino (Alex, 1991
cit. por Paiva, s.d.). Significa isto que

“(...) no conceito estdo embutidas dimensoes sociais além das profissionais,

abrangendo competéncias técnicas e sociais que atendem a requerimentos relativos

a conhecimentos e a expectativas comportamentais. Por esta razdo os alemdes ndo

se envolveram na discussdo das «competéncias» que, para eles, é mais restrita e jd
estd incluida naquela relativa a qualificacdo.” (Paiva, s.d.60-61).

De facto, a nog@o de qualificagdo refere-se tanto a uma formagio como a uma profissio e
as empresas sdo partes interessadas na formacdo e na atribuigdo dos diplomas, nio se
colocando o problema do reconhecimento destes na vida profissional (Bertrand, 1992).
Deste modo, 0 modelo germénico atribui grande importancia 4 formaco em alternancia
(formagdo na escola e na empresa) durante o tempo de ensino normal, em que as
qualificagBes transmitidas assentam, igualmente, em experiéncias profissionais (Cruz,

1998).

5A competéncia técnica refere-se aos elementos cognitivos especificos de cada profissio, conhecimentos
técnicos, técnicas de trabalho, aptidGes. Por seu turno, a competéncia social ou qualifica¢do social diz
respeito as atitudes, juizos de valor, comportamentos na estrutura social do local de trabalho/trabalho a
executar (Alex, 1992).
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Nos modelos japonés e anglo-saxénico, hd uma “valorizacdo da formagdo abstracta e
tedrica da escola, com uma aprendizagem longa do saber profissional no mundo do

trabalho, apds a obtengdo do diploma escolar.” (Lopes e Reto, cit. por Cruz, 1998: 25)

No entanto, distinguem-se no seguinte aspecto: enquanto que no primeiro modelo a
formag@o pés-escolar japonesa visa qualificar o individuo enquanto membro de uma
organiza¢do concreta; no segundo modelo, o estdgio profissional tem como objectivo
conferir a qualificagdo ao individuo independentemente da organizagiio em que ocorre essa

qualificacdo.

Em Espanha, a qualificagéo € constituida, essencialmente, na empresa e nio é objecto de

qualquer reconhecimento institucional (Bertrand, 1992).

Em Franga, a qualificagio (numa perspectiva de formagio) pode ser definida sempre em
nimero de anos de escolaridade e atribui-se muita importancia a classificagio por niveis
por eles referidos (Bertrand, 1992). Em Portugal, o sistema de qualificagio muito se

aproxima desta definiggo.

Em termos da classificagdo dos niveis de qualificagdo, também h4 algumas distincSes a
fazer, no que diz respeito as nomenclaturas utilizadas. Por exemplo, em Franca que
constitui um caso particular neste dominio, elaborou-se uma nomenclatura que privilegia
as categorias sdcio-profissionais, correspondentes a grupos sociais homogéneos, em
relagdo as profissdes (no sentido de uma profissdo que utiliza uma técnica) (Bertrand,

1992).

No caso da Alemanha, € sobre a segunda abordagem referida - a das profissdes - que se

baseia a classificagdo.
O que efectivamente difere de pais para pais e, igualmente, de empresa para empresa, & o:

“(...) grau de automatizacdo dessas tarefas, o modo de organizacdo e de divisdo do
trabalho e, mais ainda, as condigbes de emprego e as caracteristicas individuais
dos que asseguram essas operagdes, tendo em conta as especificidades dos
mercados de trabalho (estrutura demogrdfica, nivel de desemprego, emprego das
mulheres, oferta das qualificagdes, etc.).” (Bertrand, 1992:29)
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2.2.4. QUALIFICACAO E MERCADO DE TRABALHO

Se se adoptar o esquema tedrico global de Allain Iribarne (1981, cit. por Moura, 1994),
pode-se utilizar a trilogia Homem — Méquina — Produto para delimitar e identificar a
evolug¢do da formagdo profissional, até aos dias de hoje, estabelecendo uma
correspondéncia com trés sistemas de trabalho tipicos. Alids, esta descrigdo corresponde,
de certa forma, a evolugdo histdrica do conceito de qualificagdo, que, como j vérias vezes
foi assinalado, ndo podendo surgir separado de outros conceitos, como € o caso da
formag@o profissional e das préprias competéncias exigidas ao individuo em cada um dos

casos. Deste modo, (Moura, 1994)

* Quando a produgdo se caracterizava pelo binémio Homem-Produto, no qual o
individuo detinha o saber completo daquilo que produzia, a formagfo profissional consistia
numa aprendizagem empirica integrada, através do acompanhamento continuo dos mestres
de oficina junto dos aprendizes, que levavam 3 a 7 anos até chegarem a artesdos e ficavam

aptos a elevados niveis de qualificacdo.

* Com a introdugio da maquina no mundo do trabalho e com a consequente divisdo
do trabalho, o binémio vigente passou a ser o do Homem — M4quina, situagio em que o
saber do trabalhador foi «esmigalhado» por processos de rigorosa separagio das
actividades de concepgdo e execucdo e de decomposi¢io sistematica do seu trabalho, o que
conduziu a um crescente nimero de produtores desqualificados e ao aparecimento do
produtor especializado, cuja formagfo profissional se fazia de forma parcelar, atomizada,

sem preocupagdes de ordem psicolégica ou social.

» Com a crescente introdugdo da automatizagdo e da informatizagio, no mundo do
trabalho (contexto actual), a produgdo passou a caracterizar-se, cada vez mais, pelo
binémio Mdquina — Produto, no qual o individuo detém uma importincia fundamental na
recolha, tratamento e andlise da informaggo, o que traz consigo uma significativa mudanga
de raciocinio, de comportamentos e de atitudes susceptiveis de corresponder a um
paradigma produtivo flexivel, segundo o qual os individuos carecem de competéncias
pluridisciplinares e tém que saber comunicar, julgar e decidir, apelando-se a uma

aprendizagem abstracta e articulada.
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Estes esquemas correspondem a sistemas de trabalho que se podem designar por sistema
artesanal, sistema maquinal e sistema informacional. Podem ser esquematizados da

seguinte forma (Moura, 1994):

Producao Homem-Produto Homem-Maquina Maquina-Produto
Técnica Produgéo-unidade Produg@o-série Produgéo-flexivel
Trabalho Muita qualificagdo Muita qualificagio Competéncias miiltiplas

Formacio Empirica integrada Parcelar atomizada Abstracta Articulada

Fonte: Moura, 1994

Em Portugal € ainda predominante o sistema «homem-produto», em especial, nos sectores
de actividade com mais densidade de emprego. Isto funciona negativamente na
implementag@o das novas tecnologias de informag@o, que sdo mais directamente aplic4veis
nos sistemas «mdquina-produto» e «<homem-méquina». Trata-se, com certeza, de um factor
de dificuldade para o desenvolvimento de novos perfis profissionais, uma vez que,
particularmente nos de produco mais artesanal, os modelos tradicionais tendem a subsistir

de forma mais duradoura (Dias, 1997).

Hoje em dia, a criagdio de empregos passa a depender de trés condigdes importantes

(Foucauld 1995, cit. por Lopes et al., 1999):

1° A multiplicagdo das iniciativas empresariais j4 que a natureza e os modos de
produgéo sdo cada vez mais diferentes e se tem de trabalhar para responder a necessidades
novas, onde a concorréncia € mais forte e os consumidores s3o mais exigentes. Esta é uma
das grandes consequéncias em termos das competéncias requeridas pela terciarizagio
econdmica: ser mais exigente em espirito empresarial, o que implica modificacSes, na

gestacdo social desse espirito;

2° Uma requalificagdo profissional permanente, isto porque a rapidez da evolugio
econémica organizacional e tecnolégica exige que o trabalhador mude parcialmente ou
totalmente de qualificagdo ou profissdo ao longo da vida. Por isso, este dever4 estar apto a
adquirir novos conhecimentos técnicos, profissionais € sociais, varias vezes na sua vida, o
que implica uma forte capacidade de adaptacio 2 mudanga, para além de uma forte aptidio

para «aprender a aprender».
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3° Por fim, a nova exigéncia da qualifica¢do relacional, apelando-se a cada vez
mais competéncias-chave, as quais se caracterizam em grande parte pela sua dimensio
relacional. De facto, a terciarizagdo da economia ou a «sociedade do servigo» caracteriza-

se por relagdes sociais de produggo e de trocas especificas.

O conceito de qualificago surge, assim, também associado ao conceito de profissdo e de
trabalho. A nocéo de profiss@o pode ser definida como um
“«“ . . ~
conjunto de tarefas que concorrem para a mesma finalidade e que pressupoem
conhecimentos semelhantes. Considera-se que tém a mesma profissdo os
trabalhadores cujas principais tarefas sdo idénticas, embora no exercicio efectivo
da mesma, por razées de organizacdo do trabalho e tipo de actividade a que a

empresa se dedica, possa haver diferencas em tarefas ndo essenciais e mesmo,
dentro de certos limites, na sua forma de execugdo.” (Kovacs et al., 1994:18)

Verifica-se, pois, que as profissdes e as qualificagdes estdo a se desenvolver num sentido
que modifica o perfil dos trabalhadores. Por seu turno, o maior peso relativo das
componentes intelectuais no saber profissional, devido a universalizagdo de tecnologias
complexas e, por isso, a crescente intersectorialidade desse saber, configuram-se como

factores decisivos para as novas andlises das qualificagdes (Torre, 1991).

As qualificagdes profissionais representam modelos sociais de permuta, no mercado de
trabalho. Aquelas sdo combinagdes de capacidades, normalizadas em termos de nivel e
contetido que surgiram em resultado de uma longa tradi¢do, no dominio das relagdes do
trabalho e dependem da oferta (requisitos exigidos pelo posto de trabalho em termos de
qualificacbes) e da procura (potencial de qualificagdes de que dispSe um individuo ou
grupo de individuos enquanto forga de trabalho que € oferecida) (Alex, 1992). As
“qualificagbes ndo se encontram disponiveis no mercado de trabalho isoladas ou
em conjuntos passiveis de composi¢do individual, aleatoriamente varidvel,
aparecendo, pelo contrdrio, sempre como elementos de combinagées perfeitamente
definidas, regulares, supra-individuais, socialmente estandardizadas e

normalizadas, que estipulam que determinados elementos referentes ao conteiido

da qualificacdo se encontram sempre, outros por principio, nunca ligados entre
si.” (Alex, 1992:23)

Desta forma, no mercado de trabalho, a profisséo situa-se no campo de tensfo entre a
oferta e a procura de mio-de-obra (o potencial de qualificagdes), devendo ser vista, na sua
forma ideal, como as duas faces da mesma moeda. Tendo este facto em conta, pode-se

dizer que‘(...) um individuo em idade de trabalhar é cada vez mais confrontado com a
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necessidade de reorientar, muito ou pouco, a sua qualificacdo profissional.” (Torre,

1991:9)

As alteragdes que tém vindo a ocorrer na sociedade moderna (com destaque para a
tendéncia de desagregacio do modelo de producdo fordista, para o surgimento de
modificagGes na divisdo internacional do trabalho e das normas e regras pelas quais o
mercado internacional se rege e para a importincia dos diferentes sectores de actividade)
tém interferido ndo s no sistema de emprego, ao nivel da sua configuragio normativa, mas
também ao nivel do papel do Estado e que aqui mais interessa, na evolugdo previsivel da
estrutura do emprego e da necessidade de novos perfis profissionais. Na realidade, a
estrutura ¢ volume de emprego tém-se alterado profundamente ndo s6 em termos da sua
distribui¢do pelos trés sectores classicos (primdrio, secundério e tercidrio), mas também
dentro de cada sector. No sector dos servigos, evidenciam-se as actividades ligadas ao
sector da informac@o, interferindo néio sé na estrutura do emprego como nos contetidos em

novos saberes (Martins, 1997).

2.2.5. ANALISE SOCIETAL - ORGANIZACIONAL E A QUALIFICACAO

No actual contexto, comega-se a generalizar o fim de alguns mitos da civilizagio

industrial, nomeadamente (Duarte, 1996):
*0 fim do mito da expanséo ilimitada da produgio;

*0 fim do mito do «pleno emprego» que se revela em determinados aspectos:
protelamento da idade de acesso dos jovens ao mercado de emprego; antecipagdo do termo
da vida activa; situagdo de adultos que passam vdrios periodos da sua vida activa sem
emprego; dura competigdio pelos empregos disponiveis; precarizagdo dos vinculos

contratuais de trabalho;

* as novas competéncias requeridas pelos empregos e o fim do mito da estabilidade

das qualificacGes.

Vive-se, sobretudo, num clima em que as mudangas, cada vez mais intensas e as pressoes
globalizantes que as empresas tém de enfrentar, exigem destas um incremento na sua

capacidade de aprendizagem e de cooperagdo como forma de gestdo da complexidade,
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diversidade e ambiguidade que caracterizam as condi¢des em que actualmente t€m de

operar (Ulrich, 1998, cit. por Caetano e Tavares, 2000).

Os factores que, de forma independente, t€m influenciado as mudangas, na envolvente em
que as organizagles se inserem sdo sobretudo de (Fombrun 1984, cit. por Caetano e

Tavares, 2000):

e caricter tecnoldgico — nomeadamente, com as inovagdes introduzidas nas

tecnologias de producéo e de informagao;

e caracter econémico — ao nivel dos (des)equilibrios do mercado e dos indicadores

macro-econémicos;

e caricter sociocultural — no que concerne aos novos valores e atitudes face ao

trabalho e ao que se considera ser o papel social das organiza¢Ges na sociedade;

e caricter politico — tendo em conta os niveis em que sdo tomadas as decisoes,

directa ou indirectamente, condicionam o exercicio da actividade empresarial.

Toda esta realidade tem reflexos, nomeadamente, em termos de qualificacdes e

competéncias, cendrio que se traduz-se na seguinte forma (Duarte, 1996):

* a necessidade de considerar uma enorme extensdo e diversidade de competéncias
correspondentes ao exercicio de uma profissdo, como resultado das diferentes dimensdes,
das empresas, das diferentes filosofias e formas de organizagdo do trabalho, dos diferentes

estddios de desenvolvimento tecnoldgico;

e a exigéncia de uma especializagdo das competéncias, devido ao facto de a
globalizagdo da economia estar a apontar para a necessidade das empresas trabalharem

para nichos de mercado;

¢ a obsoléncia cada vez mais rdpida das competéncias profissionais devido a
criagdo constante de novos produtos, a transformagio de novos materiais € a utilizagdo de

novas técnicas;

e a «intelectualizacio» dos empregos € cada vez maior ¢ a qualidade dos
desempenhos profissionais implica uma maior qualidade humana-relacional-afectiva, como
consequéncias da introdugdo de novas tecnologias, da «desindustrializagdo» do tecido

produtivo e do peso relativo da componente do «sector dos servigos»;
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6

e maior compactagio horizontal e vertical das qualificacdes”® como consequéncia

das novas formas de organizagdo do trabalho;

* necessidade de novas competéncias (nomeadamente de marketing, gestdo,
planeamento, organizagdo e controlo do préprio trabalho, responsabilidade, autonomia)

como consequéncia das novas formas de organizago e de prestagdo do trabalho.
Nesta perspectiva, verifica-se que

“a linha de producdo flexivel tende a substituir a organizacdo rigida fordista e
remodela-se em grande parte o funcionamento do mercado de emprego: se durante
a era fordista «a venda da forca de trabalho» estd ligada a uma certa cidadania
(estado de bem estar social), o assalto modernizador e desregulamentador das
teias globais visa exactamente banalizar tal mercadoria e, portanto, despolitizd-la,
voltando-se a uma pluralidade de situagdes individuais diferenciadas.” (Duarte e
Moura, 1999:36)

O novo paradigma técnico-econémico em que se vive actualmente resulta essencialmente
das transformagGes por que passaram as sociedades, ao longo das tltimas décadas,
transformagOes que tornaram obsoleto o modelo fordista da organizacdo econdémica e
social, pese embora a coexisténcia, particularmente nas sociedades periféricas, como € o
caso da sociedade portuguesa, de diversos modos de produgdo: pré-industrial, industrial e

pOs-industrial (Santos, 1990 cit. por Almeida, 1999).

A crescente atengfo atribuida aos recursos humanos em especial, no que diz respeito a sua
qualificagdo, formagio e motivacio, tem por base o reconhecimento de que a melhoria,
nestes aspectos, permite enfrentar as exigéncias de competitividade, postas pelas novas
condigdes de mercado. Deste modo, pode-se esquematizar a evolugdo das qualificaces no

contexto de transformagdes econémicas (Kovécs e Moniz, 1997):

%A compactagdo horizontal corresponde a uma menor especializagio profissional e a uma maior extensdo
das fungBes exercidas pelo mesmo profissional e uma maior polivaléncia; a compactagio vertical representa
menos niveis hierdrquicos e mais pluricompeténcia em matéria de operagdo, coordenagio, chefia, direcgio
das fungdes produtivas.

122



CAPITULO II - Teorias ¢ Concepgdo da Qualificagdo dos
Recursos Humanos: enquadramento teérico

Esquema I - Evolugio das qualificacdes no contexto de transformagées econémicas

Economia
Globalizagdo, internacionalizagio, novas condigdes
de competitividade, qualidade, flexibilidade,
produtividade, redugéo de custos

Novas Organizacido do
Tecnologias —> Trabalho
<
Contetido do Trabalho
v \4 v
Qualificagdes > Formacdo
«

Relagoes Laborais

Recursos Humanos mais escolarizados,
mais exigentes face ao conteddo do trabalho

Fonte: (Kovics e Moniz, 1997)

Hoje em dia, os recursos humanos constituem um instrumento critico para a obtengdo de
vantagens competitivas estdveis. Alids, grande parte do sucesso empresarial e até societal,
passa pela qualificagido e motivacdo dos seus recursos humanos, o que comega a ser visto,
ao contrério do passado, como as pegas-chave para conseguir a adaptacio da empresa aos

sucessivos desafios do mercado e garantir a sua sobrevivéncia, a longo prazo.

Cada vez mais, as pessoas sdo utilizadores e decisores, em relagdo ao conjunto dos
recursos humanos que a organizag@o processa e, por isso, a gestdo de recursos humanos

tem que ser conduzida de uma forma global e integrada.

O conceito de sucesso empresarial mudou radicalmente, ao longo das Gltimas décadas, ndo
s6 porque mudaram os referenciais de mercado, com a globaliza¢do, a concorréncia

acrescida e a evolug@o tecnolégica mas porque mudou a for¢a de trabalho, a sua
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preparagdo técnica, as suas aspiragdes e aquilo que se espera das empresas (Cimara et al.,

1997).

De facto, o reconhecimento de que ndo basta dispor da mais avangada tecnologia, de uma
sélida base financeira ou de uma posi¢cdo dominante no mercado para assegurar o sucesso,
se as mesmas ndo forem sustentadas por uma forga de trabalho motivada, com um perfil de
aptiddes virado para o futuro e elevada produtividade, constitui, de per si, uma notdvel

alteracdo da mentalidade de muitos gestores (Cimara et al., 1997).

E importante referir, também, a divulgagdo constante de novas tecnologias, o que
necessariamente vai exigir um novo conjunto de competéncias, por parte dos trabalhadores
€ que, consequentemente, vai implicar novos critérios, no acto de recrutamento e selecgio,
bem como um apostar na qualidade da formagao profissional e na reciclagem profissional.
Contudo, as questOes relativas aos recursos humanos nem sempre foram consideradas da
mesma forma, ja que
“a gestdo de recursos humanos evoluiu um pouco a sombra das teorias
organizacionais que foram sendo desenvolvidas (taylorismo, burocracia, relagoes
humanas, abordagens sistémicas e contigenciais, etc.) e das teorias
comportamentais (motivagdo e satisfagdo, poder e lideranga, trabalho em equipa e

participagdo, etc.) reveladas na sequéncia do estudo das estruturas e dos processos
organizacionais.” (Caetano e Vala, 2000:85)

Até 1970, a literatura sobre a gestdo de recursos humanos® reflecte uma visdo dos mesmos
como um custo, desenhando-se todos os instrumentos de gestdo de recursos humanos,
numa perspectiva operacional e no sentido de recrutar as pessoas mais adequadas 2s
exigéncias do trabalho, organizi-las e dirigi-las, de forma a tirar o maior proveito do seu

trabalho (Caetano e Vala, 2000).

“Nos anos 80, a medida que aumentava a pressdo de dar uma maior prioridade a
gestdo eficaz das pessoas, tornou-se evidente que a concepgdo de pessoal até ai
dominante, ndo permitia responder as novas necessidades das organizagées, tendo

27 A gestio de recursos humanos diz respeito a todas as decisdes e acgBes de gestdo que afectam a relagéo
entre a organizagdo e os seus empregados. Envolve, pois, todas as ac¢des relativas a selecgdo, formacio,
desenvolvimento, recompensas € relagdes com os empregados (Beer e colaboradores 1984, Caetano ef al.,
2000). Pode também ser definida como uma abordagem distintiva da gestdo de trabalhadores, que procura
alcangar uma vantagem competitiva através do desenvolvimento estratégico de uma forca de trabalho,
altamente capaz e empenhada, usando um conjunto integrado de técnicas culturais e pessoais (Survey, 1995,
cit por Caetano et al., 2000).
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comegado a esbogar-se numa nova abordagem designada por «gestdo de recursos
humanos»” (Caetano et al., 2000:38).

Aposta-se, a partir de entdo, no homem (recurso humano) para assegurar a sobrevivéncia e
o desenvolvimento das organizagBes, este passa a ser considerado a peca fundamental,

neste contexto de mudanga constante e de grande competitividade empresarial.

“A gestdo de recursos humanos desenvolveu-se num quadro geral que se
caracteriza (...) pela intensificacdo da competicdo internacional, globalizacdo dos
mercados e «ameaca» da gestdo de empresas japonesas, assim como pela
emergéncia de culturas empresariais ditas de exceléncia; caracteriza-se ainda pela
emergéncia do papel do conhecimento no trabalho e da responsabilizacdo dos
trabalhadores, e pela importdncia atribuida ao cliente.” (Caetano et al., 2000:39)

Nos novos tempos de globalizagdo e num contexto de sociedade de informacio e do
conhecimento, parece que a teoria do capital humano foi retomada, uma vez que o
trabalhador, para continuar «empregivel» deve permanecer em constante actualizacio e
estudo e a sua no adesdo € um passo em direcgdo ao «desemprego voluntdrio». Isto
representa uma radicalizagdo da teoria do capital humano, na medida em que actualmente
ndo ¢ apenas a promessa de rendimentos superiores para aqueles trabalhadores em
constante treinamento/escolarizagdo, mas €, talvez, a tinica hipétese colocada ao sujeito,
que esteja em continua «educagdo», que permanega em condigdes de «empregabilidades

(Azevedo, 1998).

Hoje em dia, a condigo para que o trabalhador continue empregével € que este aumente as
suas qualifica¢Bes intelectuais através da formagio permanente. Significa isto que o
trabalhador, com as antigas competéncias, tem que se reciclar para continuar na tentativa

do emprego e as novas geragdes tém que se formar ja com as novas qualificagGes.

“A «empregabilidade» dos anos 90 tem outro cardcter. Ela era antes definida por
um mercado de trabalho amplo que «sorteava» entre a forga de trabalho aqueles
que dispunham da qualificagcdo desejada e virtudes correspondentes, com elevados
niveis de acomodagdo. (...) O reverso da medalha, que entrou em pauta nesta
década, diz respeito a qualificagdo, as habilidades, disposicdo, atitudes do
individuo frente a um mercado de trabalho jd ndo mais estd em expansdo. Se este
se contrai e deixa grande parte dos que procuram trabalhar no lado de fora,
comega-se a buscar nas virtudes individuais e na qualificacd@o as razdes pelas
quais alguns conseguem e outros ndo conseguem empregar-se.

Transfere-se do social para o individual a responsabilidade pela insercdo
profissional dos individuos. A «empregabilidade» converte-se, neste caso, num
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coroldrio dos conhecimentos, habilidades e esforco individual de adequacio.”
(Paiva, s.d.:58)

Portanto, a ideia corrente € a de que o trabalhador, para ndo perder a sua capacidade de
permanecer no mercado de trabalho, ou seja, para garantir as suas condicSes de
<<empregabilidade»28, necessita estar em continua formagio intelectual (Azevedo, 1998).
No entanto, as possibilidades de desenvolvimento de competéncias e as perspectivas de
empregabilidade sdo muito diferenciadas, de acordo com as situagdes de emprego, ou seja,
consoante os niveis de formagao/qualificagdo exigidos e o grau de estabilidade do emprego
(Kovics, 1999). Significa isto que quanto mais instdvel e menos qualificado for o trabalho,

mais limitadas sdo as possibilidades de desenvolvimento de novas competéncias.

Assim, a melhoria da empregabilidade do individuo passa nio sé por um maior
investimento na formag&o, mas também pela criagio de oportunidades e pela melhoria da

qualidade de emprego (Kovécs, 1999).

Face a globalizagdo crescente e a forte concorréncia mundial, € também fundamental que
as organizacdes tenham produtividade, qualidade e competitividade e € precisamente aqui
que os recursos humanos jogam um papel diferente do que tinham no passado. Sdo uma
vantagem competitiva e isto vai transformar, necessariamente, a perspectiva que as
organizagGes tém dos mesmos. Estes deixam de ser um custo para passarem a ser a solugio
para os seus problemas de competitividade. Passam a ser considerados «parceiros»

(internos) da prépria organizagio.

Houve, de facto, uma altura em que uma das fontes mais importantes de vantagens
competitivas era a tecnologia dos produtos e processos, protegida por patentes ou outro
tipo de direitos de exclusividade. Hoje, porém, existem vérios problemas ao procurar esta
vantagem, nomeadamente o facto deste campo jd ter muito pouco de exclusivo e por se
tratar de um investimento que ndo pode substituir as competéncias, na gestdo de recursos

humanos (Pfeffer, 1995).

%0 conceito de empregabilidade pode ser definido como a oportunidade e capacidade que as pessoas tém de
adquirirem competéncias que lhes permitam encontrar, manter e enriquecer a sua actividade e mudar de
emprego. Representa as possibilidades acrescidas ao longo da vida de trabalho: transicio bem sucedida da
escola para o primeiro emprego, a reentrada no mercado de desemprego, a mobilidade horizontal e vertical
entre e dentro de empresas, a aptiddo para responder a conteddos e requerimentos de emprego (Kovécs,
1999).
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Para alcangar o sucesso competitivo, através das pessoas, isso implica uma mudanga
fundamental, nas formas de abordar a forga de trabalho e as relagdes com os empregados.
O processo exige que se trabalhe com pessoas em vez de as substituir ou limitar o seu
campo de acgdo. Também exige uma visdo dos funcionérios como fonte de vantagem

estratégica e ndo apenas como um custo a minimizar ou a evitar (Pfeffer, 1995).

Assim, e para que as organizagdes sejam bem sucedidas, é fundamental procurar a
optimizagdo conjunta dos diversos factores de competitividade que passa ndo apenas pela
crescente utilizagdo de novas tecnologias, mas igualmente, por novas formas de
organizagdo do trabalho, novos métodos de gestdo e pela melhoria das competéncias
técnicas e sociais dos recursos humanos e, consequentemente, pelo investimento na
formagdo. De facto, as transformagdes operadas podem agrupar-se em torno de trés

grandes dimensdes (Brown e Lauder, 1992 cit. por Almeida, 1999):

*A primeira dimensdo corresponde as caracteristicas da competi¢io econdmica e
dos processos produtivos. Com a passagem do modelo fordista a0 modelo pés-fordista
emergem novas formas de organizagdo competitiva onde a globalizagdo, a produgio
flexivel, as estruturas organizacionais horizontais e a competitividade pela inovagdo,

diversifica¢do e subcontratagio assumem um papel central.

* A segunda dimensdo relaciona-se com as caracteristicas do trabalho. Acentua-se a
importancia da flexibilidade profissional, da formag#o continua e da profissionalizacio das
fungGes da gestdo. Simultaneamente, verifica-se uma crescente segmentagio do mercado
de trabalho e a tendéncia para uma cada vez mais rdpida obsoléncia das qualificagdes, com
consequéncias sobre as trajectdrias profissionais dos individuos e sobre as priticas de

gestdo de recursos humanos das empresas.

ePor fim, a terceira dimensdo aponta para as caracteristicas das ideologias. E de
salientar o declinio da sindicaliza¢do e da filiagdo politica baseada na origem da classe.
Associado ao declinio dos principios ideol6gicos tradicionais surge a globalizacio dos
fenémenos sociais e a emergéncia do consumo individualizado, por oposi¢do ao consumo

de massas.

As novas tecnologias como € o caso da informitica, das telecomunicagdes, da robotizacio

e da produ¢do modular tiveram um impacto profundo nas organizagdes que as adoptaram,
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na medida em que provocaram alteragdes fundamentais, nos niveis de aptiddes dos
empregados, nas actividades quotidianas dos gestores e na capacidade das organizacdes

para dar resposta as necessidades mutantes dos consumidores (CAmara et al., 1997).

Nas actuais condig¢des de mercado, a gestdo de recursos humanos serd, assim, uma questio
chave. Este facto tdo simples de afirmar e tdo facil de aceitar € uma das questdes mais
complexas que se depara, no processo de criagdo de uma nova mentalidade (Moura, 1993).
E, perante tal contexto, vdrias ideias ou perspectivas se revelam em termos de modelos
organizacionais e, consequentemente, em termos de gestio de recursos humanos. Se os
anos 80 foram marcados pela reestruturagéo e achatamento das organizacdes, na década de

90, pedia-se aos executivos que soubessem explorar as suas competéncias (Cardoso, 1994).

Na era da globalizagdo revela-se, assim, uma série de modelos de producio e,

consequentemente, de modelos de gestdo de recursos humanos:

*Modelo Neo-Taylorista® em que as suas duas grandes caracteristicas sdo a
flexibilidade (os equipamentos passaram a ser programéveis, abandonando-se a antiga
automatiza¢io automdtica) e a integracio (as operagdes de fabricagdo, de concepeao e de
gestdo passaram a estar articuladas entre si e ligadas em sistema). Este modelo, perspectiva
desta forma, a tradicional visdo dualista da empresa, através da separacdo entre as
actividades de concepgio e execugdo, a centralizagio da informacio e autoridade, a
precarizagdo do estatuto dos assalariados, a desqualificacio e a intensificagdo das formas

de controle (Kovics et al., 1994).

*Modelo Californiano® designado desta forma por ser inspirado nos exemplos da
industria electrénica da Califérnia, este modelo procurou ultrapassar os principais
tayloristas, mediante a valorizagdo de actividades de trabalho e pela introducdo de
mudangas na organizacio, ambas no quadro de uma visio individualista em que a
actividade do trabalhador individual € bastante privilegiada em detrimento de outras
formas organizacionais. Neste modelo, o trabalho é considerado como um capital («capital
humano»), defendendo-se a existéncia de pessoas activas, com uma energia e entusiasmo

enormes, com um grande envolvimento e também com uma nogo de imprescindibilidade,

* E um modelo caracteristico de pafses como a Alemanha, e os paises asisticos (Amaro, s.d.).
0 As pessoas sdo valorizadas por terem passado por vdrias empresas e também se caracteriza pela
«agressividade» dos quadros técnicos, altamente qualificados. Ex.: Sillicon Valley (Amaro, s.d.).
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pretendendo-se essencialmente, trabalhadores informados, responsaveis, motivados e

cooperantes. A concretizagdo do modelo pressupSe (Kovics et al., 1994):

- uma requalificagdo do trabalhador para que este possa desempenhar um papel
desta natureza, sendo necessdrio que ele tenha um nivel elevado de formagdo, ou seja, que

possa melhorar o nivel de conhecimentos e a sua prépria cultura;

- uma organizacdo do trabalho ajustada aos novos talentos dos trabalhadores,
estruturada de forma a permitir a intervencdo e a participagdo destes, tanto a nivel

individual como colectivo.

e Modelo Toyotista ou Saturniano®' que consiste numa estratégia que pressupde a
fabricag@o por encomenda, de modo a haver uma grande adequacio entre as necessidades
de procura e o produto final e um novo modo de distribuigdo, largamente informatizado e
fundado num conjunto de concessiondrios que gerarfio grandes volumes de vendas, mas
com uma reduzida margem de lucro, por unidade. O seu funcionamento depende de uma
adequada inter-relacdo entre os vdrios agentes sociais, no sentido do envolvimento de
todos na concretizagdo do projecto global. Assim, exige dos trabalhadores, sindicatos e
direc¢do a orientagdo para a concretizagio de objectivos comuns, na organizagio do

trabalho em equipas, descentralizadas, auténomas e participativas (Kovics et al., 1994).

Neste novo paradigma de produgio considera-se superado o modelo da qualificacio
(directamente relacionado com a preparagio para um determinado posto de trabalho e a
formag@o para o trabalho prescritivo), pela razdo de que a formacdo tem de ser no mais
para um posto de trabalho, mas para situagdes polivalentes em que os trabalhos néio seriam

mais prescritivos, mas exigidos (Brigido s.d.:5).

* Neo-fordista que € o modelo que os europeus continuam a seguir, caracterizando-
se pela defesa da formagédo profissional e a reciclagem dos trabalhadores, mas mantendo,

no essencial, a 16gica fordista (Amaro, s.d.).

3! Caracteriza-se pela descentralizag@io, pelos circulos de qualidade e pelo empowerement. E o modelo
utilizado, por exemplo, na General Motors. E um modelo de equipas de trabalho, participando na missio das
empresas ¢ na defini¢do de objectivos. Implica, também, uma nova concertagdo social a nivel da empresa.
(Amaro, s.d.)
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Hoje em dia, todas as empresas que procuram desenvolver-se sdo undnimes em considerar
que necessitam de empregados com niveis de qualificacdo diferentes dos actuais. Para tal

recorrem a trés préticas distintas (Lopes, 1997):

- a utilizagdo criteriosa de técnicas de recrutamento e seleccdo com vista a

admitir empregados mais qualificados;

- a implementag¢do de uma politica de formagdo que permita o desenvolvimento

das qualificagdes e das competéncias dos colaboradores;

- a subcontratacio de outras organizagdes (outsourcing) que realizam o trabalho

pretendido, geralmente, em areas consideradas ndo nucleares.

Generalizaram-se, assim, 0s conceitos como downsizing, empowerement, outplacement,
outsourcing € reengineering, conceitos esses importados dos EUA mas que fazem parte da
realidade das empresas actuais e que, por isso, se relacionam, directa ou indirectamente,

com uma nova gestdo dos recursos humanos:

* Downsizing — As estruturas hierdrquicas bastante pesadas do passado deixam de
ser compativeis com a nova realidade, num contexto de globalizacdo e de mudanga
constante. De forma a ganhar flexibilidade e ficarem mais préximas do mercado, as
empresas optam pelo downsizing que consiste no achatamento ou na diminuicéo dos niveis

hierdrquicos, implicando, por isso, desemprego (Cardoso, 1994).

e Empowerement — Significa dar mais poder de decisdo e responsabilidade aos
trabalhadores sobre aquilo que t€m de fazer, algo que seria impensavel, na década pds-
industrial. As armas utilizadas sio o envolvimento e a responsabilizagio dos trabalhadores,

o0 espirito de grupo e as equipas autogeridas (Cardoso, 1994).

* Outplacement — Surge como resposta a uma necessidade ndo satisfeita pelo
mercado de consultadoria: a gestdo da reorientagdo profissional dos quadros que, por

qualquer motivo, se encontram perante a necessidade de mudar de emprego (Moura, 1993).

e Qutsourcing — Consiste em contratar os servicos de uma entidade exterior a
empresa para executar servigos ndo estratégicos, ou seja, que ndo procuram nenhum valor

acrescentado para o cliente (Cardoso, 1994).
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*Reenginering — Consiste num redesenho radical dos processos de negdcio com o
objectivo de obter melhorias drasticas em trés dreas: custos, servicos e tempo (Cardoso,
1994).

Assim, pode-se concluir que, nas condigdes técnico-econémicas e socioculturais actuais, a
crise das formas até entdo dominantes da organizagio do trabalho € cada vez mais
reconhecida e daf um maior interesse, nos meios empresariais mais avangados, pela
introdugdo de novas formas de organizagdo do trabalho e novos métodos de gestdo

(Kovécs et al., 1994).
2.2.6. QUALIFICACAO NA EUROPA E EM PORTUGAL

E precisamente pela complexidade ¢ especificidade da nogéio de qualificagdo que se torna
dificil progredir via a unificag@o europeia, por regras, normas ¢ instrumentos pesados. A

Europa apresenta-se com uma grande superioridade, no que diz respeito (Marques, 1996):
* ao nivel médio de educacio;
eariqueza e diversidade cultural;

e as boas bases cientificas e competéncias superiores, em certos dominios

tecnolégicos.
No entanto, apresenta, igualmente, alguns pontos fracos (Marques, 1996):
* atraso tecnoldgico, em certos sectores chave das tecnologias de informacao;
* pobreza de infra-estruturas, em matéria de telecomunicagdes;
« subdesenvolvimento dos servicos de informagao;

 utilizagdo insuficiente das tecnologias da informagdo pelos utilizadores da

sociedade, em geral.

Verifica-se, contudo, algumas tendéncias relativamente a qualificagio na Europa (Rebelo,

1999):

e elevagdo geral das classificagOes para desenvolver os sectores competitivos de

forte valor acrescentado face a uma concorréncia crescente;
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» risco acrescido de exclusdo dos ndo-qualificados;
* recurso necessdrio a formagdo continua, para adaptar & mio-de-obra in loco;

» falta de uma renovagdo suficiente em consequéncia do envelhecimento

demogréfico.

Portugal €, ainda hoje, um pais com graves deficiéncias, em termos de recursos humanos
qualificados, sendo que as novas tecnologias sdo o vector por onde passa toda a
moderniza¢do e todo o desenvolvimento do pafs, ou seja, o aparecimento de novas
profissdes e fungBes ligadas as novas tecnologias, o que determina o aparecimento de

novas qualifica¢des (Rebelo, 1999).

Tendo por base o relatério de Porter (s.d., cit. por Kovacs e Moniz, 1997) e, em especial, as
suas conclusOes sobre a qualificagdo em Portugal, pode-se destacar, no essencial, a baixa
qualificagdo dos recursos humanos e o inadequado sistema educativo. Segundo este estudo,

existem alguns obstdculos 4 melhoria das qualificagdes dos portugueses, podendo-se

destacar alguns:

* A continuagdo da especializagdo produtiva portuguesa, sectores com alta

densidade de méao-de-obra pouco qualificada;

* O baixo nivel de escolaridade dos recursos humanos, em especial nos sectores

tradicionais;

* Estratégias de gestdo de mdo de obra que ndo favorecem o investimento em

recursos humanos, nomeadamente na formagio profissional;

* Persisténcia de principios rigidos de organizagfo de trabalho (mesmo com a
utilizagdo de novas tecnologias) e, por consequéncia, a deficiente difusdo de novas formas

de organizag@o do trabalho e de métodos de gestdo participativa;

 Baixa propor¢io de jovens com formagdo profissional devido a percepcdo do
estatuto socialmente inferior da formagdo profissional face ao ensino geral. De facto, a
continuagdo da situagdo actual leva a desequilibrios manifestos, na existéncia de jovens
com formagdo universitdria e com dificuldades de encontrar emprego, enquanto que faltam

jovens com formacdo profissional;
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* Falta de articulacdo e de coordenacdo entre entidades de formagdo profissional,

bem como entre estas e as empresas;

» Formag@o desarticulada das reais necessidades de qualificagfo, isto €, promogio
de acgles de formacdio que ndo visam a melhoria das qualificagdes, de acordo com

estratégias de desenvolvimento, mas que servem para atrair verbas;

* Desvalorizagdo da formagdo tedrica e mais geral, por parte das empresas, numa
Optica imediatista e limitada;

» Dificuldade das empresas disponibilizarem os seus trabalhadores para acgdes de
formacao;

* Fraca utilizagdo da formagdo profissional como suporte de progressdo, na carreira

profissional, de que resulta a pouca adesdo dos trabalhadores as ac¢des de formagao;

» Fraca aderéncia dos empresdrios a formagio profissional em consequéncia da sua

prépria baixa formacao escolar.

Tomando por base um estudo desenvolvido em Portugal sobre a estrutura de qualificag3es,
a partir de entrevistas realizadas com empregadores, os autores chegaram 2s seguintes

conclusdes (Kovics et al., 1998):

» Forte desajustamento entre o baixo nivel de escolaridade/formagéo existente € as
necessidades das empresas, verificando-se uma maior caréncia, no nivel médio técnico-

profissional;

» Excedente de mio-de-obra qualificada e nfio qualificada, a nivel do pessoal de

execucao e administrativo;

e Caréncias no nivel dos quadros técnicos de nivel médio, trabalhadores

qualificados e altamente qualificados;

» Desadequagdo entre o nivel de competéncia existente e o que € exigido

nomeadamente, no nivel das chefias intermédias;

* SituagOes de subqualificacdo, ao nivel dos profissionais qualificados e de técnicos

de nivel médio, mas em que ndo existem situagdes de sobre-qualificacio;

133



CAPITULO II - Teorias e Concepgio da Qualificacdo dos
Recursos Humanos: enquadramento tedrico

e Aquisicio da qualificagdo, predominantemente, no posto de trabalho,
principalmente, ao nivel da chefia intermédia, ndo predominando, por isso, 0 recrutamento
do exterior de pessoal ja formado. O recrutamento do exterior ja com a formacdo adquirida

predomina no nivel dos quadros superiores.
» Acentuado desajustamento entre critérios de admissao e critérios de promo¢ao;

» Inexisténcia da tendéncia geral para a pluri-qualificagio, coexistindo, porém, as

tendéncias de especializagio e pluri-qualificagdo.

e Valorizagdo de certos conhecimentos e aptidOes inscritos em formas
organizacionais e métodos de gestdo tradicionais. Surgem, indicadores de novas tendéncias
relacionadas com o principal papel agora atribuido as competéncias sociais, em especial

nos niveis da chefia e da direc¢ao.
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CAPITULO III - Caracterizacio Socioeconémica do Baixo

Alentejo

A escassez populacional € uma base produtiva pouco diversificada sdo correntemente
apontadas como duas das caracteristicas actuais do Alentejo que mais indelevelmente
condicionam a capacidade endégena de redugdo das assimetrias (evidenciadas pela maioria
dos indicadores socioeconémicos) que penalizam a regifio, quer no contexto nacional quer

no quadro da Unido Europeia.

Uma vez que se determinou que o universo de estudo € o Baixo Alentejo apenas se optou,
por se considerar mais pertinente com os objectivos desta investiga¢do, elaborar uma
caracterizagio socioeconémica assente na populagdo, niveis de desemprego, niveis de
qualificagdo da populagio, sector econdmico tercidrio destacando-se aqui a importéncia do

sector turistico na sub-regido.
3.1. POPULACAO

O Baixo Alentejo é aquela regido do Alentejo que apresenta a maior area territorial com
8505 Km2. Apresentava, em 1991, 143.020 habitantes distribuidos por 13 concelhos, 83
freguesias e 297 lugares.

De facto a estrutura do povoamento da Regido Alentejo tem a sua evolugdo recente
marcada por alteragdes significativas, associadas a grandes perdas de populagdo e reproduz
um modelo de distribui¢do espacial da populagdo marcadamente evidenciado por duas

caracteristicas fundamentais (CCRA, 1994):

« a saida continuada da populagio das zonas de caracteristicas mais marcadamente
rurais;
e 0 poder atractivo exercido pelos aglomerados urbanos das sedes de concelho,

concorrendo com os tradicionais pélos de atrac¢do de emigrantes alentejanos,

situados no exterior da Regido.
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De facto,

“apesar de generalizada, a diminui¢cdo demogrdfica da ultima década afectou
particularmente o Baixo Alentejo, sub-regido que segundo os resultados
preliminares do ultimo recenseamento (1991), sofre uma reducdo de 11,2% do seu
efectivo populacional.” (CCRA, 1994:12)

Por outro lado, os valores absolutos de populagdo residente das quatro NUT II da regido

tém, por conseguinte, baixado progressivamente.

Esta tendéncia demografica sucessivamente deficitiria dos Gltimos anos tem tornado o
Alentejo, regidio que ocupa pouco menos de 1/3 da 4rea continental, num imenso territorio
despovoado. No plano infra-regional, o despovoamento, generalizado a todas as Nuts III,
apresenta-se mais problematico no Baixo Alentejo, que conjuga alguns dos concelhos de

maior area fisica, com algumas das variagSes demograficas regressivas mais acentuadas.

Apesar da demografia regional continuar a ter fortes tragcos de ruralidade (verificada
essencialmente na elevada propor¢do da sua populagio isolada e residente em lugares com
500-1999 habitantes), o despovoamento das zonas rurais, ocorrido na década de 80, foi

mais acentuado no Alentejo do que no conjunto das regides portuguesas.

A evolugdo dos indicadores demograficos ao longo das dltimas décadas apresenta como
tracos mais marcantes um decréscimo muito acentuado (a que correspondem as taxas mais
elevadas de reducio do efectivo populacional do Alentejo) e o rdpido envelhecimento da
populacdo residente. De facto, ao surto de crescimento demografico registado até 1950
sucedeu um éxodo rural massivo com destino ao estrangeiro e, no caso do Alentejo,

particularmente em direc¢@o as periferias de Lisboa e Settibal (CESO, 1997).

Em termos projectivos, na regido do Alentejo prevé-se um agravamento dos indicadores
assinalados (baixos niveis de fecundidade e aumento da esperanca média de vida) nas
préximas décadas e por accdo conjunta do €xodo da populagdo nas tltimas décadas e do
decréscimo da fecundidade, a Regido apresenta um acentuado indice de envelhecimento,
que actualmente se manifesta tanto na insuficiéncia da populagido jovem como no elevado
peso dos idosos em idades cada vez mais avangadas (CCRA, 1998). Deste modo, € com
base em toda esta informacdo actual, vislumbra-se, no futuro, a continuacdo do declinio

demogréfico para as proximas décadas, situagdo sé alterdvel quando a regido Alentejo tiver
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capacidade ndo s6 para fixar os seus naturais, mas também para atrair populacdo do

exterior em idade activa e fecunda.

3.2. EMPREGO E DESEMPREGO

Nos ultimos trinta anos verificou-se um decréscimo acentuado do peso do sector primdrio
(ainda hoje, no entanto, claramente superior ao registado no Continente ¢ muito acima da
média comunitdria), a par da manutencdo dum sector industrial pouco representativo e da
progressiva terciarizagdo da economia (particularmente caracterizada pela importancia da
Administragio Publica e dos servigos relacionados com o Ensino e a Saide, por um lado, e

do pequeno comércio, por outro) (CESO, 1997).

Ao observar o quadro IIl.1 pode-se constatar que € no Baixo Alentejo onde se detectam
valores elevados de desemprego, superiores 2 média da regiio e do pais. E também
particularmente visivel que a taxa de desemprego feminino € elevada no Baixo Alentejo e

muito superior 2 média da regifio e do pais.

Quadro IIL1- Sintese de Indicadores de Emprego/Desemprego

Indicadores Portugal Alentejo Baixo Alentejo
Taxa de Desemprego™ 1991 6.1 10.2 14.3
Taxa de Desemprego Feminino 1991 89 18.8 26.3
Taxa de Actividade™ 1991 44.6 41.1 38.8
Emprego sector primario 1991 (%) 10.8 23.2 24.8
Emprego sector secundério 1991 (%) 379 25.9 224
Emprego sector tercidrio 1991 (%) 51.3 50.8 529

Fonte: INE, Censo de 1991, In Estudo para a Defini¢do das Linhas estratégicas de desenvolvimento da Escola de Tecnologia e Gestdo
(ESTIG) do Instituto Politécnico de Beja (IPB), 1997, p.40
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No entanto,

“estes numeros ndo revelam, no entanto, a dimensdo de mercados «informais» de
trabalho, que constituem ainda fonte importante de emprego (ndo formal) e
rendimento de muitas familias. Existe, com efeito, uma prdtica comum de
aproveitamento de todas as oportunidades que surgem, em particular na
constru¢do, na vindima, na apanha da azeitona e nas campanhas da fruta no
estrangeiro. (...) Desenha-se assim um cendrio de grande mobilidade da mdéo-de-
obra local (sobretudo masculina), decorrendo mais das oportunidades pontuais de
trabalho do que da versatilidade da sua formacao.” (CESO, 1997:25)

Uma outra situacao também se constata no que diz respeito a esta andlise dos indicadores

de desemprego, que se traduz pela

“(...) ocultagdo de subemprego, ou mesmo de desemprego real (pessoas em idade
activa sem actividade profissional) ndo registado oficialmente por auséncia de
recursos dos(as) interessados(as) aos servigos oficiais de emprego. Este tipo de
factores explicard alguma dissondncia clara entre os indices oficiais de
desemprego, apresentados e os registados(...).” (CESO, 1997: 40-41)

Constata-se, igualmente, que a maior parte dos empregados estdo inseridos no sector
tercidrio (servigos). De facto, deve-se assinalar que o sector primdrio, em particular o
subsector que integra as actividades agro-florestais, mantém um peso muito forte na base
produtiva regional (correspondente ao conjunto das actividades de natureza mercantil).
Para além disso, o movimento de terciarizacdo registado radica essencialmente no
desenvolvimento de servicos publicos de natureza ndo mercantil, revelando-se
extremamente fragil o sector de «servigos avancados» (gestdo, design, marketing, etc.) de

apoio as empresas (CESO, 1997:50).

32 Relagiio entre a populagio desempregada e a populagdo activa (abrange todos os individuos com 14 ou
mais anos que, no periodo de referéncia, constitufam a m#o-de-obra disponivel para a produgio de bens e
servigos que entram no circuito econémico (empregados e desempregados).

3 Relagfio entre a populago activa e a populagio total.
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3.3. INSTRUCAO

Baseando esta primeira andlise acerca da instru¢dio em termos genéricos (Alentejo), a
situacdo educativa estd fortemente submetida as condicionantes decorrentes de um declinio

demogréafico acentuado. Por outro lado, € importante afirmar a este respeito, que os

“efectivos populacionais em idade escolar sdo directa e indirectamente afectados,
a nivel pedagdgico e socio-educativo, pelas caracteristicas de ruralidade e

concentracdo demogrdfica e reduzida dimensdo dos locais em que residem.”
(CCRA, 1994:29)

A primeira constatacio que se pode fazer relativamente ao nivel de instru¢ao da populagao

residente no Alentejo € a dos baixos indices de escolarizagio (Cf. quadro IIL.2).

Quadro IIL2- Evolucdo da Taxa de Analfabetismo (1981/1991)

Nuts I, II, HI 1981 1991
Portugal 18.6 11.0
Alentejo 31.8 21.8

Baixo Alentejo 332 233

Fonte: INE, Recenseamentos Gerais da Populacdo, 1981 e 1991, In Alentejo Social, INE, Direcgdo Regional do Alentejo, Série
Cadernos Regionais, 1998.

Em 1981 e 1991, a taxa de analfabetismo regional (31,8 e 21,8%, respectivamente) situou-
se em niveis muito acima dos valores médios nacionais (18,6 e 11,0%, respectivamente).
Para além disso, estes valores indicam que a tendéncia decrescente do analfabetismo
ocorrida durante aquele perfodo na regido foi consideravelmente menos intensa (- 31,3%)

do que a verificada no pais (-40,7%).

Analisando o plano infra-regional, pode-se concluir que o Baixo Alentejo (33,2 em 1981 e
23,3% em 1991) foi uma das Nuts III (a par com o Alentejo Litoral) com as maiores taxas

de analfabetismo. Deve-se destacar o impacto dos

“(...) valores do ensino médio/superior, nivel de escolariza¢do relativamente ao
qual a regido assumiu, na década de 80, uma posicdo progressivamente
desfavordvel face a média nacional. Em 1981, o peso relativo dos individuos
residentes no Alentejo e detentores deste grau de ensino (2,0%) era mais baixo,
mas proximo do peso relativo verificado no pais (2,5%). De 1981 para 1991, a
regido perdeu representatividade a este nivel, jd que a sua propor¢do nesta
categoria passou para 3,8%, enquanto a do pais ascendeu a 6,3%.” (INE, Alentejo
Social,1998:62)
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Tal como no analfabetismo, a NUT III menos representada ao nivel do ensino
médio/superior era, tanto em 1981 como em 1991, a do Baixo Alentejo (a par com o

Alentejo Litoral).

Pode-se, entfio, concluir que os niveis de escolarizag@o regional analisados podem ser
explicados, em parte, pelas dificuldades de formago e valorizagdo de recursos humanos
induzidas pelo estado de envelhecimento da populagdo residente na regido. Para além
disso, a importancia da formac8o e valorizagdo dos recursos humanos para a actividade
econémica e para a qualidade de vida em geral, impde o seu progressivo equilibrio inter-

regional, nomeadamente no que se refere ao analfabetismo (INE, Alentejo Social, 1998).

Tornando os dados mais actualizados (os dados mais actualizados datam de 1995), em
1995 o nivel médio de escolaridade da populagdio residente na regido era ainda muito

baixo, sendo ainda considerdvel o peso do analfabetismo (Cf. quadro IIL.3).

Quadro II1.3 - Populacio Residente segundo o Nivel de Instrucgio - 1995 (em %)

Baixo Alentejo Alentejo Portugal

Nio sabe ler nem escrever 30.3 375 249

Sabe ler e escrever sem possuir grau de ensino 1.3 1.8 1.3
Ensino Bésico Primario* 371 39.6 44.6

Ensino Bésico Preparatério * 10.7 8.9 11.5

Ensino Secundério Unificado * 7.8 4.3 5.2
Ensino Secundario Complementar * 6.0 43 6.1
Ensino Médio 43 1.3 1.7

Ensino Superior ** 2.6 23 4.7

Fonte: INE, Censo de 1991, In Estudo para a Definicdo das Linhas estratégicas de desenvolvimento da Escola de Tecnologia e
Gestdo (ESTIG) do Instituto Politécnico de Beja (IPB), Vol. 1, s.d., p.31
Notas: * Agrega situagSes de: completo e frequenta.
** Apenas a situagio de completo.
O elevado nivel etdrio da populag@o residente continua a ser uma das razdes que explica a
baixa escolaridade desta, traduzida no facto de mais de metade da populagdo ndo ter

frequentado mais do que o ensino bésico primdrio.

A proporg¢do de estabelecimentos de ensino existentes na regido face aos totais nacionais
ultrapassa, de uma forma geral, a propor¢io demografica da regido no contexto nacional

(Cf. quadro IIL.4). O tinico nivel de ensino onde isso ndo acontece € o do ensino superior,
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cuja importancia relativa de estabelecimentos de ensino na regifo € inferior 4 proporgio

demogréfica.
Quadro II1.4- Nimero de Estabelecimentos de Ensino (1994/1995)
Pré- 1° ciclo | 2° ciclo 3°ciclo Secund. | Profis. Superior
Escolar
Portugal 4.429 9.619 1.655 1.132 612 227 282
Alentejo 356 69 152 84 40 30 10
Baixo Alentejo 98 207 46 21 11 9 5

Fonte: Ministério da Educagéo, In Alentejo Social, INE, Direcgio Regional do Alentejo, Série Cadernos Regionais, 1998, p.91.
Notas: O 2° ciclo do ensino bésico inclui o ensino mediatizado. O valor para o continente do ensino superior reporta-se ao total do
Continente, Agores ¢ Madeira.

Porém, as geracOes mais novas puderam ji beneficiar do significativo incremento do
acesso ¢ da frequéncia de ensino, registado nas tltimas décadas. Este facto, em simultineo
com o aumento do nimero de estabelecimentos e o alargamento da escolaridade

obrigatdria, perspectiva o continuo aumento dos niveis de escolaridade geral da populacio.

3.4. ACTIVIDADES ECONOMICAS

Durante muitos anos a agricultura na Nuts III da qual o Baixo Alentejo faz parte, constituiu
o principal meio de subsisténcia da maioria dos alentejanos, baseando-se numa estrutura de
propriedade de grandes dimensdes (latifindio). De facto, a agricultura continua a ter uma
grande importincia econémica na regifo. Na realidade,

“no conjunto das actividades de natureza mercantil (base produtiva) a fileira agro-

florestal (incluindo as indistrias transformadoras associadas) assegurard
actualmente no Alentejo cerca de 40% do emprego (...).” (CESO, 1997:46-47)

De acordo com um estudo levado a cabo em 1997 (Fernandes e Alface,1997), no Alentejo
existiam 9697 empresas sediadas na regifdo, com uma distribui¢do por grandes sectores,
sendo o sector tercidrio o mais significativo (64%) contando com mais de trés quintos do
total das empresas, seguido do sector secunddrio que reunia um quinto do seu total, ou seja,
representando 20% do total. Ao sector primdrio cabia a restante parcela de 16%. Segundo
este estudo, era no Alentejo Central onde se concentravam as principais empresas do sector

primério (35%), seguido do Baixo Alentejo (23%), do Alto Alentejo (22%) e do Alentejo
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Litoral (20%). No caso especifico do Baixo Alentejo, podem-se destacar alguns dos tragos

essenciais relativamente a este sector produtivo, ou seja, o sector priméario (CESO,1997):

ebaixa intensidade em trabalho (em termos médios), com maior intensidade nas

pequenas e médias exploragdes agricolas;
ereduzida expressdo do regadio, em termos de 4reas ocupadas no Baixo Alentejo;
econsiderdvel recurso a mecanizacio no Baixo Alentejo.

Pelo que se constata, pode-se concluir pela necessidade de uma crescente qualifica¢do dos
activos ligados ao sector agro-florestal, e alids € uma é4rea de forte aposta por parte da

maioria das agéncias de desenvolvimento da regido em matéria de formac#o profissional.

Em relagdo ao sector secunddrio, a regido Alentejo ndo € muito dotada de dreas industriais

o que explica, em grande parte, o seu fraco desenvolvimento.

Na estrutura empresarial do Alentejo predomina a pequena ¢ média dimensido (PME's)
sendo que surge como empresa de grande dimensdo (mais de 500 trabalhadores) a
Somincor no dominio das industrias extractivas, localizada precisamente na Nuts III Baixo
Alentejo, como uma forte empregadora na regido. De facto, a Somincor (Neves
Corvo/Castro Verde) assegura 1017 postos de trabalho (dados de 1995). Segundo os dados
disponiveis a Somincor garante, por via directa e indirecta, cerca de 25% do emprego
global da populacdo residente nos concelhos de Aljustrel, Almod6var e Castro Verde. A
segunda empresa mineira com maior significado regional - Pirites Alentejanas (Aljustrel) -
encontra-se hd vérios anos com a laborag@o suspensa, tendo procedido a forte reducdo de

pessoal ao seu servico.

De facto, o sector da inddstria e constru¢io no Baixo Alentejo representa 20% das
empresas, 17% do emprego e 21% do volume de negdcios do sector do Alentejo. Este
sector representa cerca de 8% do total das empresas com sede no Baixo Alentejo, 28% do
emprego, 29% do volume de negécios por activo da ordem dos 9.6 mil contos. Neste
sector, em nimero dominam as empresas de construgdo que representam cerca de trés
quintos do total de empresas. Por seu turno, a indstria transformadora contribui com 45%
do emprego e a inddstria extractiva € responsdvel por 64% do volume de negécios das

empresas, com sede no Baixo Alentejo (INE, Os Municipios do Alentejo, 1997).
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No que concerne o sector tercidrio, e particularmente no Baixo Alentejo, pode-se dizer que
0 comércio e servigos representa 25% das empresas, 24% do emprego e 23% do volume de
negécios deste sector no Alentejo. Este sector abarca 48% do total de empresas com sede
no Baixo Alentejo, 42% do emprego, 55% do volume de negécios e apresenta um valor

médio do volume de negdcios por activo de 9.8 mil contos (dados de 1995).

3.4.1. TURISMO

Uma vez que o presente trabalho assenta numa andlise das potencialidades turisticas da
regido do Baixo Alentejo (sabendo-se que as possui, mas que ainda estdio pouco
exploradas), importa também especificar o turismo nesta NUT III. Por se ter tornado dificil
encontrar informagdo sobre o turismo no Baixo Alentejo de forma isolada, optou-se por se
referir a esta temdtica em relacio a toda a regido do Alentejo. No entanto, sempre que era

possivel, analisou-se esta temdtica em termos daquela sub-regifo.

O turismo na regifio do Alentejo apresenta uma situagdio de desenvolvimento nio adequado
as suas condigBes naturais, culturais e patrimoniais e embora de forma timida, este sector,
tem vindo a construir uma performance muito diversificada no que concerne as condicdes
de atracgdo e oferta turfstica. Assim, pode dizer-se que o turismo alentejano desenvolve-se,
hoje, fundamentalmente pelas seguintes 4reas: sol e mar, campismo, barragens, golf,
congressos e iniciativas culturais, caga e pesca, turismo rural, agro-turismo, cultura e
patriménio e gastronomia e artesanato (CCRA, 1994). E concretamente, a sub-regido do
Baixo Alentejo tem, igualmente, algumas potencialidades turisticas nomeadamente a nivel

de turismo rural, barragens, campismo, agro-turismo e cultura e patriménio.

Apesar do alcance das actividades turisticas na base econémica do Alentejo ser ainda
diminuto, a multiplicacdo de projectos e de investimentos no sector do turismo nos anos

recentes indicia uma fase de grande crescimento da oferta e procura turistica.

Desde a criagdo da Regido de Turismo Planicie Dourada (que integra os 13 concelhos do
Baixo Alentejo), a oferta turistica — do Alojamento até & Animagfo — tem vindo a crescer
tanto em quantidade como em qualidade e a procura (nacional e estrangeira) acompanha
esta tendéncia. Verifica-se em toda a regidio o aparecimento de unidades de alojamento de

nivel médio e superior (pousadas, turismo em espago rural, hotéis de 3 e 4 estrelas), com
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uma preocupagdo cada vez maior em proporcionar animagio ao turista (cavalos, bicicletas,

barcos de recreio, ténis) como forma de o atrair e aumentar o periodo da sua estada (Palma,

1998).

Importa agora fazer a sintese de alguns indicadores turisticos da regifo (Cf. quadro IILS5).

A saber:

Quadro IILS - Total de Estabelecimentos, Quartos e Capacidade Hoteleira (1996)

Estabelecimentos Quartos Capacidade de
Alojamento
Baixo Alentejo 17 420 886
Alentejo Litoral 29 1349 3156
Alto Alentejo 23 642 1286
Alentejo Central 23 693 1683
Portugal 1744 91094 208205

Fonte: INE, Anudrio Estatistico da Regido Alentejo, 1997 (adaptado).

Constata-se pela andlise do quadro IIL5 que, em termos de sub-regides, o Alentejo Litoral

concentra uma maior capacidade de alojamento, ficando o Baixo Alentejo em tltimo Iugar.

Em termos de caracterizagio das formas de alojamento, constata-se que em termos de

Hotelaria, em 1996, o tnico hotel existente no Baixo Alentejo situava-se em Beja. No que

concerne as pensdes e outros estabelecimentos, o Baixo Alentejo volta a ser a sub-regido

com menos estabelecimentos deste tipo, concentrando-se a sua grande maioria na capital

do distrito: Beja (Cf. quadro IIL.6):

Quadro IIL.6 - Total de Hotéis, Pensdes e Qutros Estabelecimentos no Baixo Alentejo (1996)

Hotéis Pensdes Outros
Estabeleci
mentos
Estabeleci Quartos Capacidade Estabeleci Quartos | Capacida || Estabeleci- Quartos Capacida-
mentos de mentos de de mentos de de
Alojamento Alojamen Alojamen
to -to
Baixo 1 60 120 10 198 450 - - .-
Alentejo
Alentejo 19 487 1008 10 862 2148
Litoral
Alto 5 279 516 12 216 479 6 147 291
Alentejo
Alentejo 12 256 570 - aea —
Central
Portugal 429 41163 86598 927 20628 42732 388 29303 78875

Fonte: INE, Anudrio Estatistico da Regido Alentejo, 1997 (adaptado).

Nota: Desde 2000, j4 existe um outro hotel também de trés estrelas, na cidade de Beja.
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“O Baixo Alentejo detém apenas 10,3% da totalidade da oferta de alojamento
hoteleiro da regido, tendo principal destaque nesta sub-regido, o concelho de Beja,
pela sua maior capacidade de atrair pelos negécios, pela cultura e/ou pela
localiza¢do na passagem entre a Area Metropolitana de Lisboa, o Algarve e
Espanha. Ferreira do Alentejo dispe de um niimero significativo de camas neste
territdrio, apesar de serem instaladas totalmente em pensdes, o que nio acontece
nos casos de Castro Verde e Moura, que embora ndo ultrapassem 92 camas,
possuem melhor qualidade. Por outro lado, os casos de Serpa e Alvito surgem
associados a existéncia de Pousadas da rede ENATUR, que lhes confere uma boa
qualidade como destinos turisticos.” (CCRA, 1996b)

A distribuigdo do mimero de dormidas e do nimero de héspedes em estabelecimentos

hoteleiros, empreendimentos de turismo em espago rural e parques de campismo, &

apresentada nos quadros seguintes (Cf. quadros II1.7 — IIL9):

Quadro I11.7 - Dormidas e Héspedes nos Estabelecimentos Hoteleiros (1996)

Total Hotéis Pensoes Outros
Concelhos Dormidas Héspedes Dormidas Héspedes Dormidas Héspedes Dormidas | Héspedes
Baixo 78658 54574 21672 15202
Alentejo
Aljustrel
Almoddvar
Alvito 6560 5161 6560 5161
Barrancos
Beja 50559 33279 17791 13301 18296 13116 14472 6862
Castro Verde
Cuba 100 100 100 100
Ferreira do
Alentejo
Meértola
Moura
Ourique 1021 434 1021 434
Serpa 7267 5857 617 599 6650 5258
Vidigueira
Portugal 28063287 8273720 13044817 4728260 3170071 1448295 11848399 | 2097165
Alentejo 295980 94382 52198 24331 243782 70051
Litoral
Alto Alentejo 140632 103489 63051 48050 38097 27573 39484 27866
Alentejo 216809 172838 43879 36898
Central

Fonte: INE, Estatisticas do Turismo, InformagZo disponivel ndio publicada.

Nota: Alguns dados referentes a alguns concelhos ndo apareciam na estatistica.
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Quadro IIL8 - Quartos e Camas em Empreendimentos de Turismo em Espaco Rural no Baixo

Alentejo (1995)
Classificacdo Concelho Lugar N.° de Quartos N.° de Camas
Turismo Rural Alvito Alvito 6 12
Agroturismo Alvito V. N. Baronia 4 8
Agroturismo Beja Beringel 9 18
Turismo Rural Meértola Mértola 3 6
Agroturismo Serpa Serpa 4 8
Fonte: CCRA, Indicadores Regionais de Turismo — Alentejo, Evora, 1996 (adaptado)
Quadro 1119 - Parques de Campismo no Baixo Alentejo (1995)
Nome Classificagdo | Concelho Lugar N.° de Campistas | Area (Ha)
PC Markadia ok Alvito Albufeira de Odivelas 480 10,00
PC Municipal de * Beja Beja 140 1,72
Beja
PC Municipal de - Serpa Serpa - ---
Serpa

Fonte: CCRA, Indicadores Regionais de Turismo — Alentejo, Evora, 1996 (adaptado).

A oferta turfstica da zona em termos de turismo em espaco rural centra-se no Alentejo

Litoral que possui 47% da capacidade de alojamento existente em toda a regido do

Alentejo, a par com uma reduzida oferta turfstica ao nivel do Baixo Alentejo. A taxa de

fungio turfstica € disto um retrato evidente (Cf. quadro II1.10).

Quadro IIL.10- Turismo: sintese de indicadores (1995)

Portugal | Alentejo | Alentejo Alto Alentejo Baixo
Litoral Alentejo | Central Alentejo
Cap. de Alojamento TER* 1995 --- 519 32 139 296 52
Taxa de Fungdo Turfstica ** 1.96 1.49 4.69 0.89 0.86 0.59
1995
N.° de Parques de Campismo - 20 12 4 1 3
1995

Fonte: INE, DGT, 1995, In Estudo para a Definigdo das Linhas estratégicas de desenvolvimento da Escola de Tecnologia e Gestdo
(ESTIG) do Instituto Politécnico de Beja (IPB), Vol. 1, 1997, p.58 (adaptado).
Nota: * Turismo em Espago Rural —
** Camas hoteleiras / 100 habitantes
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No entanto, a falta de articulagdo entre o alojamento e os servigos de animagio constitui
ainda uma das muitas das lacunas ao nivel da qualidade dos servigos prestados,
nomeadamente em resultado dos baixos indices de formagio da mao-de-obra no sector.

“As pequenas empresas de animagdo, com propostas de um turismo de descoberta

muito ligado ao meio e a cultura locais, vao surgindo e afirmando cada vez mais a
sua importdncia.” (Palma, 1998:17)

E, concomitantemente, notéria a auséncia de concertagdo entre os agentes que operam na
regido, escasseando eventos culturais num quadro de programacio continua de animagio
que assegurem uma certa regularizagio dos fluxos de visitantes (e de trabalho) ao longo do

ano (CESO, 1997).

Ao nivel da restauragdo os progressos fazem-se sentir numa oferta cada vez maior de
gastronomia regional e, também, no cuidado ao nivel dos espagos e da formagio do pessoal
(Palma, 1998). Relativamente aos valores estatisticos, estes sdo apresentados para todo o

Alentejo como se pode observar no quadro seguinte:

Quadro IIL.11 - Indicadores Gerais dos Restaurantes do Alentejo em 1998

CAE - Estabelecimentos de Total de Empresas Pessoal ao Servigo
Restauragdo
Portugal 21370 100669
Alentejo 1164 4217

Fonte: INE, Anudrio Estatistico da Regidio Alentejo, 1998 (adaptado).

Em conclusgo, pode-se dizer que em termos de empresas do Alojamento e Restauracio é o
Alentejo Central a sub-regido que concentra mais de 30% do total de empresas, seguida do
Alto Alentejo (25%), do Alentejo Litoral (23%) e do Baixo Alentejo (20%) (Fernandes e
Alface, 1997).

Quanto ao nimero de trabalhadores verifica-se que em todas as sub-regides analisadas
dominam as empresas com menos de 10 trabalhadores, sendo a maior concentragio

relativa dominada pelo Baixo Alentejo (97% do seu total) (Fernandes e Alface, 1997).

Verifica-se, igualmente, que o maior ndmero de empresas com sede na regiio do Baixo
Alentejo situam-se precisamente na capital de distrito o que ndo € de estranhar, seguida a
alguma distdncia da de Serpa, Moura, Ferreira, Aljustrel ¢ Almoddvar, com niimeros

superiores a um milhar de empresas. O concelho com menos empresas é Barrancos, o que
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também de certo modo se pode justificar pelo facto de ser uma vila muito pouco

desenvolvida, apesar de se considerar que esta possui grandes potencialidades turisticas. O

maior nimero de empresas do sector turistico também se concentra nos concelhos referidos

(Cf. Quadro I11.12).

Quadro I11.12- Empresas com sede na regido do Baixo Alentejo (1998)

Concelhos Total de Empresas Empresas do sector turistico
Baixo Alentejo 13948 1549
Aljustrel 1088 113
Almodovar 1039 114
Alvito 292 27
Barrancos 119 27
Beja 3671 385
Castro Verde 658 89
Cuba 519 47
Ferreira do Alentejo 1196 93
Meértola 871 95
Moura 1499 196
Ourique 655 80
Serpa 1667 208
Vidigueira 674 75

Fonte: INE, Anudrio Estatistico da Regido Alentejo, 1998 (adaptado).

Em termos de infra-estruturas e equipamentos de apoio ao sector turistico, € de referir a

existéncia de piscinas pdblicas na maioria das capitais de concelho, com excepcao de

quatro concelhos (na data em que estes dados foram obtidos). Em termos dos servigos de

apoio ao turista, apenas seis dos treze concelhos possui um posto de turismo (Cf. quadro

HI.13).
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Quadro IIL13- Principais Infra-estruturas e Equipamentos existentes no Baixo Alentejo (1995)

Posto de Recinto Centro Piscina Parque Clube Praga de Aerédromo
Turismo de Tiro Equestre Piblica Aqudtico Néutico Touros
Aljustrel X X X
Almod6var
Alvito X X
Barrancos X X
Beja X X X X X X X
Castro Verde
Cuba X
Ferreira do X
Alentejo
Mértola X X
Moura X X X
Ourique
Serpa X X X
Vidigueira X X X

Fonte: CCRA, Indicadores Regionais de Turismo, Alentejo, 1996 (adaptado).
Nota: Alguns destes dados j4 estdo desactualizados uma vez que, por exemplo, outros concelhos j4 possuem Posto de Turismo como € o
caso da Vidigueira e o Parque Aquitico de Beja encontra-se desactivado.

Em termos de salas de conferéncias, principal meio de atracgéo para o desenvolvimento do
turismo de negécios ou de conferéncias*, apenas trés capitais de concelho possuem uma
sala de conferéncias onde, nomeadamente, durante o periodo de algumas feiras de renome
(ex.: Ovibeja) se organizam indmeras conferéncias ligadas as mais diversas 4dreas (ex.:
agricultura, turismo, educacdo, enfermagem), atraindo indmeros visitantes a regido (Cf.

quadro I11.14).

Quadro II1.14- Salas de Conferéncias no Baixo Alentejo (1995)

Localizagdo Nome Capacidade
Beja Nicleo Empresarial de Beja (NERB) 300 pessoas
Serpa Cine-Teatro Municipal 350 pessoas

Castro Verde Cine-Teatro Municipal 300 pessoas

Fonte: CCRA, Indicadores Regionais de Turismo, Alentejo, 1996.

* Incluem-se neste grupo as deslocagOes organizadas pelas empresas para os seus colaboradores, quer como
prémio, quer para participarem em reunides de contacto com outros que trabalham em locais ou paises
diferentes. Implica, por isso, a existéncia de equipamentos e servigos adequados, tais como, salas de reunides,
centros de congresso, espagos para exposig¢des e facilidades de contactos internacionais (Cunha, 1997).
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Relativamente as albufeiras do Baixo Alentejo, cuja utilizagio é destinada a fins

recreativos, pode-se ver a distribui¢fo de indicadores no quadro seguinte:

Quadreo IIL.15- Albufeiras na Regido do Baixo Alentejo e sua Utilizacio para Fins Recreativos

Nome Area | Classificacio Pesca Banhos e Navegagioa | Navegagdo | Competigies | Competicdes
Natagio remo e vela a motor desportivas | desportivas a
motor
Alqueva --- Protegida 1 1 1 1 0-1 -
Alvito 1480 Protegida 1 1 1 0 1 0
Odivelas 973 Limitada 2 2 2 1 1 0
Roxo 1400 Protegida 1 1 1 0 1 0
Santa 1986 Limitada 2 2 2 1 1 0
Clara

Fonte: CCRA, Indicadores Regionais de Turismo — Alentejo, Evora, 1996 (adaptado).
Nota: Actividades: 0- Nao permitidas; 1 — Permitidas com restrigdes; 2- Permitidas sem restri¢des

O Empreendimento de Fins Miuiltiplos do Alqueva deve constituir o «pivot» do

desenvolvimento da regido, valorizando as suas reservas de 4gua e energéticas,

promovendo a diversificagdo turfstica, induzindo a modernizag¢des do modelo agricola e a

revitalizagdo do tecido empresarial (ProAlentejo — Alentejo 2000).

Sendo bastante importante para o desenvolvimento do turismo cinegético (tipo de turismo

fundamentalmente baseado nos recursos da caga e pesca.), a zona do Baixo Alentejo &

particularmente propicia a caca, identificando-se vérias zonas de caga turistica na regio,

com particular destaque para o concelho de Mértola (Cf. Quadro II1.16).
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Quadro I11.16~ Zonas de caca turistica na regido do Baixo Alentejo (1995)

Concelho N.°
Aljustrel 1
Almod6var 3
Alvito 3
Barrancos 4
Beja 17
Castro Verde 5
Cuba 1
Ferreira do Alentejo 6
Mértola 34
Moura 16
Ourique 3
Serpa 12
Vidigueira 7
Baixo Alentejo 112

Fonte: CCRA, Indicadores Regionais de Turismo, Alentejo, 1996.

3.5. OFERTA DE QUALIFICACAO PARA O SECTOR TURISTICO NO BAIXO

ALENTEJO

Segundo o Inquérito as Necessidades de Formagdo das Empresas para o triénio
1996/1999%, ¢ de acordo com a reparti¢do por actividade econémica do nimero de
participantes previstos para formacdo, o Comércio, Restaurantes e Hotéis sdo o segundo
sector, apOs as Industrias Transformadoras, que apresenta um nidmero significativo de
participantes — 358,5 milhares.

z

O sector da hotelaria e turismo € reconhecidamente um sector estratégico do
desenvolvimento do interior do pais. Por este facto, € aquele em que a qualidade dos
recursos humanos se apresenta virtualmente mais relevante ndo sé a nivel das capacidades
e competéncias especificas, mais ainda na sua dimensio humana. E, com certeza, um
sector empregador por exceléncia, necessitando, por isso, de recursos humanos fortemente

valorizados e empreendedores.

O Baixo Alentejo constitui um grande pélo de atracgdo turistica, ndo s6 pela sua beleza

natural e patrimonial, mas também porque ai pode-se encontrar uma certa qualidade, quer

3 In Departamento de Estatistica do Trabalho, Emprego e Formagdo Profissional, MTS, 1997,
http//:demess.cnig.pt/estatistical 2. htmi.
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na gastronomia quer no tipo de alojamento. Uma vez que o turismo no Alentejo visa
sobretudo a qualidade, é importante dotar as unidades hoteleiras, restaurantes e outras
instituicdes afins com profissionais especializados. E fundamental dar formacdo
profissional a todos os intervenientes no processo de desenvolvimento turistico da regido,

para que a qualidade seja um facto.

Para dar resposta as necessidades de formagdo, ¢ fundamental existirem entidades que
possibilitem a qualificagdo dos recursos humanos do sector. Na regido do Baixo Alentejo
existem algumas organizagSes que ministram cursos (formagdo inicial e continua), que
qualificam os recursos humanos na drea do turismo como € o caso dos centros de
formagdo, escolas profissionais, ensino politécnico e até algumas associacdes de
desenvolvimento local e sindicatos (sem confirmagio da designagfio dos cursos em alguns

casos). A saber (Cf. Quadro II1.17 ¢ I11.18):

Quadro II1.17- Oferta de Formagfio na drea de Hotelaria, Restauracio e Turismo nos centros de gest&io
directa do IEFP no distrito de Beja (1999)

Nome do Centro Curso / Saida Profissional Tipo de Formacio

Centro de Emprego de Ourique Cozinheiro Aprendizagem

Centro de Emprego de Ourique Empregado de Mesa Aprendizagem

Centro de Emprego de Ourique Pasteleiro Aprendizagem
Centro de Form. Profissional de Aljustrel Cozinha Qualifica¢do
Centro de Form. Profissional de Aljustrel Pastelaria / Dogaria Regional Qualificacdo
Centro de Form. Profissional de Aljustrel Pastelaria / Panificacdo Qualificacdo
Centro de Form. Profissional de Aljustrel Servigo de Bar Qualificagio
Centro de Form. Profissional de Aljustrel Servico de Mesa Qualificagdo
Centro de Form. Profissional de Beja Animador de Turismo e Descoberta Qualificacdo
Centro de Form. Profissional de Beja Cozinha Qualificacdo

Centro de Form. Profissional de Beja Cozinheiro Aprendizagem
Centro de Form. Profissional de Beja Servigo de Mesa Qualifica¢ao

Fonte: Listagem fornecida pelo IEFP, Departamento de Formagdo Profissional, Direcgiio de Servigos de Coordenagdo da Actividade
Formativa.
Nota: Apenas se referiu os centros de formago de gestdo directa visto nfo existirem centros de gestdo participada no Baixo Alentejo.
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Quadro I11.18- Oferta de formacio na 4rea de hotelaria, restauracio e turismo em outras entidades de
qualificacio no distrito de Beja (1?99)

Entidades

Areas de Formacao

Escola Profissional de Alvito

eTécnico de Turismo;
sTécnico de Hotelaria/Restauragéo
e Técnico de Cozinha

» Técnico de hotelaria com recepg@o e atendimento

Escola Profissional Fialho de Almeida

e Técnico de Turismo Ambiental € Rural

Escola Profissional Bento Jesus Caraga

e Técnico de Turismo Ambiental e Rural

Escola Profissional de Moura

*Técnico de Hotelaria/Restauragdo — Organizagao e

Controlo

Escola de Artes e Oficios Tradicionais de

Serpa

e Técnico de Turismo Ambiental ¢ Rural

Escola Superior de Tecnologia e Gestio

(Instituto Politécnico de Beja)

e Bacharelato e Licenciatura em Estratégia e Gestdo

Turisticas

Sindicato dos Trabalhadores na Hotelaria,

Turismo, Restaurantes ¢ Similares do Sul

«Cursos de formagao profissional de turismo realizados

esporadicamente

Associagdes de Desenvolvimento Local

+Cursos de formagao profissional de turismo realizados

esporadicamente

Fonte: Elaborado em func&o das informagdes recolhidas em sites da Internet em termos de oferta formativa para o sector na sub-regido

do Baixo Alentejo.
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CAPITULO IV- Desenho Metodolégico

4.1. DELINEAMENTO GERAL

O delineamento da investigag@o consiste em contrastar a teoria com os factos e a sua forma
¢ a de uma estratégia ou plano geral que determine as operagSes necessdrias para fazé-lo. E
nesta etapa que o investigador passa a utilizar os denominados métodos particulares, ja que
estard preocupado essencialmente com os meios técnicos da investigagdo (Gil, 1991). Cada
pesquisa terd o seu delineamento particular que estd for¢osamente sujeito ao objecto da
investigagdo e aos objectivos da mesma; aos recursos humanos, materiais e temporais que

estdo ao dispor do investigador; e as dificuldades em encontrar e analisar os dados.

Desta forma, nesta fase € importante definir o tipo de metodologia36 a utilizar, isto €, o tipo
de métodos e de técnicas a utilizar. Uma das formas importantes para a identifica¢do de um

delineamento € o procedimento adoptado para a recolha dos dados (Gil, 1991).

Procurou-se, com este estudo, conhecer a importincia que é dada a qualificacdo dos
recursos humanos no sector turistico no Baixo Alentejo. Concretamente o que se
ambicionou estudar foi a percep¢do que os empresérios (proprietdrios/gerentes) dos
subsectores de alojamento e restauragio do Baixo Alentejo tém da importancia da
qualificac@o dos recursos humanos para o desenvolvimento empresarial e para a melhoria e
promoc¢do da qualidade do servigo prestado, perante as exigéncias do século XXI. Por
outro lado, visou-se também compreender as competéncias que o empresdrio considera
mais relevantes para a qualificacdo dos empregados e dos préprios empresdrios deste
sector, assim como avaliar o papel da educagio/formacgdo nessa mesma qualificagdo,

perante as exigéncias do século XXI.

Tendo em conta os objectivos e propdsitos desta investigacdo assim como a natureza do
objecto em estudo, considerou-se que uma abordagem de natureza ndo experimental,

quantitativo-descritiva, utilizando a estratégia survey, seria a mais adequada.

% Pode-se falar de distintos métodos, que sdo agrupados num conceito mais lato de metodologia (Sousa,
1998) ou como “a organizagdo das prdticas da investigagdo” (Almeida e Pinto, 1990:84).
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Nenhuma abordagem depende apenas de um s6 método, do mesmo modo que ndo exclui
determinado método apenas porque & considerado quantitativo, qualitativo ou designado
estudo de caso (Bell, 1997).

Esta € uma pesquisa ndo experimental, sendo objectivo da presente investiga¢do descobrir,
descrever e compreender acontecimentos e fenémenos de carcter social.’’ Esta
investigagdo pode ser, igualmente, considerada uma pesquisa de caricter quantitativo-
descritivo™, uma vez que tem como meta principal a descricio das caracteristicas de
determinada populagdo ou fenémeno, ou o estabelecimento de relagdes entre varidveis
(Gil,1991). A principal finalidade € o delineamento ou andlise das caracteristicas de factos
ou fenémenos ou até o isolamento de varidveis principais ou chave, utilizando artificios
quantitativos, tendo por objectivo a recolha sistemdtica de dados sobre populagdes e
programas. Uma das suas caracteristicas mais significativas estd na utilizagdo de técnicas

padronizadas de recolha de dados (ex.: questiondrios).

Neste estudo, procurou-se, essencialmente, descrever e compreender a opinido dos
empresarios sobre a importincia da qualificacdo de recursos humanos no sector turistico.
Para tal, seleccionou-se, primeiramente, uma populagido especifica que se traduziu em
todos os empresdrios dos estabelecimentos de alojamento e restauragdo sediados nos 13
concelhos incluidos na NUT I - Baixo Alentejo. Posteriormente, aplicou-se um
questiondrio a respectiva populagdo e os dados obtidos foram alvo de um tratamento e de

uma andlise quantitativa.

Deste modo, pode-se considerar que o delineamento desta pesquisa é também de tipo
survey, uma vez que se definiu claramente uma populacdo de individuos, cujas varidveis

levantadas envolviam diferentes tipos de informagdo, em que o investigador ndo tinha

70 objectivo da investigagio social ndo consiste apenas em descobrir e descrever acontecimentos e
fenémenos, mas também explicar e compreender por que razdes tais fenémenos ocorrem. Ao contrario dos
estudos ndo experimentais, os estudos experimentais consistem em seleccionar varidveis que contribuem ou
determinam um dado fenémeno (que o influenciam) definindo formas de controle e de observaciio dos efeitos
produzidos. (Silva e Pinto, 1986; Goode e Hatt, 1979) isto é, consistem em reproduzir fenémenos que estdo
sujeitos & investigagfio, em condi¢Ges propositadamente criadas para o efeito.

3 Segundo Tripodi et al. (1971, cit. por Lakatos e Marconi, 1990), as pesquisas de campo dividem-se em
quantitativo-descritivos, exploratdrios e experimentais. A pesquisa quantitativa-descritiva consiste numa
investigacdo de pesquisa empirica cuja principal finalidade é o delineamento ou andlise das caracteristicas de
factos ou fenémenos, a avaliagdo de programas, ou o isolamento de varidveis principais ou chave. Utiliza
artificios quantitativos tendo por objectivo a recolha sistemética de dados sobre populagdes e programas.
Utilizam vérias técnicas como entrevistas, questiondrios, formuldrios, etc., e empregam procedimentos de
amostragem.
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qualquer controlo. Neste tipo de estratégia ndo hé, de facto, tentativa de manipular as
varidveis, ou as condi¢des de controlo, como aconteceria numa situagio experimental

(Robson,1993).

A utilizag8o deste tipo de estratégia justifica-se também porque permite recolher uma série
de informagdo de uma populacio ou amostra, de modo a ter acesso 2 relativa incidéncia,
distribui¢do e inter-relagdes de um determinado fenémeno (Kerlinger,1964, cit. por

Robson,1993).

De facto, usualmente, os survey sdo adequados em estudos descritivos em que o interesse
estd em saber quantas pessoas de uma determinada popula¢io tem uma determinada

caracteristica, ou opinido (Robson,1993).

Justifica-se, igualmente, a utilizagdo da estratégia do survey por se mostrar a mais
adequada para o estudo de seres humanos, nomeadamente no que concerne a andlise de

crengas, motivagdes, atitudes e comportamentos (Babbie, 1973, cit. por Esparteiro,1999).

Deste modo, ao utilizar esta estratégia na presente investigagio, o grande objectivo era
obter um conjunto de dados que permitissem caracterizar a populagio seleccionada para o

inquérito e a sua opinido em relagio a um determinado fenémeno social.

No presente estudo, a estratégia survey € um cross-sectional study que se focaliza no
estudo das relagdes de uma determinada populagio num determinado momento
(Robson,1993). Procurou-se, assim, obter dados relativos 4 populagio-alvo, num dado

momento.

4.2. PROCEDIMENTOS

E um dado adquirido que as pesquisas sociais variam muito entre si, quer pelos objectivos
quer pelos procedimentos que envolvem e por este facto torna-se dificil apresentar um
esquema idéntico que indique todos os passos do processo de pesquisa. No entanto, como
em qualquer investigagdo cientifica e, concretamente, na investigaciio social, existem
vérias fases (teoricamente estabelecidas) pelas quais essa mesma investigacio terd de
necessariamente passar: o planeamento, recolha de dados, andlise e interpretacio e

redacgdo do relatério.
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Nesta investigagio foi de extrema importancia a pesquisa bibliografica efectuada em obras,
revistas da especialidade, teses de fim de curso, dissertacdes de mestrado e de
doutoramento € ensaios, nomeadamente, para a escolha do tema e formulagio dos
objectivos da investigacdo; na elaboracdo do enquadramento teSrico e na estruturagio do

instrumento de recolha de dados.

Por outro lado, a pesquisa documental, nomeadamente de dados de caracter estatistico foi,
também, de considerdvel importincia para a caracterizagio socioeconémica da 4rea
geografica seleccionada, representada pelo conjunto de concelhos incluidos na NUT III do
Baixo Alentejo. Deste modo, para a realizagio desta caracteriza¢o da regido (Cf. Capitulo
IIl), fez-se uma pesquisa exaustiva aos dados estatisticos produzidos pelo Instituto
Nacional de Estatistica (INE). Na utilizagdo destes dados, fez-se um esforco por
homogeneizar os mesmos, dado que, apesar de por vezes haver dados mais recentes para
determinados itens, outros havia que nfo tinham informagio actualizada disponivel.
Apesar de se considerar de maior importancia a caracterizagio do sector turistico, optou-se
por ndo descurar a caracterizagio da populagio e as outras actividades econémicas (de um
modo mais sintetizado), por se considerar que esta informagdo também poderia contribuir
para visualizar melhor a situacdo socioecondémica que se poderd reflectir a nivel da

qualificac@o dos recursos humanos da regido.

Em particular, para os dados relativos aos niveis de qualificagio do sector turfstico
recorreu-se aos Quadros de Pessoal e a contactos telefénicos (de caracter informal) com o
Departamento de Estatistica do Ministério do Trabalho e da Solidariedade (DETEFP). Para
a elaboragdo da oferta de formagdo da Regido do Baixo Alentejo, recorreu-se a contactos
identicamente informais, com Escolas Profissionais, Escola Superior de Tecnologia e
Gestdo (ESTIG), Associagdes de Desenvolvimento Local, Sindicato de Hotelaria, Turismo,
Restaurantes ¢ Similares do Sul, e ainda Centros de Formagio Profissional Directa do
IEFP.

Para a defini¢do dos elementos a constituir a populagfo-alvo recorreu-se 2 informacio dos
alojamentos e restauragdo do Baixo Alentejo (por categoria), obtida através dos guias

turisticos disponibilizados em vérios sites da Internet e, posteriormente, confirmada e
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completada através de uma recolha de informagfio a nivel de listas telefénicas e pelo

conhecimento do préprio investigador da sub-regiio™.

Uma vez determinada a populagio-alvo a inquirir, efectuou-se a defini¢io de conceitos
(qualificagdo e competéncia; desenvolvimento empresarial e competitividade e inovacio;
qualidade do servi¢o; formagdo e educagdo), que depois serviram de base tedrica para a

construgdo do questiondrio, de modo a atingir os objectivos inicialmente propostos.

Depois de uma primeira estrutura do questiondrio ter sido apresentada ao respectivo
orientador e das consequentes reformulagdes, procedeu-se a pretestagem do mesmo. Esta

pretestagem visava, essencialmente, fazer a validaggo e a adequagio ao contexto do estudo.

N

Por fim, procedeu-se a aplicagdo dos questiondrios que foram enviados pelo correio,
devido a distribuicdo geografica e a falta de meios humanos e materiais. Posteriormente,
procedeu-se ao respectivo tratamento estatistico dos dados obtidos, mediante o programa

estatistico SPSS para o Windows.

4.3. POPULACAO-ALVO INQUIRIDA

A populagdo pode ser definida como o conjunto de seres animados ou inanimados que
apresentam pelo menos uma caracteristica em comum (Marconi e Lakatos, 1990) ou um

conjunto definido de elementos que possuem determinadas caracteristicas (Gil, 1991).

A presente investigagio circunscreveu-se geograficamente a 4rea em estudo da NUT IHI do
Baixo Alentejo. Esta NUT inclui os concelhos de Aljustrel, Almoddvar, Alvito, Barrancos,
Beja, Castro Verde, Cuba, Ferreira do Alentejo, Mértola, Moura, Ourique, Serpa ¢ a
Vidigueira.

N

Deste modo, a populagdo desta pesquisa corresponde a totalidade de empresdrios a

explorar as empresas de alojamento e de restauracio (Empreendimentos Turisticos*),

¥ A informagdo foi, primeiramente, solicitada a Direc¢fio Geral de Turismo (DGT), a Regido de Turismo
Planicie Dourada (Regido de Turismo de Beja) mas, no entanto, ndo foi disponibilizada atempadamente.
Recorreu-se também as Camaras Municipais mas, na maioria dos casos, niio se obteve qualquer resposta.

% Segundo o DL n°327/95 de 5/12, art.1°, consideram-se empreendimentos turisticos: os estabelecimentos
hoteleiros, os aldeamentos turisticos, os apartamentos turfsticos, os conjuntos turisticos, as pousadas, as casas
de turismo de habitagdo, o turismo de aldeia, os alojamentos particulares de apoio ao turismo, os parques de
campismo piblicos, os estabelecimentos de restauragio, os estabelecimentos € meios de animagio de
interesse para o turismo.
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distribuidos pelos 13 concelhos que constituem a NUT II Baixo Alentejo. Precisando
melhor, o Alojamento pode apresentar vérias tipologias e qualificagdes. Segundo o DL.

n°327/95 de 5/12 pode-se encontrar os seguintes tipos de alojamento:

® Estabelecimentos Hoteleiros - Hotéis, Pensoes, Hotéis-Apartamentos, Estalagens,
Motéis, Hotéis Rurais, Albergarias;

¢ Aldeamentos Turisticos

¢ Apartamentos Turisticos

¢ Conjuntos Turisticos

® Pousadas

¢ Casas de Turismo de Habitagio

¢ Empreendimentos de Turismo de Aldeia

¢ Alojamentos Particulares de apoio ao Turismo

® Parques de Campismo

Do universo de alojamento no Baixo Alentejo encontra-se apenas algumas tipologias das
referidas anteriormente, ou seja: hotéis, pensdes, hotéis-apartamentos (aparthotel),
pousadas, parques de campismo e turismo espago rural (Agro-Turismo e Turismo Rural).
No entanto, optou-se apenas por algumas das tipologias seguintes, seleccionando-se de

acordo com alguns critérios.*!

Em relagdo a hotelaria e pensdes residenciais, usou-se como critério de selec¢do da
populagdo-alvo, a categoria do estabelecimento, determinando-se apenas considerar
estabelecimentos hoteleiros e pensdes residenciais acima das trés estrelas (inclusive), uma
vez que estes estardo muito mais voltados para a actividade turistica para além de

oferecerem um outro tipo de servigo que néo € prestado pelos de categoria inferior*.

Quanto aos outros tipos de alojamento seleccionou-se, igualmente, os estabelecimentos de
turismo em espago rural (concretamente, agro-turismo e turismo rural), pois sdo aqueles

que mais proliferam no Baixo Alentejo.

! Segundo Contandriopoulos et al. (1994), existem duas séries de critérios que servem para definir os
elementos que constituem a populagio alvo: os critérios de incluso e os critérios de excluso.

“2 Segundo o DL n°327/95 de 5/12, art.27° nos empreendimentos turisticos deve ser prestado um servico
compativel com a respectiva qualificacéo e classificacéo.
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Por fim, em relagfo a restauragfio assumiu-se como critério de selecgdo da populagdo-alvo,
considerar apenas os estabelecimentos classificados de restaurantes anulando-se, assim,
casas de pasto e os snack bares, por se considerar que pela sua estrutura ndo caberiam nas
questdes incluidas no instrumento de recolha de dados. Ndo se tomou como critério de
seleccdo a categoria, uma vez que segundo o DL. n°168/97 de 4 de Julho
“(...) os estabelecimentos de restauracdo e de bebidas deixam de estar
normalmente sujeitos a classificacdo, visto estar demonstrado que esse

condicionalismo era desprovido, na prdtica, de relevincia e criava equivocos no
consumidor”.

Definiu-se, igualmente, apenas considerar estabelecimentos de restaura¢do com sede nas
cidades ou vilas do Baixo Alentejo (enquanto capitais de concelho), descurando-se,
portanto, todos os estabelecimentos cuja morada se situasse fora dos limites das mesmas.
Esta op¢do justifica-se pelo facto de muitas das vezes se ter tornado complicado obter a
morada correcta, havendo casos em que a correspondéncia era devolvida. Para além disso,
€ notério que os restaurantes dentro das cidades ou vilas estdio muito mais perto de outros
recursos oferecidos pelo centro (patrimdnio, servi¢os..) e que em paralelo com a
preservagdo da gastronomia regional constituem assim um factor de grande atractividade
turfstica para os potenciais turistas - nio necessariamente estrangeiros. E de salientar
também que se contemplou os alojamentos com restaurante, portanto ja aqui se incluindo
alguns dos estabelecimentos de restauragdo que se encontram fora da prépria cidade ou

vila.

Tendo em consideragdo todos estes critérios, chegou-se a seguinte lista dos
estabelecimentos de Alojamento e Restauragdo do Baixo Alentejo, ou seja, 2 seguinte

populacdo alvo (Cf. Quadro IV.1 e IV.2):
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Quadro IV.1 - Distribui¢io da Populaco-Alvo (Restauracao)
Localizacao N.° de Estabelecimentos de Restauracio (*)
Beja 27
Aljustrel
Alvito
Cuba
Ferreira do Alentejo
Serpa
Vidigueira
Castro Verde
Almodbvar
Meértola
Ourique
Moura

Barrancos
TOTAL 119

Quadro IV.2 — Distribui¢iio da Populacio-Alvo (Alojamento)
Tipo de Alojamento Localizacao N.° de Estabelecimentos de
Alojamento (*)

N|I\O|\O[00|0 | \O O[N] |3

—_
~

S

Beja
Hotéis e Pensoes Residenciais Serpa
Moura
Vidigueira
Alvito
Pousadas Serpa
Beja
Aljustrel
Alvito
Agro-Turismo Beja
Moura
Serpa
Vidigueira
Alvito
Turismo Rural Mértola
Serpa
Aparthotel Castro Verde

TOTAL 28
Fonte: Os dados foram completados mediante as informagdes disponiveis sobre alojamento e restauragdo nos sites sobre o Alentejo
(Ex.: Alentejo Digital), informagZo disponibilizada pelas respectivas Camaras na Intemet (em 2001), assim como em guias turisticos da
regido.
(*) Apenas se incluiu os estabelecimentos em que se dispunha o respectivo enderego.

Pt N |t [t fl e [ DN [t [ DN DD i = [ = = N[ DN | DD | N

Numa fase inicial tinha-se definido recorrer a técnica da amostragem, mas tendo em conta
a dimens&o da populagdo-alvo a inquirir, depressa se pds de parte essa intengdo, que se

Justifica pelo seguinte:

1° A populagdo-alvo ndo € muito extensa: 119 estabelecimentos de restauracio e 28

de alojamento.
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2° O nimero de elementos que incluem os estratos por concelhos € reduzido pelo
que se considerou que ao utilizar-se a amostragem probabilistica estratificada, (que seria a

mais indicada neste caso), o nimero de elementos por cada estrato iria ser muito reduzido.

3° Optou-se por separar as duas populagGes (estabelecimentos de restauragéo e de
alojamento), nomeadamente porque hd determinados concelhos (que constituem os
estratos) que nio tém unidades de alojamento, na categoria definida. No entanto, no
tratamento dos dados optou-se pela sua agregacdo, uma vez que numa das questdes do
question4rio solicitava-se o tipo de estabelecimento, pelo que na altura do tratamento do

questiondrio seria possivel distinguir a sua proveniéncia.

4° Considerou-se, igualmente, que pelo facto de se ter efectuado a pretestagem do
instrumento a alguns elementos da populag?o (seleccionados aleatoriamente mediante uma
tabela de ndmeros aleatérios), ji se reduziu uma pequena parcela da populagdo-alvo,

limitando mais uma vez o cilculo de uma amostra.

5° Por fim, e uma vez que o questionério era enviado pelo correio e sabendo-se de
antemio que o retorno do mesmo € sempre dificil e que por isso poderia trazer problemas
de representatividade da amostra, mais uma vez se justificou assim aplicar o questiondrio a

toda a populagdo-alvo.

4.4. CONCEPTUALIZACAO E OPERACIONALIZACAO DAS VARIAVEIS

Os objectivos desta investigagdo assentaram na andlise da percep¢do dos empresarios dos
subsectores de alojamento e restauragdo da regifio do Baixo Alentejo sobre a importéncia
da qualificagdo dos recursos humanos para o desenvolvimento empresarial ¢ a qualidade
do servigo prestado, bem como no conhecimento das competéncias - chave mais
valorizadas pelos mesmos. Por fim, objectivou-se também compreender a opinido dos

empresarios sobre o papel da formagio na qualificagdo dos recursos humanos do sector.

Pode-se dizer que o modelo de anélise adoptado fundamentou-se numa articulagdo de
conceitos que se consideraram ser os determinantes para dar resposta aos objectivos desta

investigacdo. Desta forma, e para a conceptualizagdo e posterior operacionalizagdo das
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varidveis* que constituem o modelo de anlise (fundamento do instrumento de recolha de
dados utilizado), optou-se pela definicdo dos conceitos de qualificagdo e competéncia,
assim como o de desenvolvimento empresarial e qualidade do servico. Por fim,

considerou-se ainda os conceitos de educagdo e formagao.

O primeiro conceito a ser definido foi a qualificagfo, jA varias vezes analisado no
enquadramento tedrico (Cf. Capitulo II). O conceito utilizado nesta dissertagiio € aquele
que assenta na ideia de que a qualificacdo € muito mais do que a simples aquisicdo de
saberes (independentemente da sua tipologia) por via formal, ou seja, via ensino. Apesar de
durante muito tempo, a qualificacdo do trabalhador ser obtida apenas pela experiéncia
adquirida no posto de trabalho, esta qualificacdo informal deixa de ser suficiente para fazer
face as exigéncias postas pela sociedade do século XXI, e sobretudo se se quer que a
empresa seja competitiva (Kovacs et al., 1998; Rodrigues, 1994; Paiva, s.d.). Ja ndo basta,
pois, aumentar a formacdo para fazer subir a qualificacdo. Este conceito vai muito mais
além, considerando-se a qualificagdo formal (adquirida através dos cursos de
ensino/formacio profissional) e a tdcita (adquirida pela experiéncia). E este problema
revela-se, igualmente, importante nos varios sectores econdmicos, incluindo o sector

turistico. *

Considerou-se, assim, apenas a dimensdo qualificagdo do trabalhador que estd relacionada
com todos os conhecimentos e capacidades do mesmo que resultam da formagio geral e
profissional e/ou da sua experiéncia profissional no posto de trabalho. Ultilizou-se
essencialmente a ideia que a qualificagfio, na sua dimensdo individual, diz respeito a um
conjunto de capacidades e conhecimentos do trabalhador (Kovacs et al. 1998), ou seja,
constitui as caracteristicas ou conjunto de caracteristicas possuidas pelo individuo (Atewel,

s.d., cit. por Pires, Leonor 1996).

O conceito de qualifica¢do €, assim, definido como o conjunto da experiéncia, formagio

geral e técnica; e os elementos da personalidade do individuo, os comportamentos (saber

0 processo 1égico desta necessdria conceptualizagdo das varidveis (que mais ndo € do que traduzir as
varidveis em conceitos mensurdveis), inicia-se com a defini¢do tedrica da varidvel e a enumeragio de suas
dimensGes. A seguir, torna-se necessdria outra defini¢dio da varidvel, que pode ser denominada de
operacional, em que se faz referéncia aos indicadores, ou seja, aos elementos que indicam o seu valor de
forma pritica (Gil, 1991).
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ser), faculdade de se adaptar e de reagir as situagOes ndo habituais. Sendo assim, as

principais dimensdes consideradas na qualificacdo sdo (Dadoy, 1989; Pires, Leonor 1996):
e Saberes e Competéncias
*Escola
e Formagdo

Uma vez que cada vez mais o conceito de competéncia tende a substituir, sucessivamente,
o de qualificacdo (Malicet, 1997, Alaluf, 1992; Piehl, 1992), aquele tem um papel
importante nesta investigagdo, uma vez que para medir a importincia atribuida a
qualificagdo do recursos humanos considerou-se a mesma como um conjunto de
competéncias e as competéncias que traduzem a qualifica¢io do trabalhador sdo cada vez
mais os saberes para o desempenho da fungio (obtidos nomeadamente, mediante a
escolaridade bésica e formagdo superior), a formagao profissional ou continua e também as
habilidades e comportamentos dos trabalhadores, nomeadamente, a capacidade de
comunicar, motivar, o relacionamento estabelecido com os outros, a capacidade de
adaptac@o, capacidade de cooperar, de trabalhar em equipa e a procura de qualidade
(Kovécs et al., 1998; Moura, 1994; Pires, Leonor 1996; Reich, 1992 cit. por Duarte e
Moura, 1999).

Naquela linha, a competéncia € também definida como um conjunto estdvel de saberes e de
saber-fazer (Montmollin 1984, cit. por Malicet,1997); combina diferentes elementos que a
constituem, ou seja, saber, saber-ser, saberes-fazeres praticos, raciocinios (Gilbert e Parlier
1994, cit. por Antunes, 2000); representa também o conjunto de saberes e capacidades de
ac¢do (Antunes, 2000) e os diferentes tipos de saber, isto &, os saberes tedricos € técnicos,
o saber-fazer, o ser, o aprender e ensinar (Rodrigues, 1994). Sdo, no fundo, um conjunto de
saberes e qualidades postos em ac¢do em situagdes concretas, € que estdo ligadas a toda a
formag#o do sujeito — esta considerada formal e informal. A nogdo de competéncia integra
a sua formacgdo de base e a experiéncia da ac¢fio adquirida ao longo do tempo de forma

empirica, ndo sistematizada (Pires 1995, cit. por Gamboa, 1999).

As competéncias estdo associadas a praética, resultam da aprendizagem e estdo associadas
ao desenvolvimento e a performances elevados (Marques, 1999). Aquelas podem ser

perspectivadas também, como competéncias laborais, ou seja, como as capacidades que o
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individuo tem para realizar algo de itil na perspectiva do trabalho e que situam no dominio
do saber como no dominio do saber fazer ou do saber estar, isto €, a nivel da teoria, ao

nivel da pratica e ao nivel do comportamento (Santos, Fernando 1999).
As competéncias laborais também podem ser definidas como a

“(...) capacidade do trabalhador dominar o conjunto de tarefas que configuram
uma determinada funcdo, sobretudo diante do actual contexto de maior
concorréncia no interior do mercado de trabalho, novas tarefas e modificagoes
ocupacionais.” (Poschmann, 1999:17)

Utilizando o modelo de competéncia individual pode-se dizer que as competéncias
constituem a qualificagdo do individuo e relacionam-se com as exigéncias do proprio
trabalho resultando da formagdo inicial dos individuos e pelos seus saberes-fazer

adquiridos pela experiéncia (Marques, 1999).

As competéncias dos individuos, ndo se limitam as que sdo adquiridas formalmente — por
exemplo, mediante a formagio inicial — mas procuram referir aquelas que sdo adquiridas
informalmente ao longo da experiéncia profissional, e ainda as que decorrem
especificamente do eixo profissional, mas que se constréem em vdrios contexto da sua
existéncia — social, familiar, etc. — e que influenciam fortemente o desenvolvimento das

carreiras profissionais (Pires, Ana 1996).

Um outro conceito igualmente importante nesta andlise, e nesta sequéncia, € o de
competéncias-chave. A nogdo de competéncia-chave pode ter duas dimensdes (Lopes et

al., 1999):

o Aquela que se refere as competéncias base exigidas aos trabalhadores dadas as
novas condi¢des tecnoeconémicas e as exigéncias em termos de evolugio de contetdos de

trabalho dai decorrentes;

o Aquela que se refere as competéncias exigidas e valorizadas pelos empregadores
por serem as competéncias «estratégicas» do seu negdcio, ou seja, por serem as

competéncias que estdo na base da sua competitividade.

Neste estudo deu-se principal destaque as denominadas competéncias «estrat€gicas»
(Lopes et al.,1999), uma vez que se determinou analisar a opinido dos empresérios dos

subsectores de Alojamento e Restauragdo sobre as competéncias que mais valorizavam
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para os recursos humanos do sector perante as exigéncias profissionais do século XXI.
Deste modo, em parte também ndo se descurou a outra dimensio do conceito de
competéncias-chave o que se relaciona com aquilo que se exige ao trabalhador no século

XX

E nesta perspectiva de competéncias-chave (com a designagio de key qualifications), o
conceito pode ser definido como
“os conhecimentos, dominio (insight), capacidade (skills) e atitudes que constituem
o niicleo permanente de uma profissdo ou grupo de empregos préximos com a
possibilidade de transferir para outros novos empregos dentro da profissdo, os
quais contribuem para o desenvolvimento das competéncias profissionais do

individuo e facilitam transi¢oes dentro da carreira.” (Zollinger et al. 1997, cit. por
Lopes et al., 1999:81)

Deste modo, estas competéncias integram diferentes dimens®es: geral-instrumental,
cognitiva, de personalidade, sécio-comunicativa, sGcio-normativa e estratégica (Zollinger
et al., 1997, cit. por Lopes et al., 1999). Conclui-se, portanto, que as competéncias-chave

podem ser vistas como um

“conjunto de conhecimentos e capacidades que deve ser detido por qualquer
individuo para entrar e/ou manter-se no mercado de trabalho, ou seja, para o
exercicio qualificado de qualquer profissdo, para enfrentar com sucesso uma
situagdo profissional, para gerir a carreira em contextos turbulentos, flexiveis e
evolutivos, ou para o autoemprego” (Lopes et al., 1999:94).

Nesta analise sobre as exigéncias da sociedade do século XXI em termos de qualificacdes,
ndo se pode dissociar a educacfo (tida como a formagéo escolar base) da formagao (nivel
da preparagdo ou reconversdo ou reciclagem para a execucdo da actual ou futura
profissdo). Muitas das vezes h4 a ideia de que a qualificagdo € apenas aquela que era obtida
mediante, essencialmente, os sistemas de educagéo e formagdo. Hoje em dia, considera-se
que a qualificagdo € muito mais do que um simples diploma obtido na escola, ou seja a
qualificagio formal (Kovécs et al.,, 1998), ou escolar (Rodrigues, 1994). No entanto, a
formag@o continua a contribuir, e muito, para a qualificacdo dos recursos humanos, nem

que mais seja para a qualificagiio formal dos individuos.

Numa perspectiva de produgiio em massa, a qualificagdo do trabalhador € iniitil se néo for
articulada a formag@o, necessdria ao posto de trabalho (Ruivo, 1996). De facto, ao sistema

de ensino-formagdo compete apoiar e acompanhar a construgdo de qualificagdes que
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respondam de uma forma coerente, as exigéncias decorrentes da prépria evolugio
(Suleman, 1996). O sistema de ensino-formagfo estd pressionado ndo apenas para
satisfazer a procura de qualificagdo, mas também para reduzir ou corrigir as consequéncias

negativas do funcionamento do mercado de trabalho (Kovics, 1999).

A formagdo profissional é cada vez reconhecida como uma actividade chave na
(Re)valorizagio das qualificagdes e na capacidade interna das empresas de reacgdo face ao

exterior. A nivel geral, o recurso a formagdo serve os seguintes objectivos (Leite e Moniz,

1996):
® clevar o nivel de formagio escolar e a cultura geral;
® aadaptagdo a novas tecnologias e a melhoria das relacSes sociais de trabalho.

Tendo estes aspectos presentes, hd que conceptualizar outros conceitos importantes ¢
responsdveis pela construgdo da qualificagdo dos individuos, ou seja, o de educagdo,

formacgdo e formacao profissional.

O conceito de formagdo pode ser definido como o processo de aquisi¢do de um conjunto
de conhecimentos necessarios para o exercicio de determinada func@o, adquiridos tanto por
formagio escolar ou extra-escolar, orientada para o exercicio da actividade profissional,
como pelo exercicio da profissdo, eventualmente completada por cursos de

aperfeicoamento ou reciclagem (Kovécs et al., 1994).

Os conceitos de educaco e formagio sdo muito préximos. Tradicionalmente costuma-se
diferenciar estes conceitos afirmando que a educagio € mais do que formagéo, porque a
formagio € estritamente profissional. Mas de facto, a educagdo e a formagdo estéo
continuamente em dialéctica:

“formagdo é mais a constru¢do do sujeito por si préprio ao longo da vida e,

portanto, é um pouco mais ampla e a educagdo serd para idades mais bdsicas.”
(Avillez, 1996:6)

A formagio profissional € normalmente vista como subsididria da educagdo base, logo
como um instrumento de complementaridade de educagfio e, potencialmente, mais

integrador do individuo no mundo empresarial do que a prépria educagdo basica. Existe

“(...) como que uma ideia generalizada de que a educagdo serve para adquirir um
estatuto sdcio-profissional, potenciador da admissdo numa organizacdo a um
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determinado nivel funcional/hierdrquico, enquanto que a formacgdo profissional é
reservado o papel de integracdo do individuo na funcdo que se prevé que este
venha a desempenhar.” (Martins, 1996:28)

Pode-se agora sistematizar as principais diferencas entre o conceito de educacdo e de

formacdo (Cf. quadro IV.3):

Quadro IV.3 - Distin¢ao entre Educagao e Formacao

Educacao Formacio
Joga na “poténcia”. Joga no “acto”.
E desinteressada; vale pelos resultados a longo prazo. E pragmadtica; vale pelos resultados imediatos.
Prepara o individuo para a formag&o. Apoia-se na educagdo anterior.
Fornece competéncias para a vida em geral. Fornece competéncias para o exercicio de uma profissio.
Néo tem o mercado de trabalho como preocupagio dominante. Aumenta o valor do individuo no mercado de trabalho.

Um programa deduz-se do perfil de cidaddo que a sociedade quer | Um programa deduz-se do perfil de exigéncias de um cargo.

ter.

Tende ser tedrica. Tende a ser prética.

Tende ser longa. Tende a ser curta.

E “imposta”; nao h4 orientagio educacional. E “escolhida”, hd orientagao profissional.
Ocorrem em “sala”. Ocorre em “oficina”, “laboratério” ou “atelier”.

Fonte: (Vieira, 1999)

A educacio pode também ser permanente e pode-se caracterizar em quatro vertentes

distintas (Ibanez s.d., cit. por Lagarto, 1994):

z

e a académica, cujo objectivo € a formagdo humana integral do modo mais
sistemdtico possivel;

e a profissional, onde se inclui tudo quanto permite ao sujeito actualizar os seus
conhecimentos profissionais, que lhe possam facilitar a mudanca de actividade
profissional, a promocgio dentro da profissdo e todas as adaptagdes e reciclagens
necessdrias para o acompanhamento das mudancas verificadas no mundo produtivo;

e a das actividades civico sociais que compreende a formacgfo para assimilar as
normas e valores que facilitam a convivéncia e poder de participagdo nas actividades
sociopoliticas das diversas instituigcdes;

¢ a do lazer activo, formativo e cultural. Para que o lazer possa ser inscrito na

educacdo permanente, € ndo tenha s6 o cardcter de descanso, ou de mera actividade
recreativa, implica uma disposi¢cdo activa uma auténtica aprendizagem. O lazer deve

ganhar uma dimensio formativa, activa e cultural.
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A educagdo de adultos constitui um subsistema da educag@o permanente. Aquela € definida
Como:

“a totalidade dos processos organizados de educacdo, seja qual for o seu
contetido, o nivel ou o método utilizado, formais ou ndo formais, quer prolonguem
ou substituam a educagdo inicial fornecida pela escola quer seja em forma de
aprendizagem profissional, gracas aos quais as pessoas consideradas como adultos
pela sociedade a que pertencem, desenvolvem as suas aptidées, enriquecem os seus
conhecimentos, melhoram as suas competéncias técnicas ou profissionais, ou lhes
ddo uma nova orientac¢do e fazem evoluir as suas atitudes e o seu comportamento
numa dupla perspectiva de um enriquecimento integral do homem e uma

participagdo no desenvolvimento socioecondmico e cultural equilibrado e
independente.” (UNESCO 1976, cit. por Lagarto, 1994:47)

A formacdo profissional, por seu turno, é também considerada como um subsistema da
educac@o permanente onde se desenvolvem capacidades, métodos, técnicas e atitudes que
preparem o estudante para o ingresso na sua vida activa, ou que propiciem a actualizagao,
o aprofundamento ou a requalificagdo profissional de trabalhadores em exercicio de
funcOes (Lagarto, 1994).)%, igualmente, definida como um processo organizado de
educacdo, gracas ao qual as pessoas enriquecem 0s seus conhecimentos, desenvolvem as
suas capacidades e melhoram as suas atitudes ou comportamentos, aumentando deste modo
as suas qualifica¢des técnicas ou profissionais, com vista a sua felicidade e realiza¢ao, bem
como a sua participagdo no desenvolvimento socioecondmico e cultural da sociedade

(Organizagdo Internacional do Trabalho, cit. por Batalha, 1999:45).

Hoje em dia j4 ndo € tdo clara esta distin¢do entre educagédo e formacdo. De facto, estes
dois conceitos deixaram de ser concebidos como percursos sequenciais ou paralelos. Sao,
antes vistos, em termos de organizac¢do social, como ofertas interactivas e convergentes

com vista a sustentar os processos e percursos formativos de cada individuo (Batalha,
1999).

Vai sendo cada vez maior o envolvimento de quem aprende, passando-se da situacdo de
formacao a de desenvolvimento pessoal. Ou seja, os individuos tornam-se sujeitos activos
da sua propria formacado, a cada momento ou em determinados periodos da sua vida, num

caminho de aprendizagem continua numa sociedade predominantemente cognitiva
(Batalha, 1998).

169



CAPITULO IV — Desenho Metodol6gico

Ao contrério do que acontecia no passado em que a carreira profissional era vista como
resultado da evolugdo num emprego ou numa organizagdo, hoje em dia a ideia corrente é
que a carreira deverd assentar numa «competéncia» ou conjunto de competéncias que se
irdo adquirindo e que sdo aplicadas e desenvolvidas num contexto de trabalho. E dai o

papel cada vez maior do «aprender toda a vida».

A disting@0o entre formagio e formagdo profissional também surge em alguns documentos
sendo que a primeira € definida como um processo de socializagdo, de inser¢do na vida
activa, de cidadania, de criacio de identidades sociais e profissionais; a segunda,
corresponde a uma processo mais especifico de aquisi¢io de conhecimentos cientificos,
tecnolégicos, competéncias profissionais para o exercicio de determinadas fungdes

(Rodrigues et al. ,1996).

A formagao profissional define-se como a aquisigdo sistemadtica de competéncias, normas,
conceitos ou atitudes que origina um desempenho melhorado em contexto profissional
(Goldstein e Gessner, 1988, cit. por Cruz, 1998). Ela inclui duas modalidades
complementares (Lagarto, 1994):

¢ Formagdo Inicial - segue-se a uma formagao geral de base que se pretende s6lida
e que em Portugal se adquire numa escolaridade obrigatéria de 9 anos. De uma forma
geral, esta formacfo inicial € efectuada numa filosofia de espectro largo, habilitando o
jovem para o desempenho de actividades profissionais numa determinada é4rea de
actividade.

e Formacdo Continua — € normalmente assumida pelas entidades empregadoras,

associagOes profissionais ou empresas especialmente vocacionadas para tal, utilizando em
maior ou menor grau apoios de cardcter publico ou comunitdrio. Esta formacdo pode
mesmo ser reconhecida através de certificagdo, desde que os objectivos, contetidos,

estrutura e aspectos organizativos estejam de acordo com o estipulado na lei.

A formacio profissional inicial, inclui (Cruz, 1998):

e a formagdo profissional de base, que visa a aquisicio de conhecimentos

fundamentais, capacidades préticas, atitudes e formas de comportamento que constituem
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base indispensdvel para o exercicio duma profissdo ou grupo de profissdes, com vista a

uma especializa¢io posterior ou a ocupagdo imediata do posto de trabalho;

e a especializacdo profissional que visa reforgar, desenvolver e aprofundar

capacidades praticas, atitudes, formas de comportamento ou conhecimentos adquiridos
durante a formacdo profissional de base, necessarios ao melhor desempenho de certas

tarefas profissionais.

A formagdo profissional continua, inclui (Cruz, 1998):

~

e o aperfeicoamento que se segue a formagdo profissional inicial e visa

complementar ¢ melhorar conhecimentos, capacidades praticas, atitudes e formas de

comportamentos, no dmbito da profissdo exercida;

e a reconversdo que visa dar uma qualificacio diferente da ji possuida, para

exercer uma nova actividade profissional. Pode implicar uma formagdo profissional de

base seguida de especializagdo.

e a reciclagem que visa actualizar ou conferir novos conhecimentos, capacidades

praticas, atitudes e formas de comportamento dentro da mesma profissdo devido,

nomeadamente, aos progressos cientificos e tecnoldgicos ¢;

e a promog¢do que visa dar um nivel de qualificacdo mais elevado no

escalonamento hierdrquico profissional.

Conclui-se, deste modo, que a formagio pode ser definida como o processo de aquisigio
dos conhecimentos necessdrios para o exercicio de determinada fungfo, através da
formagdo escolar ou extra-escolar, considerando-se esta tdltima forma como a formagio
informal, nos postos de trabalho (Kovics, 1999). De facto,

“(..)toda a prdtica de formacdo visa a operacionalizacdo de um dispositivo

Jacilitador da aprendizagem, esta iltima sendo entendida como um processo ao
longo do qual o conhecimento é gerado através da transferéncia da experiéncia”.

(Caetano e Vala, 2000c¢:329-330)

Com as mudangas constantes da sociedade, a formag@o tem vindo a assumir um novo papel
no processo de aprendizagem do individuo, isto porque deixou de ser concebida como uma
etapa (ou etapas sucessivas) isoladas de aquisi¢do de conhecimentos, capacidades técnicas

e competéncias especificas para o exercicio de determinadas fungGes para adquirir uma
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nova dimensio: a de um processo continuo de desenvolvimento profissional de cada
individuo, a fim de o habilitar a responder as diversas situa¢des profissionais com que
deparard ao longo da vida activa, numa sociedade em permanente mudanca (Batalha,

1999).

A formago pode ainda ser perspectivada como “um meio de adaptacdo que as empresas
encontraram para adequar o potencial humano as contingéncias econdmicas e técnicas da

organizagdo e da produgdo” (Sainsaulieu s.d., cit. por Godinho et al., 1996:210).

Esta € considerada como o meio, mas apenas um dos meios, para adquirir competéncias,

sendo

“(...) indispensdvel para equipar os individuos com recursos sob a forma de
conhecimentos, de modos de raciocinio, de gestdo de operacées intelectuais, de
competéncias técnicas lhes permitem inserir-se na vida activa. Mas a formagdo,
mesmo adaptada, ndo pode transmitir mais do que saberes -constituidos
(...).Estamos na zona de aquisicio de saberes. Mas o saber fabrica-se em
permanente contacto com os problemas, com experiéncia e inovacdo.” (Meignant,
2000:212)

A formacdo visa permitir (Peretti, 1997 cit. por Caetano e Vala, 2000):

¢ adaptar os recursos humanos as mudangas estruturais e as modificacbes das

condi¢Ges de trabalho, resultantes da evolugdo tecnoldgica e da evolugio do contexto

econdmico;

¢ determinar e assumir as inovagles e alteragbes a realizar para assegurar o

desenvolvimento da empresa.

Podem ser identificadas quatro concepgdes da formagdio de acordo com o papel

desempenhado (Mabey e Salaman, 1995, cit. por Caetano e Vala, 2000):

e a formagdo € um meio de corrigir o déficit de competéncias nas organizacdes.
Esta actua ao nivel das competéncias necessdrias & manutengdo das actividades dominantes
da empresa, intervindo mais ao nivel correctivo do que preventivo.

e a formagio € um elemento «catalisador da mudanga» utilizando métodos como
workshops participativos, trabalhos com grupos transversais, projectos de melhoria
continua, através dos quais a organizaco procura cultivar uma visdo dindmica e renovada

de si prépria, dos seus clientes internos € dos seus mercados.
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e as finalidades da formag@o residem no seu contributo decisivo para colocar a
empresa no «topo competitivo», atravé€s de uma intervengdo directa sobre os seus
processos criticos € sobre os modos através dos quais esses processos geram o valor
acrescentado ao cliente.

e a formacdo € um instrumento destinado a dinamizar um clima de aprendizagem

permanente dentro da organizacdo.

Num contexto de mudanga constante e de grandes exigéncias tecnoldgicas e
informacionais, a qualificagcdo dos recursos humanos € um dos pressupostos fundamentais
para o desenvolvimento e competitividade da empresa e para a qualidade dos servigos

prestados.

“(..)Ja controvérsia e a inconclusdo quanto aos efeitos do processo de
modernizacdo empresarial sobre o perfil da mdo-de-obra (mudanca na estrutura
organizacional e na qualificacdo profissional) ndo constituem um facto novo. E
sabido que a introducdo de uma nova prdtica produtiva vem, muitas vezes,
acompanhada por uma nova base de conhecimentos para o exercicio do trabalho.”
(Pochmann, 1999:3)

Deste modo, importa também analisar o papel da nogdo de desenvolvimento empresarial.
A detecgdo de trés importantes factores permitem, dado o forte potencial que hoje
representam no contexto organizacional, fortalecer a aprendizagem das organizagdes. A
modificacdo da natureza do trabalho, como fruto do nascimento de novos modelos de
tratamento da informag@o, da criatividade, bem como da crescente informatizagdo das
organizagdes, proporciona uma expansdo rdpida e generalizada (extensiva a todos os niveis
da organizacdo) de novos conhecimentos, da informagfo, dos objectivos tracados e de

novas ac¢oes a implementar. (Henriques, 1997).

O desenvolvimento empresarial passa necessariamente pela exigéncia de algumas
muta¢Oes em termos técnico-organizacionais que se podem traduzir (Kovacs e Moniz,
1997), nomeadamente, no aumento de actividades de manipulagdo de informacdo; na
informatizagdo das tarefas administrativas; pela competitividade e inovacdo (Marques,
1996); e a importéncia crucial da qualificacdo como corolario necessério para dar resposta
a utilizagdo de uma tecnologia em progresso continuo (Fonseca, 1997). Alids, a
informagdo, o conhecimento, os elevados niveis de especializagio e a capacidade de

identificagfo, negociacdo e resolugdo de problemas constituem a base através da qual as
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organizagdes ¢ as sociedade constituem a sua superioridade em relagdo as demais
(Fonseca, 1997).
[ Z . ~ . ~ .
Actualmente (...) hd avaliacées a respeito da reestruturacdo empresarial como
responsdvel pela exigéncia tanto de novos tipos de conhecimentos laborais quanto

de qualificagdo adicional de parte dos trabalhadores especializados.” (Pochmann,
1999:10)

Assim, pode-se afirmar que uma méao-de-obra instruida, motivada, pode adaptar-se mais
facilmente as técnicas e novos procedimentos, o que favorece um crescimento rapido da
produtividade*’. De facto, certas inovagdes tecnoldgicas dependem da criagdo e da
dispersdo de conhecimentos, que estdo muito ligados com a educagdo. A melhoria da
qualificacdo da mdo-de-obra € complementar da acumulacdio de capital. O nivel de
produtividade e do lucro estd em estreita relagdo com o nivel de instrugdo e de qualificacdo

profissional (OCDE, 1994).

Pode-se concluir que a competitividade das empresas resulta em larga medida das

competéncias dos seus trabalhadores (Lopes et al., 1999).

O factor inovagdio assume-se também como determinante para o sucesso organizacional, e
serd o alicerce para que os produtos e servigos se «equilibrem», de forma sustentada, num
mercado cada vez mais sujeito a «oscilagdes». A inovagdo € uma ferramenta especifica dos
empresarios, através da qual eles exploram a mudanca como oportunidade para um

negdécio ou servigo diferente (Drucker 1986, cit. por Henriques, 1997).

A inovacdo inclui tanto as melhorias em tecnologia como melhores métodos de fazer as
coisas. Nesta perspectiva, podem ser identificadas algumas causas tipicas de inovagoes:
novas tecnologias, novas necessidades dos consumidores, emergéncias de um novo
segmento de indistria, custos ou disponibilidade dos inputs em mudanga e alteracdo dos

regulamentos governamentais (Leal, 1994).

A inovagdo pode, também, ser definida como um processo que implica uma realizagdo
original detentora de atributos geradores de valor aceite no mercado (Bresson, 1980, cit.

por Gageiro, 1999).

“ A produtividade € o valor de produgiio gerado por uma unidade de trabalho ou de capital. Depende tanto da
qualidade e caracteristicas dos produtos (0 que determina os seus pregos) como da eficiéncia com que sdo
produzidos (Leal, 1994).
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O processo de inovagdo € sempre um meio de transformacio tanto das realidades fisicas
dos materiais e produtos, como das formas de comunicagio dos modos de organizagio e
das relagBes de poder entre as pessoas. Concretamente, o objecto da inovagio € a criagio
de novos bens e servigos que satisfagcam as novas necessidades do mercado (Gageiro,

1999).

Para além da inovagdo, a nogdo de competitividade também ¢ importante na andlise do
desenvolvimento empresarial. De facto, para que as empresas sejam bem sucedidas, ndo
basta que saibam baixar o nivel de custos unitdrios de produgdo, tém de procurar a
optimizagio conjunta dos diversos factores de competitividade. Esses factores sio: a
crescente utilizagio de novas tecnologias, as novas formas de organizacdo do trabalho, os
novos métodos de gestdo, a melhoria das competéncias técnicas e sociais dos recursos
humanos, o investimento em formag3o (Kovécs e Moniz, 1997) e ainda o desenvolvimento

de novos produtos (Cruz, 1998).

Alias cada vez mais se preconiza um modelo de competitividade dinimico (defendido por
Porter, 1990 cit. por Rodrigues, 1994; Lopes et al., 1999) subjacente na ideia de que a
competitividade estd associada a capacidade de inovagio dos processos produtivos, dos
produtos e de base organizacional pelo que o acesso a determinados recursos estratégicos,
entre os quais infra-estruturas avangadas, informagio, méo de obra qualificada, servicos de

apoio se torna dominante (Almeida, 1999).

Néo € objectivo desta investigacdo explorar o tema da qualidade, mas este relaciona-se,
sem sombra de divida, com a qualificagdo dos recursos humanos. Dai se considerar o
conceito na perspectiva da melhoria do servigo prestado pelos profissionais de turismo.

Mas antes de mais € pertinente analisar o conceito de qualidade em termos mais globais.

A qualidade do servigo também parte da exigéncia de pessoal mais qualificado tendo em
consideragdo as competéncias anteriormente definidas. Na realidade, a qualidade
fundamenta-se na formagdo do pessoal (Peyraut, s.d.). A qualificagio dos recursos
humanos (pelo menos no aspecto formal) &, entfio, considerada como um forte
influenciador apesar de ndo tvnica e que tem de ser motivada e estimulada dentro das
empresas no grau de qualidade do servigo turistico (Baptista 1997). Mas, e em primeiro

lugar, o que significa a qualidade do servico? E muito dificil dar um definicdo clara deste
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conceito visto que s6 nos dltimos anos é que se comegou a dar mais importancia 2

qualidade dos servigos:

* A qualidade consiste no grau de ajuste de um produto 2 demanda que pretende

satisfazer (Jeckins, 1971, cit. por Gongalves, 1995).

* A qualidade de um produto ou servigo esté directamente ligada 2 satisfagdo total

do consumidor (Falconi, 1989, cit. por Gongalves, 1995).

* A qualidade define-se como a totalidade dos aspectos e caracteristicas de um

produto ou servigo que o tornam apto a satisfazer necessidades expressas ou

implicitas (ISO 8402, Gageiro, 1999).

Na década de 90 surge um outro conceito de qualidade valorizando-se o servico, o
atendimento oferecido. E € nesta perspectiva que se utiliza este conceito na presente
investigagdo. Quando se fala em qualidade do servico, estdi a relacionar-se,
essencialmente, com o servico prestado pelos profissionais do sector turistico” (em

particular nos subsectores de Alojamento e Restauracio).

Segundo Whiteley (1992, cit. por Gongalves, 1995) proporcionar qualidade, como o cliente
a define, significa compreender plenamente ambas as dimensdes da qualidade: qualidade
do produto e qualidade do servigo. Chegou-se, assim, aquilo que muito se fala nos dias de

hoje: a qualidade global, cuja preocupag@o se encontra centrada no servico.

Pela complexidade deste sector do servigos (e em especial do servigo turistico®) a
administragdo da qualidade € bem mais dificil sobretudo se se estiver a falar de um
controlo de qualidade a nivel dos produtos manufacturados. Para além da nfo existéncia de
padronizagdo dos servigos (que ja se torna mais facilitada, pelo menos para alguns,
mediante a utilizagdo de novas tecnologias), o que é um nivel aceitivel de servigo para

uma pessoa, pode ndo ser para a outra. Para além disso, a identidade dos individuos

“ Como profissionais do turismo consideram-se, em sentido lato, empresarios, quadros e trabalhadores em
§6eral (Baptista, 1997).

Numa visdo abrangente, Mério Baptista (Congresso Europeu de Turismo, 2000) define o produto e servigo
turistico como um vasto, complexo e interdependente conjunto de elementos, facturdveis ou nio, aos clientes
(ou ndo expressos explicitamente nos pregos pagos), em que, na 6ptica especifica do turismo externo, entram
os servigos de apoio no pafs de origem, os transportes, o tratamento na fronteira, a seguranca, as infra-
estruturas de transporte, alimentago e bebidas, qualidade de servigo de atendimento, acompanhamento, e
outros servigos durante a estada, a paisagem.

176



CAPITULO IV - Desenho Metodolégico

envolvidos no relacionamento torna-se, igualmente, importante, sendo que a natureza da

comunicagdo € frequentemente pessoal (Gongalves, 1995).

Dai que seja muito dificil avaliar a qualidade, uma vez que a medida de qualidade €

sempre, neste sector, uma questdo de julgamento e um exercicio de percepgdo prética

(Gongalves, 1995).

Um dos fundamentos desta investigagdo, € o de que o principal capital do sector turistico,
no que concerne ao desenvolvimento empresarial bem como a qualidade do servigo
turfstico €, nitidamente, recursos humanos devidamente qualificados (tanto os empresarios
como os empregados). De facto,
“our biggest capital with a view to service quality are human resources. Respective
education and training of those working in tourism — and this applies to both
entrepreneur and the employee — are a must. Higher quality requirements and
demands can furthermore upgrade the image of employment in tourism and

increase the motivation on the part of the employee.” (Federal Minister for
Economic Affairs of the Republic of Austria, 1998)

Esta questao €, igualmente, importante no servigo turistico. Segundo Costa (1999, cit. por
Baptista, 2000) um bom servigo € aquele que consegue surpreender os clientes na
satisfacdo das suas expectativas. De facto, a complexidade e as caracteristicas de tal
sistema tornam ainda mais importante o recurso a imagina¢fo, ao rigor € a precisdo
enquanto condi¢Oes necessdrias para o €xito do produto e do servico. A inovagéo implica,
pois, ndo sO conhecer todas as potencialidades da empresa, bem como, saber explorar

convenientemente 0 meio envolvente.

Esta abordagem, ainda que correcta sob o ponto de vista dos servicos prestados pelo
hoteleiro, essencialmente alojamento, alimentagdo e facilidades de acesso a estruturas e
servicos de lazer, recreio, desporto e cultura (em instalagdes proprias e/ou protocoladas na
sua drea envolvente), ndo € suficientemente abrangente na Sptica do que o turista espera
como contrapartida do que paga pela sua estada no pafs ou na regifo de destino (Baptista,
2000).

A qualidade € um conceito relativo porque cada segmento de mercado tem os seus padrdes
(Cunha, 1997). Mas um aspecto € basico: a satisfagdo das necessidades e exigéncias da
clientela. E isto € particularmente importante no turismo, um vez que a procura turistica,

por reflectir as mudancas da sociedade, estd em constante mutacio. As preferéncias,

177



CAPITULO IV - Desenho Metodoldgico

habitos e comportamentos dos consumidores turisticos alteram-se a ritmos extremamente
rapidos e a preocupagdo da qualidade tem de ser permanente. Na realidade, a relagio com
o cliente ndo se inicia nem se esgota no acto de consumo e todo o ciclo de relagdes exige

qualidade.

Para além disso, a relacdo qualidade/preco tornou-se o fulcro da concorréncia global. E
esta relagdo depende de factores tecnoldgicos, capacidade de organizagdo e de inovagio e

capacidade humana (motivagdo, aptiddo e conhecimentos profissionais).

Portanto, a qualidade no sector turistico ndo depende da categoria dos estabelecimentos e
tem de ser adequada a cada segmento de mercado. Surge, desta forma, definida pelo
consumidor e entendida como componente de satisfagdo de uma necessidade e de resposta
as preferéncias dos consumidores (Cunha, 1997). Tudo isto implica uma grande
capacidade de adaptagdo a situagOes novas ja que a procura turistica ndo € estitica mas,
antes, acompanha a evolugio da prépria sociedade (ibid.). Este facto demonstra a relagio
entre a qualidade e as competéncias do profissional. A questdo da qualidade é fundamental

e deve constituir uma luta constante, pois representa

“(...) um estddio de civilizagdo e cultura que sé se adquire pela educacdo
colectiva permanente e pela cria¢do de novos comportamentos e novas atitudes.”
(Cunha, 1997:22)

A qualificacdo dos recursos humanos ligados ao sector torna-se fundamental. De facto, e
dos pardmetros incluidos no sistema de qualidade, salientam-se em sintese, os seguintes

(Baptista, 1997):

»Satisfacdo de um cliente pelo servigo que lhe foi prestado, o que se mede pelos
factores contratuais (correspondéncia com o que foi tratado); temporais (cumprimentos de
prazos e hordrios estabelecidos); psicoldgicos (ambiente, conforto, reconhecimento, etc.);
¢ticos (honestidade, cortesia, etc.) e tecnoldgicos (modernidade das instalacdes,

equipamentos € servicos postos ao dispor).

* Objectivos de qualidade nas empresas turisticas: satisfacdo dos clientes (objectivo
externo) e melhoria continua dos servigos prestados (objectivo interno).
“(..)JA apreciagdo feita pelos viajantes a qualidade dos servicos depende

principalmente da avaliagdo por eles feita ao comportamento dos profissionais e
outros individuos com quem contactaram durante a estada.” (Baptista, 1997:565)
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O grau de incidéncia, positiva ou negativa, de cada profissional na qualidade do servico

prestado deve ser analisado em diferentes Opticas (Baptista, 1997):

¢ imediata — por exemplo, na portaria de acolhimento, nas empregadas de quarto e

nos criados de restaurante;

e curto prazo — nos quadros responsaveis pela actuacdo daqueles;

e longo prazo — nos empresdrios e quadros superiores, pois estard em causa a

sobrevivéncia da empresa.

A qualidade humana do contacto € fundamental, pois, determina a satisfagio ou
insatisfagdo do cliente, neste caso, do turista. Pode-se estar a falar dos profissionais das
instalagdes de alojamento e animacf@io, dos empregados dos restaurantes, os habitantes
locais, etc.. De facto,
“a qualidade técnica dos servigos prestados aos turistas pelos profissionais que
actuam ao nivel dos diversos componentes do produto turistico depende
sobremaneira da atengdo que prestarem aos aspectos humanos, civicos,
sociolégicos das atitudes profissionais que assumem no desempenho das suas
Sfungées.” (Baptista, 1990, cit. Baptista, 1997:565).
E fundamental atitudes que passam pela gentileza natural, amabilidade, espontaneidade e

alegria. Por isso, se justifica a importancia atribuida as competéncias a nivel do saber-ser

(competéncias sociais € comportamentais) que se exigem na qualificagio dos profissionais.

De facto, o comportamento dos profissionais do turismo resulta do seu nivel social e
cultural que em grande parte é consequéncia da instrucdo geral ou de base recebida, da
instru¢do especifica e da formacdo de que beneficiou (Baptista, 1997). Dai a necessdria
correlagdo entre as competéncias sociais € comportamentais € as gerais € técnicas com a

qualidade do servico turistico.

No entanto, embora sejam importantes, a instru¢do e a formagdo recebidas em instituicdes
especializadas para a qualidade do servigo turistico, nfio sio tdnicas. E também necessario
enquadré-las em cultura empresarial coerente e consistente e continuadas e estimuladas no
seio da empresa, em actualizagdo compativel com a evolugdo das motivagdes e das

necessidades dos turistas (Baptista, 1997).
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E neste quadro de grande preocupagiio com a qualidade que se coloca a questdo da
qualifica¢do, que constitui uma das dimensdes a considerar num sector como o turistico,

onde o factor humano € crucial.

O quadro conceptual definido permitiu, desta maneira, a assumpgio dos varios conceitos
como marcos tedricos orientadores no desenvolvimento do presente estudo onde o
desenvolvimento empresarial e a qualidade do servico se encontram dependentes da
qualificagdo dos recursos humanos (Lopes et al., 1999) assumindo, para tal, também a
importincia do aumento da qualificagio dos recursos humanos para a melhoria da
competitividade empresarial (Rodrigues, 1994; Pfeffer, 1995; Cruz, 1998; Kovics e
Moniz, 1997; Leal 1994; Fonseca, 1997) concluindo-se, igualmente, pela forte importancia
da qualificagdo na melhoria da qualidade do servigo (Peyraut, s.d.; Cunha, 1997), em

especial no sector turistico (Baptista, 1997).

A formagdo demonstrou ser um dos processos de aquisicio da qualificagio na sua
dimensdo individual e formal (Dadoy, 1989; Alaluf, 1992). De facto, a qualificacdo
encontra, as suas determinantes fora do trabalho, essencialmente nos sistemas de educacio
e formagdo apesar de sé poder ser manifestada e sancionada em relagio com o trabalho
(Alaluf, 1992), considerando-se por isso o sistema de educagio e de formagio como um

elemento determinante na construgéo das qualificagdes (Kovacs, 1999; Suleman, 1996).

Esquema II - Modelo de Anilise da Qualificacao de Recursos Humanos

Sistema de Desenvolvimento

Educacio e —_— > empresarial

Formacio .

QUALIFICACAO DOS
RECURSOS HUMANOS ¢

Variaveis Sécio-
Demograficase |————» ) Qualidi}de do
Organizacionais servico

Nota: Modelo de andlise adaptado em fungéo dos critérios conceptuais adoptados assentes nos trabalhos de Kovics ef al. (1998 e 1999),
Lopes et al. (1999) e Moura (1999) sobre o conceito de qualificagdo e de competéncia, bem como a relagio entre a qualificagio dos
recursos humanos € o desenvolvimento empresarial (Rodrigues, 1994; Pfeffer, 1995; Cruz, 1998; Kovécs e Moniz., 1997), em especial
no sector turistico (Fonseca, 1997; Baptista, 1997), considerando também o impacto da qualificagio na methoria da qualidade do servigo
prestado (Peyraut, s.d.; Baptista 1997). Por @ltimo, relaciona-se igualmente o sistema de educagio e de formagio com a construgio das
qualificagdes (Kovics, 1999; Suleman, 1996).
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Para efeitos de observacdo e medigdo do modelo sugerido considerou-se, assim, como
independentes, a varidvel sistema de educagio e formagio e as varidveis
sociodemograficas e organizacionais. Nesta relagfo, a qualificacio dos recursos humanos
surge como uma varidvel dependente. Porém, é também considerada no modelo definido
como varidvel independente, quando se considera que a qualificacio também &
determinante no desenvolvimento empresarial (para a competitividade e inovagio da
empresa) e para a qualidade do servigo prestado ao cliente, que aqui sdo consideradas
como varidveis dependentes. Por fim, também se considerou a influéncia do
desenvolvimento empresarial (agora uma varidvel independente) na melhoria da qualidade

do servigo prestado (varidvel dependente).

Em concluséo, para medir a dimenséo individual do conceito de qualificagiio dos recursos
humanos (conjunto de caracteristicas ou competéncias entendidas estas dltimas como
saberes, conhecimentos e habilidades) tanto na sua perspectiva formal (adquirida através
dos sistemas de educagéo e formagdo) como informal (adquirida através da experiéncia),

foram utilizados os seguintes indicadores:

scompeténcias académicas (formagfo académica, superior, cultura geral...);
ecompeténcias empiricas (experiéncia);

competéncias técnicas (conhecimentos técnicos para o desempenho da fungio);
scompeténcias sociais e comportamentais (aspectos da personalidade, habilidades,

comportamento em sociedade, trabalho em grupo, comunicac?o...).

Estes  indicadores serviram de base a construgdo da  escala  das
competéncias/caracteristicas dos empresdrios e a escala das caracteristicas/competéncias

dos trabalhadores” .

Por seu turno, e tendo em conta a defini¢io dos conceitos de educagio e formagio optou-se
por considerd-los como o processo de aquisi¢io de conhecimentos ou saberes nas suas

dimensdes de formagéo de base e formagfo continua com as suas vertentes:

«formac@o geral (obtengéo do saber);

7 Os indicadores utilizados na escala das competéncias dos empregados e da escala das competéncias dos
empresdrios assentaram nas classificages de competéncias nomeadamente de Lopes ef al. (1999); Koviécs et
al. (1998 e 1999); Manfredi (1998); Moura (1994); Batalha (1998); Guimaries (1994); Silva et al. (1989) ¢
Marques (1995).
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«formacéo técnica (obtengdo do saber fazer);
« formagio comportamental (obtencio do saber ser € estar).

8, assim

. . . N A . . ~ 4
Estes indicadores deram origem a escala das dreas privilegiadas de formacdo
como a escala de validade/invalidade da formagdo e a formacdo no sector turistico™ de
modo a justificar o eventual contributo do sistema de educagio e formag¢ao na construgéo e

aumento da qualifica¢do individual do trabalhador.

Relativamente ao conceito de desenvolvimento empresarial e tendo em consideragdo as
dimensdes de competitividade e inovagdo, utilizou-se os seguintes indicadores que
serviram de base a construgdo da escala dos aspectos que contribuem para o

. ;150
desenvolvimento empresarlal5 :

stecnologia

e qualificacdo

equalidade
einstalacGes/equipamento / inovagao

* apoio governamental

Por fim, na andlise do conceito de qualidade do servi¢o, recorreu-se basicamente aos
seguintes aspectos que serviram de base a construgdo da escala dos aspectos que

contribuem para a qualidade do servigo prestad051 :

edimensdo psicolégica - ambiente, conforto, reconhecimento...
edimensdo ética - honestidade, cortesia...
edimensdo tecnolégica - modernidade das instalagGes, equipamentos e servigos postos

ao dispor.

Considerou-se também relevante introduzir as varidveis sociodemograficas e

organizacionais nas suas dimensdes:

«formagdo do trabalhador (habilitagdes literdrias, formagdo para a actividade,

preparagdo do empresario) e

“ Considerou-se como indicadores das 4reas de formagdo principais a formagdo geral, especifica/técnica e
comportamental (classificagSes do IEFP) e conforme Ana Paulo (1995) e Gongalves (1993).

# Escala cujo conjunto de indicadores foi baseado no trabalho de Barrosa (1993).

% Os indicadores assentaram, essencialmente, nos trabalhos de Rodrigues (1994); Pfeffer (1995); Cruz
(1998); Kovics € Moniz (1997); Ferreira (1996) e Silva et al.(1989).
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eformacdo na estratégia empresarial (perfodo de experiéncia para os novos
empregados, formacdo especifica, necessidades de formago, investimento em formagio,

candidatura a fundos comunitérios e a reac¢éio dos empresdrios a pedidos de formagio).

4.5. INSTRUMENTACAO

A investigagdo desencadeada no sentido de se determinar a percepgdo, ou seja as
representagdes que os empresdrios (inquiridos) tém da importincia da qualificacdo dos
recursos humanos no sector turistico (subsector do alojamento e restauragdo) perante as
exigéncias do século XXI, desenvolveu-se assim, através da realiza¢io de um questionario
estruturado por administragio directa® (enviado pelo correio, acompanhado de uma carta

de apresentacdo e de um envelope selado) (Cf. Apéndice I).

O questiondrio €, sobretudo, utilizado na anélise extensiva, que segundo Quivy (1992)
consiste numa andlise de um grande niimero de informagdes sumadrias, tendo como unidade

de base a frequéncia do aparecimento de certas caracteristicas de contetido.

Optou-se pelo recurso ao inquérito por questiondrio por este possibilitar obter informagio
sobre uma grande variedade de comportamentos de um mesmo individuo, comportamentos
cuja observacdo directa, mesmo que possivel, levaria demasiado tempo. Serve também
para compreender fenémenos como as atitudes, as opinides, as preferéncias, as
representagdes etc., que s6 sdo acessiveis de uma forma pratica pela linguagem e que s6
raramente se exprimem de forma espontinea. Por fim, o inquérito pode ser realizado em

praticamente qualquer lugar (Ghiglione e Matalon, 1993).

De facto, o questiondrio apresenta uma multiplicidade de vantagens (Gil, 1991; Lakatos e
Marconi, 1990) destacando-se a possibilidade de poder atingir uma dimenséo elevada da
populagio independentemente da sua dispersdo geogrifica; a garantia do anonimato; a

economia de tempo e a uniformidade das respostas.

>! Indicadores obtidos mediante os estudos de Peyraut (s.d.); Gongalves (1995) e Baptista (1997).

20 questionério consiste em colocar a um conjunto de inquiridos, geralmente representativo de uma
populagio, uma série de perguntas relativas 2 sua situagdo social, profissional ou familiar, as sua opinides, a
sua atitude em relacfio a opgdes ou a questSes humanas e sociais (Quivy, 1992). Pode também ser definido
como uma interrogagdo particular acerca de uma situagio englobando individuos, com o objectivo de
generalizar (Ghiglione e Matalon, 1993). O questiondrio por administragdo directa (ou auto-administrado) em
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Foi essencialmente pelos aspectos anteriormente referidos que se optou por utilizar o
inquérito por questiondrio. Na verdade:
“A sua natureza quantitativa e a sua capacidade de «objectivar» informagdo
conferem-lhe o estatuto mdximo de exceléncia e autoridade cientifica no quadro de
uma sociedade e de uma ciéncia dominados pela légica formal e burocrdtico-

racional, mais apropriada a captacdo dos aspectos contabilizdveis dos
fenomenos.” (Silva e Pinto, 1986:168)

Na constru¢do do questiondrio utilizado na presente investigacdo, os objectivos
inicialmente definidos, a conceptualizagdo efectuada e o respectivo modelo de andlise
obtido foram fundamentais (fruto de um trabalho intensivo de pesquisa bibliogréfica), pelo
que os indicadores seleccionados e a sua operacionalizacdo, resultou numa sequéncia de
diferentes questdes. De forma a responder aos objectivos especificos que norteiam a
presente investigac@o (mais a frente esclarecidos), foram consideradas como necessdrias as
varidveis de natureza sociodemogrdfica e organizacional, as que se relacionam com o0s
aspectos que contribuem para o desenvolvimento da empresa e a qualidade do servigo, as
que se relacionam com as competéncias mais importantes dos empresdrios e dos
empregados e as varidveis que se relacionam com a formacdo. Sendo assim, o

questiondrio ficou organizado nos seguintes blocos ou partes:

I parte - Nesta primeira parte, teve-se como objectivo obter um conjunto de
informagOes sobre o proprietdrio/gerente da empresa do subsector de Alojamento e
Restauragio em aspectos como: caracterizagdo sociodemogréfica (sexo, idade, estado civil
e habilitagdes literdrias); formacio do proprietario/gerente; condi¢do perante a empresa;

percurso profissional e dedicagio a actividade.

II parte — A segunda parte foi elaborada para se obter informagdes que
permitissem caracterizar, 0 mais pormenorizadamente possivel, a empresa (pertencente aos
subsectores de Alojamento e Restauragio no Baixo Alentejo), em termos de
funcionamento  organizacional e humano. Deste modo, questionou-se 0s
proprietdrios/gerentes em relagio a aspectos como: tipo, classificagio, idade; nacionalidade
da clientela; evolucdo da empresa (evolugdo da produtividade da empresa, futuro do

negdcio, aspectos determinantes no desenvolvimento empresarial, importincia da

que o préprio inquirido regista as suas respostas e onde, portanto, a presenga de um investigador néio €
condigio necesséria a exequibilidade da técnica (Almeida e Pinto, 1990).
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concorréncia); promog¢do da empresa; recursos humanos (integragdio e acolhimento,
periodo de experiéncia, formagéo dos trabalhadores, investimentos na formagio e reaccio
a pedidos de formagdo). Nesta parte, deu-se algum destaque as perguntas que
questionassem os proprietdrios/gerentes sobre os aspectos que realmente sdo importantes
para o desenvolvimento da empresa (incluindo indicadores relacionados com a
modernidade e inovagio das instalacdes, equipamentos e instalagdes; o apoio do estado e a
qualificagdo dos trabalhadores e empresirio) que permitissem avaliar a importincia da
qualificag@o dos recursos humanos no desenvolvimento das empresas e avaliar o apoio que

estes ddo a qualificagdo inicial e continua dos seus recursos humanos e a si préprios.

I parte — Na terceira parte do questiondrio visou-se questionar os
proprietérios/gerentes de empresas de alojamento e restauragio sobre o papel da formagio
profissional no sector turistico; o tipo de competéncias valorizadas pelos empresarios para
si e para os empregados, bem como os factores dos quais depende a qualidade do servigo.

Deu-se assim destaque as seguintes questdes:

» Formacdo profissional no sector turistico;
e Competéncias dos empregados;
e Competéncias dos empresarios;

* Qualidade do servigo turistico.

Assim, e de modo a dar resposta ao primeiro objectivo, ou seja, analisar a percep¢do dos
empresdrios dos subsectores de Alojamento e Restauragdo sobre a importincia da
qualificagdo dos recursos humanos no desenvolvimento empresarial e na qualidade do
servigo prestado, perante as exigéncias do século XXI, foram utilizadas as seguintes
varidveis no questiondrio: competéncias do empregado e competéncias do empresdrio;
aspectos que podem determinar o desenvolvimento da empresa e qualidade do servigo

turistico.

De forma a caracterizar a populagdo alvo, ou seja, os empresarios dos subsectores
considerados, recorreu-se as varidveis sociodemogrdficas, que foram consideradas
pertinentes neste estudo, porque para além da necessidade de se conhecer a populagio alvo
(sobre a qual ndo se tinha qualquer informagéo anterior), também se procurou determinar

se existiam diferencas de opinido entre os inquiridos relativamente 2 importincia da
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qualificagdo dos recursos humanos (subdividido em qualificagio ou competéncias dos
empregados e qualificagdo ou competéncias dos empresarios) em fungio do sexo, idade,
estado civil, habilitacées literdrias, preparagdo, condi¢do actual perante a empresa,

percurso profissional e dedicagdo a actividade.

Para a concretizagho do segundo objectivo desta investigagdo, ou seja, analisar quais as
competéncias dos empregados e dos empresarios mais valorizadas pelos empresérios (de
modo a construir um perfil de qualificagdo), recorreu-se mais uma vez as seguintes
varidveis: competéncias dos empregados e competéncias dos empresdrios. Optou-se
sempre por separar a andlise destas varidveis, uma vez que as competéncias do empregado
sdo necessariamente diferentes das do empresdrio, pelo que se considerou que os

resultados obtidos seriam muito mais facilmente analisados.

Por fim, e no estudo do terceiro objectivo, ou seja, analisar a opinido dos empresarios sobre
o papel da formagdo na qualificagdo dos recursos humanos nos subsectores de Alojamento
e Restauragdo, optou-se por considerar as seguintes varidveis: competéncias do empregado
e competéncias do empresdrio; oferta formativa existente na regido do Baixo Alentejo;,
dreas de formagdo para os trabalhadores da empresa; formacdo profissional no sector
turistico;, habilitagbes literdrias do empresdrio; aquisicdo dos conhecimentos para o
desempenho da actividade; preparagdo do empresdrio perante os novos equipamentos e
tecnologias, exigéncias e qualidade dos produtos/servigos; formacdo dos trabalhadores.
Em concreto, e para medir a formacdo dos trabalhadores, considerou-se as seguintes
varidveis: periodo de experiéncia; formacdo especifica, necessidade de formacdo
profissional para o desempenho da actividade; investimento em formacdo; candidatura a
Jundos comunitdrios para a formagdo profissional e reac¢do do empresdrio a pedidos de

formacgao.

Para além das partes em que este questiondrio se divide e as dimensdes que aborda, pode-
se concluir que o mesmo € fundamentalmente constituido por questdes de tipo fechado e

pela utilizagio de escalas™ ou medidas de opinido.

53 As escalas sociais “(...)sdo instrumentos construidos com o objectivo de medir a intensidade das opinides
e atitudes da maneira mais objectiva possivel. (...)Consistem (...) em solicitar ao individuo pesquisado que
assinale, dentro de uma série graduada de itens, aqueles que melhor correspondem & sua percep¢do acerca
dos facto pesquisado” (Gil, 1991:134).
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As questdes fechadas s@o perguntas ou afirmacGes que apresentam categorias ou
alternativas de resposta fixas e preestabelecidas. A finalidade € a do entrevistado/inquirido

responder 2 alternativa que melhor se ajusta as suas caracteristicas, ideias e sentimentos.™

Apesar de ao longo do questiondrio se utilizar essencialmente as questdes fechadas
(nomeadamente o sexo e as habilitagdes literdrias) também se utiliza algumas questdes do
tipo misto (ex. Outra nacionalidade. Qual?), que se caracterizam por serem,
simultaneamente, fechadas e terem uma opg¢do de resposta aberta, ou seja, levam o
entrevistado/inquirido a responder com frases, ndo se sugerindo, portanto, qualquer
estrutura para a resposta tendo o entrevistado/inquirido a oportunidade de responder com

as suas palavras e com o seu quadro de referéncia.>

No questionério sdo, também, utilizadas questdes com o objectivo de obter dados sobre as
opinides dos inquiridos em relagfio a qualificacdo no ramo em que desempenha fungoes;
aos aspectos que podem determinar o desenvolvimento da empresa; a promocdo da
empresa; a oferta formativa existente na regido do Baixo Alentejo; as dreas de formacdo
privilegiadas, a formagcdo no sector turistico; a importdncia das competéncias do
empregado; & importdncia das competéncias do empresdrio € aspectos dos quais depende
a qualidade do servigo prestado. Para tal, recorreu-se a escalas do tipo Likert ou escala de
coeréncia interna (Goode e Hatt, 1979) que consiste numa escala somatéria mais
frequentemente usada no estudo das atitudes sociais (Jahoda e Selltiz, 1965).

“A escala de tipo Likert ndo pretende ser mais que uma escala ordinal; vale dizer,

permite a ordenacgdo de individuos através da «favorabilidade» da sua atitude em

relacdo a determinado objecto, mas ndo apresenta uma base para dizer quanto um

individuo é mais favordvel que outro, nem para medir a quantidade de mudanca
depois de certa experiéncia.” (Jahoda e Selltiz, 1965:416)

3* As questdes fechadas apresentam algumas vantagens e inconvenientes. A sua utilizagdo € vantajosa porque
sdo padronizadas, facilmente aplicdveis e analisdveis de forma rdpida e pouco dispendiosa, uma vez que sdo
codificadas na elaborag@o do préprio questiondrio, podendo ser rapidamente tratadas através dos meios
informdticos. Porém, por vezes levantam alguns problemas como o facto de impor a opini&o em relagfio a um
problema ou situac@o a respeito da qual a pessoa ndo tem qualquer opinido ou também pelo facto de se
?Soderem omitir respostas alternativas provocando enviesamentos (Goode e Hatt, 1979).

Apesar de permitirem uma maior profundidade na resposta e de tornarem de mais facil construgdo o
questiondrio, sdo de andlise mais dificil.
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Recorreu-se a escala de tipo Likert por esta ser de elaboragdo mais simples, € de caricter
ordinal (Gil, 1991) e porque permite o emprego de itens que ndo estdo explicitamente
ligados a atitude estudada, podendo-se incluir qualquer item que verifique empiricamente,
ser coerente com o resultado total (Jahoda e Selltiz, 1965). Para além disso, tem também a
vantagem de ser mais precisa e a amplitude de respostas permitidas a determinado item,
apresentar informagdo mais precisa sobre a opinido do individuo a respeito da questdo

apresentada para esse item (Jahoda e Selltiz, 1965).

A disposi¢do dos itens utilizados neste tipo de escala tornam-se interessantes para os

respondentes e as pessoas, usualmente, gostam de completar uma escala deste tipo.

“Items in a Likert scale can look interesting to respondents, and people often enjoy
completing a scale of this kind.” (Robson, 1993:256)

Perante as nove escalas utilizadas no questionirio e ja identificadas anteriormente,
colocou-se aos inquiridos a selecgfio de alternativas de escolha (numa escala de 1 a 5) em
conformidade com o grau de importincia atribuido aos vérios modos de promogio da
empresa, dreas de formacio privilegiada, competéncias do empregado e competéncias do
empresario. Para avaliar a percep¢do que cada empresdrio atribufa a qualificacio no
desempenho das suas funcGes, a oferta formativa existente na regifio, a validade/invalidade
da formag@o no sector turistico e a qualidade do servigo, recorreu-se também a uma escala

graduada de 1 a 5 em termos de graus de concordancia.

A escala unidimensional utilizada (amplitude de 1 a 5), distribuiu-se, entdo, da seguinte

forma:

Discordo totalmente | Nenhuma importéncia | Nada utilizado

Discordo | Alguma importdncia | Pouco utilizado

Nem discordo nem concordo | Razodvel importincia | Razoavelmente utilizado

Concordo / Muita importincia | Muito utilizado

Concordo totalmente | Muitissima importdncia | Muitissimo utilizado

Esta adop¢do de escalas de medida est4 relacionada com a possibilidade de captar através
de uma andlise estatistica, uma percepgfio graduada sobre o que € valorizado entre os

inquiridos e o que os distingue e diferencia.

188



CAPITULO IV — Desenho Metodol6gico

Quando uma primeira versdo do questiondrio € redigida, ou seja, quando a formulagdo de
todas as questdes e a sua ordem sdo provisoriamente fixadas, € necessério garantir que o
questiondrio seja de facto aplicdvel e que responda efectivamente aos problemas colocados
pelo investigador (Ghiglione e Matalon, 1993). Deste modo, uma das regras basicas da
construgdo do questiondrio €, também, a de fazer a validagdo do instrumento quer em

termos de validade e de fidelidade.

A pretestagem do questiondrio-piloto €, de facto, um procedimento necessirio na
construgdo definitiva do questiondrio objectivando-se determinar o tempo de
preenchimento do questiondrio; verificar se as instrugdes e as perguntas sdo claras;
verificar se hd alguma relutdncia em responder a alguma pergunta e eventualmente, fazer

algumas recomendagdes ao préprio questionario.

A validade do questiondrio estd relacionada com a avalia¢do do grau em que uma medida
mede, de facto, o que se pretende medir (Bryman e Cramer, 1992). Assim, a validade do
instrumento de recolha de dados utilizado foi primeiramente assegurada pelo critério de
contetido, ou seja, a validade de contetido tendo esta sido aferida por um painel de

especialistas.

De forma a assegurar uma completa validade externa do instrumento de recolha de dados
seguiram-se ainda os seguintes critérios: validade convergente (medidas similares) e
discriminante (medidas dissimilares). Para confirmar a validade segundo estes critérios,
recorreu-se ao coeficiente de correlagdo produto-momento, isto €, r de Pearson (Bryman e
Cramer, 1992). A validade convergente testa a consisténcia do instrumento sob diferentes
enunciados enquanto que a validade discriminante testa a sua diferen¢a em relagdo a outras
medidas de constructos diferentes. Segundo Campbell e Fiske (1959, cit. por Bryman e
Cramer, 1992), com a validade convergente o investigador preocupa-se em demonstrar que
a medida se harmoniza com outra medida; a validade discriminativa implica que também
se deve procurar baixos niveis de correspondéncia entre uma medida e outras medidas que
se supde corresponderem a outros conceitos. A validade convergente é baseada na
correlagdo entre medidas de um mesmo constructo, obtidas através de diferentes métodos.
Para assegurar esse tipo de validade, € necessédrio que cada medida apresente alto grau de
correlacdo inter-item correlation para diferentes enunciados medindo um mesmo

constructo. A validade discriminante € baseada numa baixa correlagéo, pois determina que
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uma medida deve ser suficientemente diferente de outra que quer medir outro traco

(Hoppen et al. , s.d.).

Pretendeu-se, assim, com a validagio do instrumento verificar se as escalas incluidas no
mesmo permitem obter com um adequado rigor, os resultados esperados. Para tal, e de
modo a verificar a validade convergente, seleccionaram-se os itens mais representativos

das escalas;

- escala do desenvolvimento empresarial: P9.3ite3 (qualificagdo adequada dos
empresarios/gestores) e P9.3ite4 (existéncia de meios de informatizagio actualizados).

- escala da oferta de formagdo: P11.6.2itel (importante...para a contratacio de
formandos/estagidrios) e P11.6.2ite6RE (ndo hd necessidade de formacdo/experiéncia
basta).

- escala da formagdo profissional no sector turistico: P12ite2 (€ irrelevante nas
profissOes ligadas a este sector) e P12ite3 (ndo € tdo importante como a experiéncia...).

- escala das competéncias dos empregados: P13itel1 (responsabilidade baseada na
iniciativa) e P12ite12 (capacidade de identificacdo e resolugdo de problemas).

- escala das competéncias dos empresdrios: P14ite8 (sensivel s necessidades de
formacdo...) e P14ite10 (capacidade de negociagio).

- escala da qualidade de servico: P15ite3 (relagdo prego/qualidade do produto

oferecido) e P15ite4 (ambiente e conforto das instala¢des).

Para analisar a validade discriminativa das escalas referidas, recorreu-se também a duas
varidveis externas de caracterizagdo sociodemografica (sexo e estado civil). Utilizou-se,
igualmente, varidveis compdsitas resultantes do somatério do total de scores de cada uma
das escalas (competéncias dos empregados (Cemprega); competéncias dos empresarios
(Cempresa); desenvolvimento empresarial (Dempresa); formagdo profissional no sector
turistico (Fpsectur); oferta de formago (Ofertform) e, finalmente, qualidade do servigo

(Qservico)).

Da andlise dos quadros (Cf. quadros IV.4 a IV.9), constata-se que as escalas sdo validas

segundo o critério da convergéncia uma vez que os itens da mesma escala correlacionam-
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se com a respectiva escala de uma forma moderada — alta>®. De facto, na escala do
desenvolvimento empresarial a associagio é moderada - alta, uma vez que os valores de
correlago item-escala situam-se num intervalo entre 0,654 e 0,733 (Cf. quadro IV.4). Na
escala da oferta da formagc#o, as duas correlagGes item-escala situam-se entre 0,731 e 0,774
(Cf. quadro IV.5); na escala da formagdo profissional no sector turistico situam-se entre
0,535 € 0,508 (Cf. quadro IV.6); na escala de competéncias do empregado situam-se entre
0,668 e 0,626 (Cf. quadro IV.7).; na escala de competéncias do empresario situam-se entre
0,792 € 0,788 (Cf. quadro IV.8) e na escala de qualidade de servigo situam-se entre 0,732
e 0,697 (Cf. quadro IV.9).

Quadro IV.4 - Avaliagéo da Validade da Escala do Desenvolvimento Empresarial

P93it3 P93t4  Sexo ECivil Cemprega Cempresa Dempresa Fpsectur Oferform Qservico

P93it3 | 1,000
P93itd | 0,560 1,000
Sexo -0,013  -0,041 1,000

ECivil | 0187 -0227 -0068 1,000
Cemprega | 0,733 0,654 0023  -0,084 1,000

Cempresa | 0,387 0372 -0,071 -0,154 0,602 1,000

Dempresa | 0,346 0,418 -0,005 -0,161 0,522 0,426 1,000

Fpsectur 0,063 0,054 -0,187 -0,020 0,106 0,016 0,199 1,000

Oferform | 0,314 0215  -0,106  -0,068 0,282 0,276 0,177 -0,255 1,000

Qservico 0,326 0,419 0,037 0,009 0,567 0,649 0,405 -0,080 0,391 1,000

Fonte: Inquérito

Quadro IV.5 - Avaliagdo da Validade da Escala da Oferta de Formacao

Pitl Pit6RE  Sexo ECivil Cemprega Cempresa DEmpresa Fpsectur Oferform Qservico

Pit1 1,000
Pit6RE 0,495 1,000
Sexo -0,069  -0,024 1,000

ECivil 0,109 -0,132  -0,068 1,000
Cemprega | 0,177 0,185 -0,023 -0,084 1,000

Cempresa | 0,073 0,258  -0,071 -0,154 0,602 1,000

Dempresa | 0,040 0,109 0,005  -0,161 0,522 0,426 1,000

Fpsectur | -0,141  -0339 0,187 -0,020 0,106 0,016 0,199 1,000

Oferform | 0,774 0,731 0,106 -0,068 0,282 0,276 0,177 -0,255 1,000

Qservico | 0,211 0,285 0,037 0,009 0,567 0,649 0,405 -0,080 0,391 1,000

Fonte: Inquérito

% Cohen e Holliday (1982, cit. por Bryman e Cramer, 1992) sugerem o seguinte critério para analisar as
correlagdes: abaixo de 0,19 é muito baixa; de 0,20 a 0,30 € baixa; entre 0,40 e 0,69 & moderada; de 0,70 a
0,89 € alta; e de 0,90 a 1 ¢ muito alta. E de referir também que quanto mais perto de 0 estiver o R (afastando-
se de —1 e de +1) mais fraca serd a associagfo.
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Da andlise das correlacdes também foi possivel efectuar a confirmacdo da validade quanto
ao critério discriminante, na medida em que as correlagdes entre os itens da mesma escala
sdo mais elevadas do que aquelas que se verificam entre as escalas e as varidveis sexo e
estado civil (varidveis externas). De facto, constata-se que o sexo correlaciona-se
fracamente e no sentido negativo com as escalas de desenvolvimento empresarial (-0,023);
competéncias do empregado (-0,071); formag&o profissional para o sector turistico (-0,187)
e a escala de oferta de formagio (-0,106). Denota-se igualmente uma correlacio fraca mas
no sentido positivo da varidvel sexo com a escala das competéncias do empresario (0,005)
e qualidade do servigo (0,037). Quanto ao estado civil, verifica-se que a correlacdo €
identicamente fraca e num sentido negativo com a escala do desenvolvimento da empresa
(-0,084), competéncias do empregado (-0,154), competéncias do empresdrio (-0,161);
formag@o profissional para o sector turistico (-0,020); e a oferta de formacdo (-0,068). A
correlagdo € também bastante fraca mas num sentido positivo com a escala da qualidade do

servi¢o (0,009) (Cf. quadros IV.6 - IV.9).

Quadro IV.6 — Avaliacio da Validade da Escala da Formacéio Profissional para o Sector
Turistico

Pite2 Pit23  Sexo ECivii Cemprega Cempresa DEmpresa Fpsectur Oferform Qservico

Pite2 | 1,000
Pite3 0,583 1,000
Sexo -0,063  -0,163 1,000

ECivil -0,046 0,018  -0,068 1,000
DEmpresa | 0,015 -0,064 -0,023 -0,084 1,000

Cemprega | -0,051 -0,173 -0,071  -0,154 0,602 1,000

Cempresa | 0,034  -0,139 0,005 -0,161 0,522 0,426 1,000

Fpsectur 0,508 0,535 -0,187  -0,020 0,106 0,016 0,199 1,000

Oferform | -0,281 -0,467 -0,106 -0,068 0,282 0,276 0,177 -0,255 1,000

Qservico | -0,045 -0,254 0,037 0,009 0,567 0,649 0,405 -0,080 0,391 1,000

Fonte: Inquérito
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Quadro IV.7 - Avaliacdo da Validade da Escala das Competéncias do Empregado

Pitell  Pit212  Sexo ECivil Cemprega Cempresa DEmpresa Fpsectur Oferform Qservico

Pite1l | 1,000
Pitel2 | 0768 1,000

Sexo 0,034  -0,046 1,000
ECivil -0,065 -0,054 -0,068 1,000
Cemprega | 0,668 0,626 -0,023 -0,084 1,000

Cempresa | 0,314 0476  -0,071 0,154 0,602 1,000

Dempresa | 0,287 0,291 0,005  -0,161 0,522 0,426 1,000

Fpsectur 0,046 0,161  -0,187 -0,020 0,106 0,016 0,199 1,000

Oferform | 0,381 0,308 -0,106 -0,068 0,282 0,276 0,177 -0,255 1,000

Qservico 0,329 0,447 0,037 0,009 0,567 0,649 0,405 0,080 0,391 1,000

Fonte: Inquérito

Quadro IV.8 ~ Avaliaciio da Validade da Escala das Competéncias do Empresario

Pite8 Pit210  Sexo ECivil Cemprega Cempresa DEmpresa Fpsectur Oferform Qservico

Pite8 | 1000
Pitel0 0,652 1,000
Sexo -0,027 -0,067 1,000

ECivil 0,013  -0,204 -0,068 1,000
Cemprega | 0,525 0,443  -0,023 -0,084 1,000

Cempresa | 0,792 0,788 -0,071 -0,154 0,602 1,000

Dempresa | 0,435 0,353 0,005 -0,161 0,522 0,426 1,000

Fpsectur | -0,077 -0,038 -0,187 -0,020 0,106 0,016 0,199 1,000

Oferform | 0,166 0,163 -0,106 -0,068 0,282 0,276 0,177 -0,255 1,000

Qservico 0,513 0,379 0,037 0,009 0,567 0,649 0,405 -0,080 0,391 1,000

Fonte: Inquérito

Quadro IV.9 - Avaliacdo da Validade da Escala da Qualidade de Servico

Pite3  Pit24 Sexo ECivil Cemprega Cempresa Dempresa Fpsectur Oferform Qservico
Pite3 1,000
Pited 0,439 1,000
Sexo -0,099 0,156 1,000
ECivil -0,129  -0,152  -0,068 1,000
Cemprega | 0,465 0,394 -0,023 -0,084 1,000
Cemprega | 0,623 0,389 -007t -0,154 0,602 1,000
Dempresa 0,367 0,332 0,005 -0,161 0,522 0,426 1,000
Fpsectur | 0,032 -0,120 -0,187  -0,020 0,106 0,016 0,199 1,000
Oferform | 0,276 0,102 -0,106 -0,068 0,282 0,276 0,177 -0,255 1,000
Qservico | 0,697 0,732 0,037 0,009 0,567 0,649 0,405 -0,080 0,391 1,000

Fonte: Inquérito
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Em fung¢io dos critérios de contetido, convergente e discriminativo, considera-se que as
escalas que constituem o instrumento de recolha de dados s3o pertinentes para medir e

avaliar os conceitos e dimensdes dos mesmos identificadas no modelo de anélise utilizado.

Igualmente, mediante a pretestagem, procurou-se, avaliar a fidelidade (fiabilidade interna)
das escalas utilizadas no instrumento através do coeficiente alfa de Cronbach. A fidelidade
interna estd relacionada com o facto de se querer saber se cada escala estd a medir uma
Unica ideia e se os itens que a constituem tém consisténcia interna. A regra basica da
utilizagdo do alfa nesta averiguagio, € a de que ela se deve situar entre 0.8 ¢ 1 (Bryman e
Cramer, 1992). Portanto, deve-se interpretar este coeficiente no sentido de que quanto
maior for o valor de alfa obtido mais forte € a associa¢do do item com a escala. No entanto,
alguns autores (ex.: Figueira, 1987), consideram como critério de validagdo da fiabilidade

do instrumento o valor de alfa Cronbach > 70, e foi esta linha que se seguiu neste processo.

Os resultados do alfa de Cronbach obtidos para as escalas de multi-itens utilizadas apds a

pretestagem foram as seguintes:

* Aspectos que podem determinar o desenvolvimento da sua empresa — 0.78
(retirando-se dois dos itens do total inicial)

* Oferta formativa existente no Baixo Alentejo — 0,83 (ap6s a reformulagio de um
dos itens);

o Areas de formagdo privilegiadas — 0.77,

» A formacgdo no sector turistico — 0.80 (retirou-se um dos itens);

o Importancia das competéncias dos empregados — 0.81;

e Importdncia das competéncias dos empresdrios — 0.88;

Qualidade do servigo turistico — valor de 0.9 (retirou-se um dos itens).

O questiondrio, depois de devidamente formulado e pré-testado, foi aplicado a populagio
alvo definida (ou seja, aos empresirios das empresas de alojamento e restauracio de
acordo com os critérios definidos), durante o més de Maio e Junho de 2001. O

procedimento foi o seguinte:

e Envio dos questiondrios com a respectiva carta de apresentacio e o envelope

selado para todos os estabelecimentos;
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* Todos os questiondrios foram pré-codificados de modo a determinar a origem dos
mesmos em termos de concelho. Note-se que por razdes éticas, os inquiridos foram
alertados para tal facto.

e Para reforgar a devolugio do questiondrio foram reenviadas novas cartas e mais

questiondrios.

Em termos de devolugdo dos respectivos questiondrios fez-se o célculo da taxa de
57

retorno”’, a saber:
Quadro IV.10 — Célculo da Taxa de Retorno do Questionario
Concelhos Questiondrios enviados Questiondrios % relativamente aos
devolvidos questiondrios enviados
Beja 35 25 1%
Aljustrel 8 1 13%
Alvito 8 4 57%
Cuba 6 3 50%
Ferreira do Alentejo 9 4 44%
Serpa 16 10 63%
Vidigueira 11 7 64%
Castro Verde 9 5 56%
Almod6var 9 5 56%
Meértola 10 4 40%
Ourique 2 0 0%
Moura 20 8 40%
Barrancos 4 2 50%
TOTAL 148 78 52,7%

Dos 148 questionarios enviados algumas situa¢Ges ocorreram:

1° Quatro questiondrios vieram praticamente com todas as questdes em branco;
2° Um questiondrio veio completamente por preencher;
3° Um estabelecimento estava ja encerrado;

4° Uma carta veio devolvida porque o empresario recusou;

7 A taxa de retorno ¢ calculada do seguinte modo: nimero de questiondrios recebidos : nimero de
questiondrios enviados X 100. Segundo Babbie (1973, cit. por Figueira, 1987), “A response rate of at least 50
percent is adequate for analysis and reporting”, isto €, uma taxa de resposta de pelo menos 50% € adequada.
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5° O mesmo empresdrio explora mais do que um estabelecimento, pelo que apenas
preenche um inquérito (caso de um hotel e pensdo residencial em Beja em que o dono € o

mesmo).

4.6. PROCEDIMENTOS DE ANALISE DE DADOS

Para o tratamento da informagdo obtida tendo em vista analisar a importancia da
qualificag@o dos recursos humanos nos subsectores de Alojamento e Restauragio perante
as exigéncias do século XXI, utilizou-se a aplica¢fo informdtica SPSS (Statistical Package

Jor Social Sciences) para o Windows, procedendo-se a informatizagio dos dados.

Face aos objectivos especificos da presente investigagio, o tratamento estatistico dos dados
foi orientado por uma abordagem de natureza quantitativa. Neste sentido, procurou-se uma

estratégia estatistica que desse resposta aos seguintes aspectos:

* Importéncia dos factores que permitem definir a qualificagio do empregado e do
empresérios ¢ a sua influéncia no desenvolvimento da empresa e na qualidade do servigo
prestado;

» Competéncias-chave mais importantes na opinifo do empresério (em relagio a si

e aos seus subordinados), que constituem a qualifica¢do do trabalhador;

* Tipo de dreas de formagdo privilegiadas para o subsector, critérios que permitem
definir a validade/ndo validade da oferta formativa da regido para o sector e utilizacdo da

oferta formativa da regido e sua influéncia na percepgio dos empresirios sobre a

qualifica¢@o dos recursos humanos.

Para tal, os procedimentos estatisticos (protocolo analitico dos dados) desenvolveram-se
em vdrias fases, cujo fim era dar resposta aos trés objectivos especificos que norteiam esta

investigacao.

Primeiro que tudo, procedeu-se a uma descri¢io das varidveis mediante a constru¢io de
uma distribuicdo de frequéncias “(...)que nos mostra quantos casos cabem em cada

categoria” (Bryman e Cramer 1992:98). O objectivo foi o de efectuar uma caracterizagio
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sociodemografica e profissional dos empresdrios (populagdo-alvo), assim como uma

caracterizac@o dos estabelecimentos.

Numa segunda fase, ¢ com o fim de se atingir os trés objectivos especificos propostos,
procedeu-se a um estudo mais aprofundado, (através da informagdo recolhida entre os
empresdrios dos subsectores de Alojamento e Restaurago), de modo a detectar eventuais
diferencas significativas de opinido e também verificar a possibilidade de associagGes entre
as vdrias varidveis consideradas (Cf. subcapitulo 4.4). Por isso, houve necessidade de se
recorrer a andlise factorial por componentes principais, a andlise de varidncia multivariada
e ao modelo de regressdo linear multipla, tendo sempre como estratégia estatistica apenas
considerar como significativos os resultados com um nivel de significAncia menor ou igual

20,05 (p<0,05).

Deste modo, para o estudo do primeiro objectivo que consistia em analisar e avaliar a
percep¢do dos empresdrios sobre a importancia da qualificagdo dos recursos humanos
(empregados e empresdrios) para o desenvolvimento da empresa e para a qualidade do
servico prestado perante as exigéncias do século XXI, considerou-se as vdrias escalas do
questiondrio tendo como fundamento o modelo de andlise discutido anteriormente, isto €, a
relacdo entre a qualificagdo do trabalhador (utilizou-se a escala das competéncias dos
empregados € escala das competéncias dos empresdrios) e o desenvolvimento empresarial
e a qualidade do servi¢o (utilizou-se a escala de aspectos que contribuem para o
desenvolvimento empresarial e a escala de qualidade do servi¢o prestado), procedendo-se
a respectiva andlise factorial por componentes principais. Ao seleccionar este
procedimento estatistico, tinha-se como fim reduzir o nimero de itens de cada uma das
varidveis de modo a agrupar noutro conjunto de factores um menor nimero de varidveis
ndo correlacionadas, permitindo organizar da melhor forma como os inquiridos interpretam
as coisas, indicando ao investigador aquelas que estdo relacionadas e as que ndo estdo. De
facto, € um método estatistico multivariado que permite transformar um conjunto de
varidveis quantitativas iniciais correlacionadas entre si noutro conjunto com um menor
nimero de varidveis nfo correlacionadas (ortogonais) e designadas de componentes
principais. E um instrumento que possibilita organizar a maneira como 0s sujeitos

interpretam as coisas, indicando as que estdo relacionadas entre si € as que ndo estdo. Esta
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andlise permite ver até que ponto diferentes varidveis tém subjacente 0 mesmo conceito

(factor) (Gageiro e Pestana 2000).

A anilise factorial por componentes principais,

»

“inclui um conjunto de técnicas estatisticas cujo objectivo é representar ou
descrever um niimero de varidveis iniciais a partir de um menor niimero de
varidveis hipotéticas. (...) Permite identificar novas varidveis, em nimero menor
que o conjunto inicial, mas sem perda significativa de informacdo contida neste
conjunto.” (Reis, 1997:253)

Esta técnica permite ainda “avaliar a validade das varidveis constitutivas dos factores,
indicando em que medida se referem aos mesmos conceitos, através da correlacdo

existente entre elas.” (Gageiro e Pestana 2000:389)

A andlise factorial, neste sentido, pode ser aplicada com o objectivo de reduzir a dimensdo
dos dados: de um nimero elevado de varidveis descritivas, passa-se a um conjunto menor
de varidveis, mais facilmente analisdveis e ainda representativas do conjunto inicial; ou
com o objectivo de permitir a compreensdo dos processos de comportamento dos
individuos, através da identifica¢@o e interpretacdo dos factores subjacentes (Reis, 1990).
Deste modo, e tendo em consideragio os objectivos da anélise factorial por componentes
principais™®, reduziu-se as quatro escalas inicialmente enunciadas a uma série de factores
que, posteriormente, foram utilizados para efectuar as restantes anilises estatisticas ainda

por referir.

No célculo estatistico da andlise factorial comecou-se pela criagdo de uma matriz de
correlagdo entre as varidveis seleccionadas realizando o cdlculo de todos os casos, sem
valores omissos, utilizando-se para o efeito o critério de exclude cases listwise.

“Se ndo houver correlagées significativas entre estes itens, isso significa que eles

ndo estdo relacionados entre si e portanto, que ndo devemos esperar que eles
Sformem um ou mais factores.” (Bryman e Cramer, 1992:322)

A andlise factorial por componentes principais tem como objectivo a identificagio dos factores
estruturantes de modo a eliminar os itens pouco discriminantes, com baixa saturagdo factorial ou ambiguos
quanto ao significado e para encontrar os diferentes eixos explicativos das dimensdes, de modo a dar resposta
aos objectivos especificos. Assim, o que se pretende com a mesma ¢ transformar um conjunto de varidveis
iniciais correlacionadas entre si num outro conjunto de varidveis ndo relacionadas, que sdo as componentes
principais e que aparecem calculadas por ordem decrescente de importancia (Bryman e Cramer, 1992).
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Tendo esta afirmacfo presente, s6 se aceitou a adequagio da matriz de correlagdo (matriz
R) ap6s a verificagdo das condigSes de aplicabilidade atribuidos nomeadamente pela usual
estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin® que estabelece que a adequacio devera ser considerada

250%.

Para além disso, foi igualmente estabelecida a adequagio da andlise factorial através do
teste de esfericidade de Bartlett, tomando-se como critério o seu valor de significincia
(p<0.05). A utilizagdo deste teste na andlise factorial justifica-se na medida em que a
verificagdo de uma ndo significancia quer dizer que a matriz de correlagdo pode ser uma
matriz de identidade (elementos da diagonal da matriz igual a 1 e os valores acima e abaixo

sejam 0) constituindo tal situacfo a ndo pertinéncia da aplicacdo da andlise factorial.

Como o objectivo da andlise factorial € reduzir o nimero de varidveis com que se vai
trabalhar, ndo se pode, por isso, usar todos os factores iniciais e portanto o préximo passo é
decidir quantos factores se vai utilizar (Bryman e Cramer, 1992). Foi o que se fez, e para se
decidir quanto ao mimero de factores a reter, seguiu-se o critério de Kaiser®, o que
significa que foram seleccionados aqueles factores que detém como valores préprios (eigen
value) superiores a 1, ou seja, aqueles que detém a variancia estandardizada superior a
unidade.

“Os primeiros factores que se extraem de uma andlise sdo os que explicam a
maior parte da varidncia. Assim sendo, pode ndo ser fdcil interpretar o que eles
representam, uma vez que os itens podem ter correlagdes pouco elevadas entre
eles. De facto, a maior parte dos itens vao cair no primeiro factor, embora as suas
correlagoes com ele possam ndo ser muito altas. A fim de facilitar a interpretacdo
dos factores, aplica-se-lhes uma rotagcd@o para maximizar as saturagdes de alguns
itens.” (Bryman e Cramer (1992:330)

Foi o que se fez mediante a rotag@o ortogonal da matriz dos factores F, ou seja, o critério
Varimax, dado que esta tem a vantagem de que a informagio que os factores nos fornecem
n3o seja redundante, ji4 que produz factores que ndo se relacionam ou que s@o

independentes uns dos outros.

% Os valores de KMO para estabelecer a adequagdo da andlise factorial distribuem-se da seguinte forma: de 1
a 0,9 a andlise factorial é muito boa; de 0,8 a 0,9 € boa; de 0,7 a 0,8 é média; de 0,6 a 0,7 é razoavel; de 0,5 a
0,6 ¢ ma. S6 os valores de KMO abaixo de 0,5 € que servem de base para dizer que a andlise factorial é
inaceitdvel (Pestana e Gageiro, 2000).

% «O critério de Kaiser tem sido recomendado para situagdes em que o niimero de varidveis é menor que
trinta e a média das comunalidades sdo no minimo 0.6, ou quando o niimero de sujeitos é superior a 250 ”
(Stevens 1960, cit. por Bryman e Cramer, 1992:328).
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Posteriormente, e porque se partiu do pressuposto de que as varidveis sociodemograficas
podem constituir factores influenciadores na percep¢do do individuo em relacdo a
determinado aspecto, ¢ de modo também a responder a uma das questdes enunciadas nos
objectivos desta investigacdo (Cf. Capitulo I): serd que os empresdrios dos subsectores de
alojamento e restauragdo percepcionam de forma diferente as varias dimensdes
(competéncias) da qualificacio dos recursos humanos, em funcdo das varidveis
sociodemogréificas? Optou-se, por isso, por recorrer a andlise de varidncia multivariada
Manova, porque esta é uma técnica estatistica que permite considerar vdrias varidveis
dependentes, isto €, procede-se a comparagdo entre médias para diferentes varidveis

critério simultaneamente (Reis, 1997).

“A Manova é uma ampliagcdo da andlise de varidncia a mais do que uma varidvel
dependente. Este procedimento é utilizado basicamente para testar o significado da
diferenca entre as médias de dois ou mais grupos em relacdo a duas ou mais

varidveis dependentes consideradas simultaneamente.” (Polit 1995, cit. por
Carvalho, 1999:55)

Para comparar trés ou mais médias dos mesmos sujeitos ou de sujeitos emparelhados
precisamos de efectuar uma andlise de varidncia multivariada (Manova) com uma varidvel

intra sujeito, por exemplo, idade ou uma medida repetida (Bryman e Cramer, 1992).

Em primeiro lugar, e de modo a determinar se os factores fixos (independentes, portanto)
considerados no inquérito, ou seja: sexo, idade, estado civil, habilitacdes literdrias,
preparagdo do empresdrio, condi¢do actual perante a empresa, quando integrou o
mercado de trabalho, hd quanto tempo é gestor, hd quanto tempo trabalha no sector
turistico e a dedicagdo a actividade de forma isolada, produziam efeitos na globalidade da
percep¢do dos empresédrios sobre as competéncias importantes dos empregados e dos
préprios empresdrios em geral (factores, entretanto, obtidos mediante a andlise factorial e
recodificados), teve-se em consideracio o teste de Pillai® (considerando-se um nivel de
significancia <0,05). Em geral, o traco de Pillai pode ser considerado o mais robusto, uma
vez que os niveis de significlncia sdo correctos, mesmo em casos de violacdo ligeira dos

pressupostos de normalidade dos dados e igualdade de varidncia, e em certas condigdes

8 “Para analisar a significdncia do efeito das medidas temos ao dispor quatro testes: critério de Pillai’s,
critério de Hotelling, Lambda Wilks e o critério de Roy. Na maior parte dos casos todos eles conduzem aos
mesmos resultados. Desde que o nidmero de sujeitos seja igual ou quase igual ndo importa qual dos testes se
utiliza” (Bryman e Cramer 1992:80).
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(quando ha diferengas entre os grupos envolvendo duas ou mais fungdes discriminantes e
os valores préprios n3o nulos sdo relativamente semelhantes), o traco de Pillai é
ligeiramente mais potente. (Reis, 1997) Para além disso, considerou-se, igualmente, a
influéncia de cada um dos factores fixos referidos sobre cada uma das competéncias dos
empregados e dos empresarios, tendo em linha de conta, a estatistica F a um nivel de

significancia <0,05%

Para verificar onde se localizava as eventuais diferengas de opinido entre grupos (ex.:
imagine-se que se detectavam opinides diferentes em relagfio ds competéncias importantes
dos empregados entre homens e mulheres dentre a populagio alvo) recorreu-se aos testes a
posteriori ou post hoc. O teste utilizado foi o H.S.D. de Tukey que é um teste de
comparacdo miltipla que € bastante qtil

“quando se torna necessdrio fazer muitas comparacées entre pares de médias (...),
¢ mais sensivel para detectar as diferengas.” (Gageiro e Pestana, 2000:206).

Sempre que num determinado caso em que se detectou uma influéncia significativa
(portanto <0,05) da varidvel independente (varidveis s6ciodemograficas) sobre a
dependente (competéncias dos empregados e dos empresarios) e ndo havia mais do que
dois grupos e porque o teste post hoc nesta situagio ji ndo se produz, recorreu-se ao teste T

para amostras independentes (independent samples).

Para além de todo este procedimento, e para dar seguimento ao cumprimento deste
primeiro objectivo, realizou-se a andlise de regressdo linear multivariada de forma a
verificar quais os factores da qualificagdo dos recursos humanos (competéncias dos
empregados e dos empresdrios) com maior impacto sobre o desenvolvimento da empresa e
a qualidade do servigo prestado. O modelo de regressdo linear miiltipla é uma técnica
estatistica, descritiva e inferencial, que permite a andlise da relagfio entre uma varidvel
dependente e um conjunto de variéveis independentes, requerendo que as varidveis sejam
de niveis de intervalo ou ricio (Gageiro e Pestana, 2000). Esta técnica descreve uma
relacdo entre um conjunto de varidveis quantitativas independentes e uma varidvel

dependente também quantitativa (Guimardes e Cabral, 1998). Desta forma, o que se

62 Na anilise dos resultados, considerou-se o teste F com o nivel de significancia (p<0,05) de modo a avaliar
a influéncia da varidvel independente sobre as dependentes (verificagio de diferencas significativas entre

grupos).
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pretende desta andlise multivariada € fazer a quantificagio e o teste da significAncia da

correlaglo, entre as varidveis ja identificadas, quer no seu conjunto quer individualmente.

A andlise de regressdo linear multipla foi efectuada pelo método stepwise de modo a
compreender a associa¢do existente entre a qualificagio dos recursos humanos (varidvel
independente) e o desenvolvimento da empresa (varidvel dependente ou de critério) assim
como entre a qualificacdo (varidvel independente) e a qualidade do servigo prestado
(varidvel dependente ou de critério). Este método € um entre os varios métodos que podem
ser usados para decidir quando e se as varidveis independentes devem ser introduzidas na

equagdo e, €, provavelmente, o mais vulgarmente utilizado (Bryman e Cramer, 1992).

Assim, analisou-se a propor¢do de variabilidade dos indices criados para as varidveis
dependentes (desenvolvimento empresarial e qualidade do servigo prestado) que €
explicada por cada um dos conjuntos de varidveis explicativas através do R (coeficiente de
correlagdo miiltipla), a estatistica F e o nivel de significancia p. O indice de correlacdo (R)
indica o valor da correlagdo do conjunto das varidveis predictivas (independentes) com
uma variével critério (dependente) e o quadrado desta correlacio muiltipla (R?)* indica a
percentagem de variacdo da varidvel dependente explicada pela variagdo dos outros
factores. O coeficiente R s6 ndo € significativa quando todos os coeficientes B sdo
simultaneamente nulos, isto €, quando nenhuma das varidveis predictivas estd

significativamente ligada ao critério (Bryman e Cramer, 1992).

Para além disso, € com o objectivo de analisar a contribui¢do parcial das varidveis
independentes (competéncias dos empregados e competéncias dos empresdrios) para a
explicagdo da varidvel dependente ou critério do desenvolvimento empresarial, bem como
a contribuicdo parcial das competéncias dos empregados e dos empresdrios para a
qualidade do servico (varidvel critério), recorreu-se ao beta estandardizado. Quando as
unidades de medida das varidveis independentes estdo medidas em unidades diferentes é

dificil determinar a importéncia relativa de cada varidvel X com base nos coeficientes de

8«0 coeficiente de determinagdo R? tende a ser influenciado pela dimensdo da amostra e pela dispersdo
existente nos dados, sendo uma medida optimista de qualidade do ajustamento feito. Como alternativa, usa-

se o R? ajustado, sendo no entanto mais utilizado quando os modelos tém mais do que uma varidvel
independente” (Gageiro e Pestana 2000:455).
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regressdo parciais, tornando-se preferivel examinar os parciais Beta (Gageiro e Pestana
2000). Para além disso, utilizou-se a estatistica do teste T e o nivel de significincia p64.
“(....) Como regra para se analisar a contribuicio das varidveis X’s no modelo,
deve atender-se aos valores do teste T que mais se afastem de 2 em valor absoluto,
0 que corresponde as situacbes em que os desvios padroes dos coeficientes da
regressdo sdo inferiores a metade do seu valor estimado” (Gageiro e Pestana
2000:483).
Para o estudo do segundo objectivo que era o de analisar as competéncias-chave que o
empresdrio considera mais relevantes para a qualificagdo dos recursos humanos
(empregados e empresdrios) do subsector de alojamento e restauragdo, perante as
exigéncias profissionais do século XXI, recorreu-se aos novos factores obtidos mediante a
andlise factorial por componentes principais, ¢ entretanto recodificados, referentes as
competéncias dos empregados e dos empresdrios aplicando-se, logo de seguida, o teste de
Friedman que € utilizado quando existem trés ou mais condi¢des de emparelhamento, onde
cada varidvel € classificada numa escala de nivel, pelo menos ordinal (Gageiro e Pestana,
2000). O objectivo era o de obter uma ordenagdo ou melhor, hierarquizagdo do tipo de

competéncias dos empregados e empresarios mais valorizadas pelos inquiridos.

Para interpretar os dados obtidos, considerou-se o nivel de significancia (<=0,05) de modo
a determinar a existéncia de diferengas de importancia em relagdo as competéncias dos

empregados e dos empresarios.

Para o estudo do terceiro objectivo em que se pretendia analisar o papel da formagio na
percepgdo da importancia da qualificagdo dos recursos humanos perante as exigéncias do
século XXI, estabeleceu-se como varidveis independentes: dreas de formacao,
validade/invalidade da formagdo no sector turistico e utilizacdo da oferta formativa da
regido, habilitagées do empresdrio, forma de aquisi¢do dos conhecimentos; preparacdo do

empresdrio; formagdo para os trabalhadores®

e reac¢do do empresdrio a pedidos de
formagdo. Deste modo, e por forma a reduzir o niimero de itens de cada uma das varigveis

referidas e de modo a agrupar, noutro conjunto de factores, um menor niimero de varidveis

% Quando o teste T tem associado um nivel de significdncia <0,05, pode-se concluir que cada uma das
varidveis independentes t&m poder explicativo sobre a dependente, pois os coeficientes de cada X sdo
diferentes de 0 (Gageiro e Pestana, 2000).

% Inclui as seguintes varidveis: periodo de experiéncia para um novo trabalhador; formagio especifica para o
desempenho das funges; conhecimento das necessidades de formagdo dos recursos humanos da empresa;
investimentos em formagao; candidatura aos fundos comunitérios para formacgo.
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ndo correlacionadas, procedeu-se mais uma vez, a andlise factorial por componentes
principais, 0 que permitiu organizar, da melhor forma, como os inquiridos interpretam as
coisas, indicando ao investigador aquelas que estdo relacionadas e as que nfo estio. O
procedimento utilizado seguiu exactamente os mesmos critérios do realizado para cumprir

0 primeiro objectivo.

De modo a determinar o impacto da formagdo sobre a percepgdo da qualificagio dos
recursos humanos, recorreu-se a andlise de regressdo linear miltipla. Procurou-se por este
meio analisar a associagdo existente entre as varidveis independentes consideradas (dreas
de formagao; validade/invalidade da formagdo no sector turistico e utilizacdo da oferta de
formacdo da regido; habilitagées literdrias do empresdrio; forma de aquisicido dos
conhecimentos; preparagdo do empresdrio; formagdo para os trabalhadores € reaccdo do
empresdrio a pedidos de formagdo) e a varidvel critério ou dependente, qualificagdo dos
recursos humanos (dividida em duas subdimensdes: competéncias do empregado e

competéncias do empresdrio).
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CAPITULO V — Apresentacdo e Discussio de Resultados

5.1. CARACTERIZACAO DA POPULACAO EM ESTUDO

Uma vez que pouco se conhecia sobre a populagdo em estudo, considerou-se pertinente
proceder & sua caracterizagdo, ou seja, dos empresarios dos subsectores de alojamento €
restauragio do Baixo Alentejo. Perante este facto, conclui-se que a grande fatia da
populagdo dos inquiridos ¢ do sexo masculino com um valor percentual de 83% o que de
certa forma se pode justificar pelo facto de que, mesmo que o estabelecimento esteja a ser
explorado pelo casal, na grande maioria das vezes ¢ o homem que assume o papel de
«empresario», ficando a mulher muito mais dedicada a outras fun¢des, nomeadamente a

nivel da cozinha (Cf. grafico V.1).

Grifico V.1- Sexo Grafico V.2- Idade
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Em relagdo a idade dos empresarios, constata-se que a grande parte dos inquiridos tém
entre 39 e os 48 anos (44%). De seguida, pode-se observar que sdo 0s empresarios entre os
49 e os 59 anos que surgem com 21%. Os restantes empresarios distribuem-se pelas faixas
etarias dos 29 aos 38 (17%) e 18 aos 28 (16%). Apenas 3% afirmam ter 60 anos ou mais
(Cf. grafico V.2).

Em relagdo ao estado civil, constatou-se que a grande maioria (79%) é casada ou vive em
regime de unido de facto, sendo que os restantes ou sdo solteiros (16%) ou

divorciados/separados (5%) (Cf. gréfico V.3).
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Grifico V1.3 - Estado civil
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Tendo em consideragio a varidvel habilitagdes literarias, observa-se que 21% dos
empresarios afirmam possuir o 9° ano de escolaridade (antigo 5° ano), seguidos de muito
perto, daqueles que possuem o ensino primario e preparatorio (em igualdade com 20%), o
ensino complementar e superior (com valores idénticos de 16%) € o 12° ano (9%). Este
facto, mais uma vez vem confirmar o baixo nivel de habilitagdes literarias entre os recursos

humanos - neste caso, empresdrios - do sector turistico.

Grifico V.4 — Habilitagdes literarias

250% 21,1%
o 197% 19.7% ————]
0% - ‘ O Priméria
o 15,5% 15,5% @ Preparatério
15,0% - [ 9° ano
10.0% O Complementar
B 12° ano
50% | mC. Superor |
0,0% +——
1

Fonte: Inquérito
Considerando as habilitagdes literarias e o tipo de estabelecimento, constata-se que a
maioria dos que possuem um nivel de habilitagdes baixo (até ao 9° ano) sdio empresarios do

ramo da Restauragdo (38 casos).
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Por seu turno, os que possuem formagio superior sdo essencialmente aqueles que estdo no
ramo do Alojamento, e que estdo como contratados ou como fundadores (criaram de raiz a

empresa) (Cf. também quadros I - I1I, Apéndice II).

Quadro V.1 — Habilitagdes Literirias e Tipo de Estabelecimento

Habilitacdes Literarias Alojamento Restauracio Alojamento com Restaurante Total
Ensino Primario 12 2 14
Ensino Preparatorio 13 1 14
9° ano de escolaridade 1 13 1 15
Ensino Complementar 1 8 1 10
12°ano 1 4 1 6
Curso Superior 6 2 3 11
Total 9 52 9 70

Fonte: Inquérito

Quanto 4 forma como os empresarios dos subsectores de alojamento e restauragdo
adquiriram os conhecimentos para desempenharem a actividade conclui-se que a grande
parte dos que responderam afirmativamente (86%) desempenha as suas fungdes baseados
na experiéncia didria que grande parte das vezes foi conseguida mediante o facto de estes
ja terem trabalhado no ramo (49%). Em termos de obtengio de conhecimentos pela via
formal, dos empresérios que responderam afirmativamente a esta questao, 17% fizeram um
curso numa escola profissional; 7% tinham um curso de formagdo em turismo; 3% um
curso de formagio em gestdo; e 6% afirmaram ter obtido os conhecimentos para O
desempenho da actividade, mediante um curso superior, que ndo, necessariamente, na area

do turismo (Cf. grafico V.5).

Grifico V.5 — Formas de aquisi¢iio dos conhecimentos para o desempenho da actividade

120,0% W

aosim
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80,0% -
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40,0% |

20,0% -

6 /
5 @ 0% 4%
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Curso Curso de Curso de Cursode Experiéncia Trabalhado Trabalhado
Superior Formagdo Formacéo Escola Diaria no mesmo em ramo
em Turismo em Gestdo Profissional ramo diferente
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No que concerne a eventuais dificuldades que os empresarios possam sentir no
desempenho das sua fungdes por falta de qualificagdo e se pensam aumentar O0S
conhecimentos, revela-se, entdo, que em termos comparativos uma maior percentagem dos
empresarios (45%) estdo em desacordo relativamente ao sentir de dificuldades no
desempenho das fungdes por falta de qualificagdo/formagéo profissional. Por seu turno,
48% referem concordar que precisam de aumentar os conhecimentos para O desempenho
nesta actividade e 42% pensam aumentar essa mesma qualificagdo (ex.: mediante um curso
de formacdio profissional) para a melhoria do desempenho das suas fungdes (Cf. quadro
V.2).

Quadro V.2-Dificuldades sentidas pelo empresario no desempenho das suas fungdes:

1 2 3 4 5 Nao Total
% linha % linha % linha % linha % linha respostas % linha

p5.3itel — Sente dificuldades por 12.7 324 239 16.9 5.6 85 100.0
falta de  qualificagdo/formacdo
profissional.
p5.3ite2 — Precisa de aumentar os 7.0 18.3 21.1 394 85 5.6 100.0
conhecimentos para o desempenho
desta actividade.
p5.3ite3 — Pensa procurar aumentar 9.9 11.3 29.6 32.4 9.9 7.0 100.0
a sua qualificagdo para melhorar o
desempenho na sua actividade.

Fonte: Inquérito
Nota: 1 — Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nem discordo nem concordo; 4 — Concordo; 5 — Concordo totalmente

Em termos da importincia que os empresarios atribuem a formagdo e a experiéncia no
desempenho das suas fungdes no ramo de actividade, concluiu-se que a maioria, ou seja,
55% dos inquiridos, considera que tanto a formag¢do como a experiéncia sdo importantes
para o desempenho da actividade, seguido de 28% das respostas daqueles que consideram
que um pouco mais que a formagdo esta a experiéncia, o que significa que estes ddo um
pouco mais importancia a experiéncia no desempenho das suas tarefas diarias. Por fim, 7%
dos empresarios consideram que a experiéncia ¢ a {inica indicada para o desempenho da

actividade. (Cf. grafico V.6).
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Grifico V.6— Importincia da formagio e experiéncia no desempenho das fun¢des enquanto
proprietirio/gerente
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rl Tanto formagéo como
50.0% experiéncia

DA experiéncia € a Unica indicada
40,0%

O Mais do que a formagéo é
também fundamental a
experiéncia

H Mais do que a experiéncia €
também fundamental a
formagao

[ Nao respostas

L

30,0%

20,0% -

10,0%

0,0%

Fonte: Inquérito

Perante as exigéncias das novas tecnologias e equipamentos, 0s empresarios consideram-se
satisfatoriamente preparados com 62% das respostas, seguidos daqueles que se consideram
bem preparados (30%), dos que se consideram mal preparados (4%). Nos extremos estdo
poucos inquiridos, ou seja, apenas 3% dos empresarios se consideram muito bem

preparados e 1,4% sem qualquer preparagao (Cf. grafico V.7).

Grifico V.7 — Preparagio do empresario face aos novos equipamentos e tecnologias, exigéncias e
qualidade dos produtos/servigos

70,0% 62,0% H Muito bem preparado

60,0%
50,0% H Bem preparado

40,0%
0 Satisfatoriamente
preparado

[ Mal preparado

30,0%
20,0%

10,0%

5 B Sem qualquer
1 preparag&o

0,0%

Fonte: Inquérito
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Quanto a condigdo de exploragdo do estabelecimento, constata-se que 65% sdo
proprietarios e gestores da empresa, 25% sdo proprietarios, mas ndo estdo la a gerir o

estabelecimento, e 10% sdo gerentes do estabelecimento (Cf. grafico V.8).

Grifico V.8 — Condicéo actual perante a empresa

70,0% 64,8%

0 Proprietario
z B Proprietario e gestor
30,0% 25,4% g P g

0 Gestor e néo
proprietario

Fonte: Inquérito

Na analise do percurso profissional dos empresarios, € concretamente a idade em que estes
ingressaram no mercado de trabalho 63.,4% dos inquiridos afirmam que comegaram a
trabalhar com menos ou 18 anos, seguidos daqueles que se enquadram na faixa etéria dos
19 aos 39 (33,8%). A dimensdo dos que se enquadram nas restantes faixas etarias, ou seja,
dos 40 aos 60 anos e com 61 anos ou mais, ¢ praticamente irriséria (2,8% e 0%

respectivamente), (Cf. grafico V.9).

Grifico V.9 — Idade de ingresso no mercado de trabalho

70,0% - 63.4%
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Fonte: Inquérito

Considerando ainda o percurso profissional dos empresarios, e especificamente ha quanto
tempo ¢ gestor (mesmo ndo sendo nesta ramo da actividade turistica), concluiu-se que
32,4% dos inquiridos enquadram-se no intervalo que vai dos 6 aos 16 anos ¢ se

compararmos com O tempo em que exerce esta actividade no ramo de alojamento e
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restauragdo conclui-se, igualmente, que 32,4% dos empresarios também se enquadram na

faixa dos 6 aos 16 anos (Cf. quadro V.3).

Quadro V.3 — Percurso profissional do empresario

Perguntas 7.2 ¢ 7.3 <5 anos 6-16 anos 17-27 anos > 28 anos Nio
respostas
Ha quanto tempo ¢ gestor? 29.6% 32.4% 29,6% 7,0% 1,4%
Ha quanto tempo exerce esta 23,9% 32,4% 28.2% 14,1% 1.4%
actividade neste ramo?

Fonte: Inquérito

Em termos do modo como os empresarios chegaram a propriedade ou geréncia da empresa
conclui-se que grande parte (34%) criou o estabelecimento da base, portanto, como
fundador; muito préximos estdo aqueles que o exploram como arrendatarios ou
compradores com 23% e 21% respectivamente. Apenas 9% estdo como contratados e que
portanto ndo sdo proprietarios da empresa mas sim gerentes, como ¢é obvio (Cf. grafico

V.10).

Grifico V.10 — Como chegou a propriedade/geréncia desta empresa?

9%

O Fundador

B Comprador
@ Herdeiro
Arrendatario
E Contratado

21%

Fonte: Inquérito

Relativamente a dedicagdo a actividade, conclui-se que a maioria dos empresarios (67,6%)
tem como Unica actividade a exploracdo deste estabelecimento (de Alojamento ou de
Restauragdo), sendo que de uma forma relativamente proxima, 18,3% tém-na como
principal actividade, apesar de terem outras secundarias, e 14,1% tem-na como secundéria

(Cf. grafico V.11).
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Grifico V.11- Esta actividade é a sua principal fonte de rendimento?

il 67.6%
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50,0%
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Fonte: Inquérito

5.2. CARACTERIZACAO DOS ESTABELECIMENTOS

De forma a conhecer a estrutura e o tipo de gestdo dos estabelecimentos de alojamento e
restauracdo da regiio do Baixo Alentejo, optou-se por fazer uma caracterizagdo dos

mesmaos.

Assim, e tendo em conta o tipo de estabelecimento, conclui-se que a grande percentagem
de estabelecimentos sio restaurantes (73,2%) sendo os restantes alojamentos e alojamentos
com restaurante, ambos em igual numero (12,7%). Esta distribuigdo ja era esperada, uma
vez que o nimero de estabelecimentos de restauragdo eram em nimero superior do que 0s

de alojamento aquando da aplicagdo do inquérito (Cf. grafico V.12).

Grifico V.12 — Tipo de estabelecimento
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Fonte: Inquérito
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Quanto & categoria do estabelecimento, conclui-se que a grande maioria (80,3%) ¢
restaurante (como mais uma vez era de se esperar pelas razdes atras referidas), mas
relativamente ao alojamento a distribuicdo foi a seguinte: dos estabelecimentos de
alojamento, a maior parte € pensdo residencial (8,5%) seguida da pousada (4,2%), do

turismo rural e agroturismo (2,8% respectivamente) e 1,4% € hotel (Cf. quadro V.4).

Quadro V.4 — Classifica¢do do estabelecimento

[Turismo Rural 2,8%
IAgroturismo 2,8%
Hotel 1,4%
IAparthotel 0,0%
Penséo Residencial 8,5%
Pousada 4,2%
Restaurante 80,3%

Fonte: Inquérito

Relativamente a idade do estabelecimento, a grande parte dos estabelecimentos tém 14 ou
mais anos (47,9%), seguidos (com uma margem muito pequena) dos estabelecimentos com

2 a7 anos e 0s com 8 a 13 anos (26,8% e 25,4%, respectivamente) (Cf. grafico V.13).

Grifico V.13 — Idade do estabelecimento
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Fonte: Inquérito

Com o objectivo de conhecer melhor a procura turistica da regido, considerou-se,
igualmente relevante saber quem sdo, depois dos portugueses, 0s clientes que mais
procuram os estabelecimentos de alojamento e restauragéo (Cf. grafico V.14). Conclui-se,
entdo, que a grande parte dos clientes sdo Espanhois (46,5%), o que ¢ facilmente
explicavel pela proximidade do Baixo Alentejo em relagéo a fronteira com o pais vizinho,
nomeadamente na zona de Barrancos e Moura. A segunda nacionalidade mais comum s&o

os Ingleses com 14,1%, seguindo-se os Alemées (9,9%), os Franceses (8,5).
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Grifico V.14 — Clientes que mais procuram o estabelecimento depois dos portugueses (por

nacionalidade)
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Fonte: Inquérito

Relativamente a evolugdo da empresa, concretamente em relagdo a produtividade da
mesma, conclui-se que a grande parte dos empresarios consideram que a evolugdo tem-se
mantido (47,9%), seguido daqueles que consideram que tem aumentado um pouco
(29,6%), por aqueles que acham que ou aumentou muito ou diminuiu pouco (com igual
percentagem de respostas, 8,5%) e por fim, por aqueles que acham que diminuiu muito
(5,6%). No fundo, parece que ndo tem havido grandes mudangas quanto ao lucro destes

estabelecimentos (Cf. grafico V.15).

Grifico V.15 — Em termos de produtividade, a empresa nos iltimos anos:
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Fonte: Inquérito

Em termos da opinido dos empresérios quanto aquilo que sera o futuro do seu negdcio, a
distribuicdo das respostas foi menos escalonada, ou seja, 42,3% dos inquiridos afirma que

prevéem que ndo haverd qualquer alterag@o, enquanto que 35,2% consideram que havera
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um crescimento ou expansdo € 22,5% que haverd uma contracgdo ou declinio (Cf. grafico

V.16).

Grifico V.16 — Para o futuro do negécio, prevé que vai haver:
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Fonte: Inquérito

Em relagdo 4 importancia da concorréncia das empresas do mesmo ramo (restauragdo e
alojamento) no desenvolvimento da empresa, conclui-se que mais de metade dos
empresérios (52,1%) considera que esta ¢ benéfica para o desenvolvimento empresarial,
enquanto que 282% consideram que esta ndo tem qualquer interferéncia no
desenvolvimento da mesma. Apenas 15,5% dos empresarios opina que esta € maléfica para

o desenvolvimento empresarial (Cf. grafico V.17).

Grifico V.17 — Concorréncia entre empresas deste ramo
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Fonte: Inquérito

No que concerne os trabalhadores da empresa (os recursos humanos, portanto) e,
concretamente em relagdo aos trabalhadores efectivos, conclui-se que mais de metade dos
empresarios (57,7%) tém entre 2 a 5 empregados, seguidos daqueles, com igual
percentagem de respostas (14,1%) que tém no maximo um, ou 10 ou mais empregados

efectivos. Este tltimo aspecto serd particularmente notorio nos estabelecimentos de
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Alojamento nomeadamente Pensdes ou Hotéis. Alids, estes dados s6 vém a confirmar o
facto de que a maioria das empresas dos subsectores de alojamento e restauragdo
enquadram-se nitidamente na classificagio de PME’s e até de micro-empresas (Cf- grafico

V.18).

Grifico V.18 — Nimero de trabalhadores do estabelecimento (por tipo de contrato)
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Fonte: Inquérito

Relativamente aos trabalhadores a prazo, constata-se que mais de metade dos empresarios
(56,3%) ndo tém empregados nestas condi¢des ou apenas tém um, mas 26,8% tém entre 2a
5 empregados a prazo. Apenas 2,8% afirmaram ter 10 ou mais empregados nesta situacdo €

1,4% enquadraram a sua resposta no intervalo de 6 a 9 empregados a prazo (Cf. grafico
V.18).

Em relagdo aos estagidrios, conclui-se que os empresdrios ndo recorrem muito a
estagidrios, o que se traduz na percentagem de respostas, ou seja, 67,6% enquadram a sua
resposta entre os 0 e 1 trabalhadores. No entanto, com um valor percentual muito abaixo
do anterior, ou seja, 4,2% dos empresérios tém entre 2 e 5 trabalhadores em regime de

estagio (Cf. grifico V.18).

Quanto as perspectivas dos empresarios em termos da contratagdo de novos trabalhadores,
conclui-se que a tendéncia ¢ de manter o nimero actual de trabalhadores (70,4% das

respostas). No entanto, com um valor muito mais abaixo, 22,5% dos inquiridos afirma
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pretender aumentar o nimero de empregados e apenas 5,6% tenciona diminuir (Cf. grafico

V.19).

Grifico V.19 — Face ao nimero de empregados a tendéncia é:
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Fonte: Inquérito

5.3. IMPORTANCIA DA QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS NO

DESENVOLVIMENTO EMPRESARIAL E NA QUALIDADE DO SERVICO

O primeiro objectivo desta investigagdo consiste, em analisar e avaliar a percep¢do dos
empresarios em relagdo a importancia da qualificagdo dos recursos humanos no
desenvolvimento empresarial e na qualidade do servigo prestado, perante as exigéncias do
século XXI. Desta forma, e primeiramente, procurou-se saber que caracteristicas
(competéncias) os empresarios julgavam mais importantes na qualificagdo dos empregados
e na qualificacdo dos empresarios, no ramo de alojamento e restaura¢do. Posteriormente,
pretendeu-se saber se a opinido sobre a importancia da qualificagdo dos recursos humanos
era consensual em fungdo das variaveis sociodemograficas, recorrendo-se, assim, a analise
de varidncia multivariada (Manova). Por fim, considerou-se também fundamental
averiguar se as competéncias consideradas mais importantes para a qualificagdo dos
empregados e dos empresarios eram determinantes no desenvolvimento empresarial € na
qualidade do servigo prestado, nos subsectores de Alojamento e Restauracdo. Para
responder a estes objectivos, utilizaram-se as varidveis: competéncias do empregado,

competéncias do empregado, desenvolvimento empresarial e qualidade do servigo.

Da andlise descritiva univariada efectuada as respostas sobre o grau de importincia das

varias competéncias dos empregados resultou que a maioria dos empresarios respondeu
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que as caracteristicas mais importantes®® sdo o possuir gentileza natural, amabilidade e
espontaneidade (91,5%); o ser disciplinado (90,1%) e o ser pontual (85,9%). Entre as
restantes caracterfsticas, os empresdrios consideraram menos importantes®’ ter frequentado
uma faculdade conceituada (40,8%), ter amigos e conhecimento no mesmo sector (33,8%)

€ possuir apenas a escolaridade basica (32,4%) (Cf. quadro IV, Apéndice II).

Deste modo, a escala utilizada para medir a importincia atribuida pelos empresarios as
varias competéncias dos seus empregados foi inicialmente submetida a uma andlise
factorial por componentes principais, com vista a identificar as principais subdimensdes do
vector competéncias. De facto, justifica-se a utilizagdo deste procedimento pelo facto de
que para explicar as coisas precisamos tentar reduzir as massas de informag#o e fenémenos

que nos rodeiam a uma forma e tamanho manejdvel (Kerlinger, 1979).

Para verificar a adequac@o deste procedimento estatistico calculou-se a estatistica KM.O. e
o teste de Bartlett cujos valores 0,744 e significincia 0,000 revelaram uma adequagio

média deste procedimento para esta matriz 21*21 (Cf. quadro V.5):

Quadro V.5 — KMO e Teste de Bartlett da escala de competéncias do empregado

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,744
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 722,00
Sig. ,000

De acordo com os resultados obtidos, os seis factores extraidos da escala das competéncias
do empregado explicam 72% da variancia total explicada cujo valor ndo se alterou apds a
rotagdo ortogonal Varimax aplicada sobre uma matriz 21*6. Porém, a variincia de cada um

dos factores alterou-se (Cf. quadro V.6).

%No calculo destas percentagens utilizou-se as respostas dadas aos niveis 4 e 5 da escala utilizada, ou seja,
muita e muitissima importéncia, respectivamente.

57 No célculo destas percentagens utilizou-se as respostas dadas aos niveis 1 e 2 da escala utilizada, ou seja,
nenhuma e pouca importéncia, respectivamente.
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Quadro V.6- Total da varidncia explicada das varidveis da escala das competéncias do empregado

Initial Eigen values Antes da rotacdo Depois da rotacdo
Factor Total % % Valor % % Valor % %
varidncia | acumula préprio | varidncia | acumula | préprio | varidncia | acumula
da da da

6,548 31,179 31,179 6,548 31,179 31,179 4,989 23,755 23,755
2,791 12,288 44,468 2,791 13,288 44,468 2,490 11,855 35,610
2,005 9,549 54,017 2,005 9,549 54,017 2,339 11,139 46,749
1,565 7,453 61,470 1,565 7,453 61,470 2,252 10,725 57,474
1,147 5,463 66,933 1,147 5,463 66,933 1,555 7,405 64,879
1,071 5,101 72,034 1,071 5,101 72,034 1,502 7,155 72,034

LR NS S A

Observando mais atentamente a andlise factorial efectuada chegou-se as seguintes
dimensdes que permitem caracterizar um perfil de competéncias que se estrutura em torno
de seis componentes principais (Cf. quadro I, Apéndice III). Assim, o primeiro factor
extraido com um valor préprio de 4,989 e explicando 23,8% da varidncia explicada €&
constituido pelas varidveis (apresentadas por ordem decrescente dos seus pesos): ser
disciplinado; ~ ser pontual; a capacidade de identificagdo e resolugio de problemas;
responsabilidade baseada na iniciativa; atengdo as tarefas desempenhadas; possuir
gentileza, amabilidade e espontaneidade; experiéncia profissional; capacidade de trabalho
em equipa e de comunicagio oral e escrita. Este factor traduz a importancia atribuida as
competéncias comportamentais e sociais e ao papel da experiéncia profissional
(competéncias empiricas) do empregado. As competéncias comportamentais e sociais
englobam todo o tipo de indicadores relativos ao comportamento, aspectos societais,
aspectos da prépria personalidade.

“(...) conhecer a prépria personalidade, ser capaz de a gerir, compreender melhor

como os outros a descrevem e reagem ela, sdo elementos importantes para o
desenvolvimento das competéncias sociais.” (Lévy-Leboyer, 2000:23)

O diploma jé ndo € suficiente na qualificagdo, havendo outros aspectos para qualificar o

individuo no trabalho: a experiéncia e os elementos da personalidade (Malicet, 1997).

O segundo factor extraido com um valor préprio de 2,490 explicando 11,9% da variincia
explicada € constituido pelas varidveis ter frequentado uma faculdade conceituada; possuir
formag@o superior; elevada média final de curso e ter amigos e conhecidos no sector. Este
segundo factor traduz a importincia da posse de formagdo superior do empregado para o

desempenho da actividade profissional.
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O terceiro factor extraido com um valor préprio de 2,339 explicando 11,1% da variincia
explicada € composto pelas varidveis: ter conhecimentos de linguas estrangeiras; possuir
cultura geral s6lida; a atitude de abertura a novas aprendizagens e a atitude servical. Este
terceiro factor reflecte a importancia em o empregado possuir uma boa cultura geral e ter

um bom conhecimento de linguas estrangeiras.

O quarto factor extraido com um valor préprio de 2,252 explicando 10,7% da variancia
explicada € constituido pelas varidveis: necessidade de formagdo continua e estar a par de
modernas técnicas e tecnologias. Este factor traduz a necessidade dos empregados do
sector serem responséveis pela actualizagdo continua dos seus conhecimentos para a
utilizagdo de novas técnicas e tecnologias. Nos novos tempos de globalizagio e na
sociedade da informago e do conhecimento, o trabalhador para se manter «empregavel»
deve permanecer em constante actualizagdo e estudo, pois se assim ndo o fizer esté sujeito

ao «desemprego voluntério» (Azevedo, 1998).

O quinto factor extraido com um valor préprio de 1,555 explicando 7,4% da variincia
explicada € constituido pelas varidveis: maior extensdo de fungdes e possuir apenas
escolaridade bdsica. Este pentiltimo factor estd relacionado com a importancia atribuida
posse, por parte do empregado, de escolaridade bésica (no sentido da educagio de base) e
com a necessidade de polivaléncia no desempenho de fungdes. A compactacdo horizontal
das qualificagbes como resultado das novas formas de organizagio do trabalho
corresponde uma maior especializagdo profissional e uma maior extensdo das fungdes

exercidas pelo mesmo profissional e uma maior polivaléncia (Duarte, 1996).

O iltimo factor extraido tem um valor proprio de 1,502 explicando 7,2% da variincia
explicada e apenas agrupa a capacidade de adaptacdo a novas situagdes. Este ultimo factor
evidencia a importancia do empregado estar preparado para se adaptar a novas situagSes
profissionais, sociais e tecnolégicas. Esta dimensdo estd tipicamente relacionada com a
faculdade do individuo se adaptar, de reagir as situagBes ndo habituais, de por em acgfio as

novas solugdes nas situacdes imprevisiveis.

No quadro seguinte, podem-se visualizar as dimensdes dos factores com as suas novas

designagdes:

220



CAPITULO V - Apresentagio e Discussio de Resultados

Quadro V.7 - Factores e dimensdes da escala de competéncias do empregado

Factores Dimensdes

Factor 1 Comportamento/Experiéncia (compexpe)

Factor 2 Formag#o superior (fsuperio)

Factor 3 Linguas estrangeiras/Cultura geral (lingcult)

Factor 4 Actualizagdo de conhecimentos/ Utilizagdo de técnicas e tecnologias (contecno)
Factor 5 Escolaridade/Polivaléncia (escpoliv)

Factor 6 Adaptac@o a novas situagdes (adaptaca)

Da andlise descritiva univariada conclui-se que os empresdrios referiram que as
competéncias mais importantes sdo a capacidade de trabalho (91,6%), a capacidade de
impor disciplina e respeito (86%) e, com igual percentagem, a capacidade de dialogar e
motivar os trabalhadores e a capacidade de comunicagdo (85,9%). As competéncias menos
importantes incluem ser subtil e ser um verdadeiro diplomata (70,5%) e os conhecimentos

de gestdo empresarial (64,8%) (Cf. quadro V, Apéndice II).

De modo a operacionalizar o conjunto das varidveis associadas a escala das competéncias
dos empresdrios em factores recorreu-se novamente ao método de andlise factorial por
componentes principais. Desta forma, e em primeira instancia, calculou-se os valores de
K.M.O. (0,870) e o teste de Bartlett (sig=0,000) o que demonstram a boa adequabilidade

deste procedimento estatistico para a matriz 12*12 (Cf. quadro V.8):

Quadro V.8 - KMO e Teste de Bartlett da escala de competéncias do empresario

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,370
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 455,82
Sig. ,000

Para a escolha do niimero de factores a reter e embora o critério de Kaiser (valores proprios
maiores do que 1) tenha sido considerado, achou-se necessario ir um pouco mais longe ja
que utilizando apenas aquele critério, a varincia total explicada se situava nos 62,9% e se
pretendeu que ela fosse de cerca de 70%, o que se conseguiu obter mediante a introdugio

de um outro factor (0,997) que néo dista muito do aconselhado pelo critério de Kaiser.
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De forma a que cada um das varidveis fosse associada a um tinico factor recorreu-se ao
critério da rotagdo ortogonal Varimax aplicada sobre uma matriz 12*3 que néo alterou a
variancia total explicada mas sim, alterou a correspondente a cada um dos factores. Desta
forma, e de acordo com os resultados obtidos, os trés factores extraidos explicam 71,2% da

variancia total explicada (Cf. quadro V.9).

Quadro V.9- Total da variancia explicada das varidveis da escala de competéncias dos empresarios

Initial Eigen values § Antes da rotacio Depois da rotacdo

Factor Total % % Total % % Valor % %
varidncia | acumula varidncia | acumula § préprio | variincia | acumula

da da da

6,079 50,654 50,654 6,079 50,654 50,654 3,374 28,115 28,115
1,464 12,200 62,855 1,464 12,200 62,855 3,341 27,844 55,959
,997 8,305 71,160 0,997 8,305 71,160 1,824 15,201 71,160

W [

O primeiro factor extraido com um valor préprio de 3,374 e explicando 28,1% da variincia
explicada € constituido pelas varidveis (apresentadas por ordem decrescente dos seus
pesos): capacidade de impor disciplina e respeito; experiéncia de direc¢do e chefia;
capacidade de comunicagfio; capacidade de dialogar e motivar os trabalhadores e
capacidade de trabalho. Este factor reflecte a importidncia do empresirio possuir
capacidades ou caracteristicas de lideranca. A lideranca empresarial é fundamental para
preparar as empresas para uma desejada mudanca continua do sucesso para o futuro. A
mudanga continua exige que as empresas tenham como lideres pessoas capazes de
fomentar essa mudanga. Um dos requisitos de um lider € a sua capacidade de conduzir com
entusiasmo toda a equipa, fazendo-a partilhar dessa mesma energia, assim como fomentar
continuamente a aprendizagem de todos os seus colaboradores.
“(...) a autoridade formal jd ndo é suficiente para motivar uma forga de trabalho
cada vez mais qualificada e ansiosa de assumir responsabilidades e de ascender a
posigdo de chefia. O carisma é necessdrio, mas ndo suficiente, porque o sucesso
das empresas ndo pode estar confinado a uma unica pessoa, por mais brilhante
que ela seja. E, por fim, a competéncia profissional tornou-se um dado adquirido,
ndo um factor distintivo. Os melhores lideres nem sempre sdo os profissionais mais
qualificados numa dada drea de especialidade, mas sim pessoas que tém uma visio

de conjunto e que sabem recrutar, formar e motivar quadros qualificados com
competéncias distintivas.” (Fidalgo, s.d.:1).

O segundo factor extraido com um valor préprio de 3,341 e explicando 27,8% da variincia

2z

explicada € constituido pelas varidveis: boa cultura geral; boa preparagfo técnica e
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profissional; conhecimentos de gestio empresarial e ser sensivel as necessidades de
formacdo. Este segundo factor relaciona-se com a importincia de uma boa preparagio
geral (de base) e técnica (especifica) do empresério para o desempenho das suas fungdes,
ou seja, refere-se ao saber (conhecimentos tedricos) e ao saber fazer (competéncias
técnicas de que o individuo dispde de forma competente e profissional, sobre tarefas e
contetidos da sua drea de trabalho, e domina os conhecimentos e destrezas respectivamente
necessdrios (Bunk, 1994) possuidos pelo empresdrio. Esta boa preparagdo reflecte a
necessidade de o empresdrio possuir bons conhecimentos gerais e profissionais para o
desempenho das suas fungdes. E cada vez mais importante a posse de saberes praticos,

saberes técnicos e saberes tedricos, cientificos e conceptuais (Veloso e Parente, 2000:154):

¢ Os saberes préticos, ou seja, deteng@o de conhecimentos directamente ligados ao

desempenho de tarefas inerentes a um posto de trabalho especifico, implicando a posse de

saberes-fazer imprescindiveis a uma correcta execugio das tarefas);

e Os saberes técnicos, ou seja, a detengdo de conhecimentos alargados, directa e

indirectamente ligados ao exercicio profissional, ndo no sentido do posto de trabalho

especifico, mas de uma fileira profissional.

e Por fim, os saberes tedricos, cientificos e conceptuais que se podem concretizar

em competéncias ao nivel dos saberes tedricos, € que constitui a detengdo de
conhecimentos relativos ao fundamento cientifico dos conhecimentos praticos e técnicos,

contemplando conhecimentos de elevado grau de formalizagio e conceptualizagao.

Por fim, o terceiro factor com um valor préprio de 1,824 e explicando 15,2% da variancia
explicada € constituido pelas seguintes varidveis: capacidade de equacionar problemas; ser
subtil e um verdadeiro diplomata; capacidade de negociagdo. Este tltimo factor, relaciona-
se com a cada vez maior importancia das competéncias sociais € comportamentais do
empresdrio. As competéncias sociais e comportamentais sdo relativas as relagdes
interpessoais e aos processos psicossociais envolvidos na gestdo e funcionamento de
grupos e equipas, papel esse assumido pelos empresarios (Cf. quadro II, Apéndice III).
Refere-se, essencialmente ao:

“(..) saber-ser/estar e saber adaptar-se que se podem concretizar em

competéncias ao nivel dos saberes-fazer sociais(...): detencdo de conhecimentos
ndo directamente relacionados com a especificidade das actividades profissionais,
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que visam acrescer competéncias gerais de tipo social, comportamental e
relacional.” (Veloso e Parente, 2000:154)

Pode-se, entfo, conferir os vérios factores e as respectivas designa¢des no seguinte quadro:

Quadro V.10- Factores e dimensGes da escala de competéncias do empresério

Factores Dimensdes

Factor 1 Capacidade de lideranga (clideran)

Factor 2 Preparagfo geral e técnica para a fung@o (pgertecn)
Factor 3 Competéncias sociais e comportamentais (csociais)

Tendo em vista determinar se a importincia atribuida pelos empresdrios a qualificacdo dos
recursos humanos constitui opinido consensual entre os empresdrios, recorreu-se ao
procedimento estatistico da andlise multivariada da varidncia (Manova). Partiu-se do
pressuposto de que as varidveis sociodemograficas do empresario (consideradas varidveis
independentes) poderiam servir para detectar diferengas de opinidio entre os empresarios
em relagdo 2 importancia da qualificagio dos recursos humanos®® (expressas pelos factores
da qualificagdo do empregado e da qualificagio do empresério, e constituindo varidveis

dependentes ou varidveis critério) num contexto de século XXI.

Estabeleceu-se, assim, como hip6tese nula (Ho) que ndo existiam diferencas significativas
de opinido (portanto, uma consensualidade de opinides) entre os vdrios grupos,

relativamente a sua opinido sobre a importincia da qualificagio, em funcfo das varias

varidveis sociodemogrificas.

Para avaliar a influéncia global das varidveis sociodemograficas sobre a globalidade das
caracteristicas que compdem a qualificagdo dos empregados e empresdrios, utilizou-se o
teste multivariado de significAncia de Pillai’s. Por seu turno, e de modo a analisar
separadamente a influéncia das varidveis sociodemograficas sobre cada um dos factores da
qualificagio dos empregados e da qualificagio dos empresérios obtidos através da anlise
factorial por componentes principais anteriormente efectuada, recorreu-se também aos

testes F univariados (p=<0,05). Apresentam-se, igualmente, os resultados dos testes post

8Considerou-se analisar a qualificagdo dos recursos humanos dos subsectores de alojamento e restauragio
subdividindo-se em qualificagdo (competéncias) dos empregados e qualificagio (competéncias) dos
empresérios, uma vez que as competéncias sio distintas.
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hoc (teste H.S.D. de Tukey®) ou do teste T"° (quando existem apenas dois grupos), de

modo a detectar onde se localizam as diferengas de opinido.

Deste modo, e comegando-se por inferir a influéncia das vérias varidveis
sociodemograficas sobre a globalidade dos factores (dimensdes da qualificacio do
empregado) e conforme se pode conferir no quadro V.11, e mais concretamente através do
teste multivariado critério de Pillai’s, nenhuma das varidveis sociodemograficas

isoladamente, produzem efeito no conjunto dos factores da qualificagio do empregado.

Quadro V.11- Anilise da influéncia das varidveis sociodemogrificas na globalidade dos factores da
qualificacdo do empregado (testes multivariados)

Variaveis sociodemogrificas Teste multivariado critério de Pillai’s
Sexo 0,796
Idade 0,267
Estado Civil 0,999
Hab. Literdrias 0,915
Preparagdo do empresdrio 0,124
Condigdo actual 0,172
Inser¢do no mercado de trabalho 0,598
Hd quanto tempo é gestor? 0,109
Hd quanto tempo trabalha no sector turistico? 0,910
Dedicagdo a actividade 0,789

Ao analisar-se mais concretamente as diferen¢as de opinido globalmente e parcialmente
(ou de forma univariada) em relagdo a cada uma das dimensdes da qualificacio do
empregado em fungdo das varidveis sociodemogréficas, chegou-se a um conjunto de
conclusGes que permitem dizer que algumas das varidveis sociodemogrificas exercem
influéncia em termos parciais na percepgdo dos empresdrios em relagio a alguns dos
factores da qualificagio do empregado. Os resultados obtidos s3o apresentados no quadro
V.12

% Este teste € um dos viérios testes @ posteriori disponiveis (ex.: Scheffé, Bonferroni), ¢ é um teste de
comparagdo miiltipla que visa identificar subgrupos homogéneos de médias, sendo este um dos mais
sensiveis para detectar essa diferengas (Gageiro e Pestana, 2000).

0 teste t para duas amostras independentes, aplica-se sempre que se pretende comparar as médias de uma
varidvel quantitativa em dois grupos diferentes de sujeitos (casos) e que se desconhecem as respectivas
variancias populacionais (Gageiro e Pestana, 2000). Este teste ¢ utilizado para determinar se as médias de
duas amostras nfo relacionadas diferem (Bryman e Cramer, 1992).
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Quadro V.12 - Diferengas de opinido dos empresarios relativamente a cada um dos factores da
qualificagio dos empregados em funcio das varidveis sociodemograficas*

Varidveis COMPEXPE FSUPERIO | LINGCULT | CONTECNO ESCPOLIV ADAPTACA
Sexo 0,757 0,195 0,693 0,785 0,395 0,731
Idade 0,410 0,159 0,043 0,751 0,351 0,448
Estado Civil 0,798 0,600 0,718 0,863 0,955 0,980
Hab. Literdrias 0,927 0,987 0,268 0,697 0,843 0,479
Preparagdo do 0,018 0,039 0,255 0,214 0,509 0,132
empresdrio
Condigdo actual 0,712 0,382 0,418 0,453 0,314 0,100
Insercdo no mercado 0,944 0,161 0,988 0,508 0,252 0,958
de trabalho
Hd quanto tempo é 0,599 0,750 0,185 0,000 0,207 0,553
gestor?
Hd quanto tempo 0,242 0,707 0,628 0.358 0,979 0,704
trabalha no sector
turistico?
Dedicagdo a 0,271 0,855 0,382 0,441 0,764 0,306
actividade

Nota: Competéncias dos empregados: COMPEXPE (comportamento/experiéncia); FSUPERIO (formagdo superior); LINGCULT
(linguas estrangeiras/cultura geral); CONTECNO (actualizagfio de conhecimentos/utilizagio de técnicas e tecnologias); ESCPOLIV
(escolaridade/polivaléncia); ADAPTACA (adaptagdo a novas situagdes).

*Teve-se em consideragdo a estatistica F, a um nivel de significincia < 0,05

Especificando, e em primeiro lugar, pretendeu-se verificar se o sexo dos empresérios é um
factor que influencia a sua opinido relativamente a qualificagio do empregado num
contexto de século XXI. Serd que existem diferengas de opinido entre os empresarios do
sexo masculino e do sexo feminino relativamente as vérias dimensdes da qualificagio dos
empregados? Concluiu-se, pois que a varidvel sexo nfo influencia significativamente a
globalidade dos factores da qualificagido dos empregados (Cf. quadro V.11) e em termos
univariados também se constatou que o nivel de significancia do teste F leva a confirmagcio
da hipGtese nula, ndo se verificando diferengas significativas entre os dois grupos, com
base nos factores da qualificacdo do empregado, o que significa que existe uma
homogeneidade de opiniSes entre os inquiridos do sexo masculino e sexo feminino em

relagio a importéincia das varias dimensSes da qualificagio dos empregados (Cf. quadro
V.12).

A questdo que se colocou seguidamente, consistiu em determinar se existiam diferencas de
opinido entre os virios grupos etérios (em fungfo da idade) relativamente as dimensdes da

qualificagdo do empregado e verificou-se que a varidvel idade ndo influencia a globalidade
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dos factores da qualificagio dos empregados’' (Cf quadro V.11) e, em termos
univariados, o nivel de significancia do teste F ndo confirma a hipétese nula, o que
significa que ndo hd consenso em termos de opinifo (Cf. quadro V.12), verificando-se
diferengas significativas entre os vérios grupos etérios relativamente a um dos factores:

linguas estrangeiras e cultura geral (p= 0,043).

Posteriormente, e com o objectivo de determinar onde se localizavam as diferencas,
aplicou-se o teste Tukey HSD’? detectando-se que, tendo como referéncia o factor de
linguas e cultura, havia diferengas significativas de opinido entre os empresérios com 60 ou
mais anos e os entre os 39 e os 48 e entre 0s >60 € os 49 € 0s 59 anos. Significa isto que o0s
empresarios com idade igual ou superior aos 60 anos em média ddo mais importancia a
este aspecto na qualifica¢do dos seus empregados do que os empresarios cuja idade se situa
entre os 39 e os 48 anos e sdo também os primeiros (>60 anos) que em média ddo maior

importincia a este factor do que os que se enquadram no nivel etario dos 49 a 59 anos.

Procurou-se determinar se o estado civil dos empresdrios seria um factor influenciador da
opinido em relagdo aos aspectos importantes da qualificacio dos empregados
(competéncias) no sector turistico num contexto de século XXI. Verificou-se que a mesma
varidvel ndo influencia a globalidade dos factores da qualificacio dos empregados (Cf.
quadro V.11). Concluiu-se, também, que o nivel de significAncia do teste F confirma a
hipéStese nula, ndo se verificando diferengas significativas entre grupos, ou seja, verificou-
se uma consensualidade das opinides dos empresarios independentemente do estado civil
relativamente a importancia de cada um dos factores da qualificagio do empregado (Cf.

quadro V.12).

Procurou-se saber, igualmente, se existiam diferencas de opinidio entre os empresarios
acerca da qualificagdo dos empregados, em fungfio das suas habilitacdes literdrias.

Concluiu-se, pois, que as habilitagbes literdrias nfio exercem influéncia sobre a percepgao

"'Apesar de o teste de Roy apresentar um valor significativo (p=0,006) denunciando uma diferenca de
opinido em fungdo dos grupos etdrios relativamente a globalidade dos factores identificados na qualificaciio
dos empregados. No entanto, considerou-se que o critério de Pillai’s era mais robusto e potente (Reis, 1997)
e, portanto, achou-se pertinente tomar o valor da sua significincia (ndo significativo, porque ndo é <0,05),
isto &, p=0,267.

70 teste H.S.D. de Tukey que € um teste de comparagio multipla € bastante ttil quando se precisa de fazer
muitas comparagdes entre pares de médias permitindo detectar as diferengas. (Gageiro e Pestana, 2000).
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da globalidade dos factores da qualificagio do empregado’ (C¢f. quadro V.11). Em termos
univariados, o nivel de significincia F confirma a hipétese nula, ndo se verificando
diferencas significativas em nenhum dos grupos, havendo por isso, uma semelhanca de
opiniGes em fungdo dos vérios niveis habilitacionais em relacio a cada um dos factores da

qualificagdo dos empregados (Cf. quadro V.12).

Outro dos aspectos que se procurou saber era se a preparacdo do empresdrio para a
utilizacdo de novos equipamentos e tecnologias, exigéncias e qualidade dos
produtos/servigos, influencia a percep¢do dos empresdrios sobre a importancia da
qualificagdo dos empregados destes subsectores. Também neste caso a preparagio do
empresario condiciona a sua percepgdo sobre a globalidade dos factores da qualificacio do
empregado’* (Cf. quadro V.11) e o nivel de significAncia do teste F leva a n#o
confirmagdo da hipétese nula, verificando-se uma nfio consensualidade de opinides
relativamente aos factores: comportamento e experiéncia e formagdo superior (p=0,018 e

p=0,039, respectivamente) (Cf. quadro V.12).

Ao analisar-se a localizagdo das diferengas através do teste post hoc HSD de Tukey (ja que
o teste F ndo o faz), confirmou-se que as diferengas de opinifio relativamente ao factor
comportamento e experiéncia do empregado € mais notdria entre aqueles que dizem estar
bem preparados € os que afirmam estar satisfatoriamente preparados, isto €, sdo os
empresdrios que afirmam estar bem preparados que, em termos médios, d3o mais
importancia ao aspecto comportamental e & experiéncia na qualificagio dos empregados do

que os que afirmam estar satisfatoriamente preparados.

Em relagdo ao factor formagdo superior constatou-se que existem diferengas de opinido
significativas entre os que afirmam estar bem preparados e os satisfatoriamente
preparados; os bem preparados e os sem qualquer preparacdo e, finalmente, entre os

satisfatoriamente preparados e os sem qualquer preparagdo. Concluiu-se, deste modo, que

" 0 teste de Roy apresenta um valor significativo (p=0,004) denunciando uma diferenca de opinifio em
fung@o dos vérios niveis das habilitagSes literarias, relativamente a globalidade dos factores identificados na
qualificagdo dos empregados. No entanto, considerou-se mais uma vez o critério de Pillai’s por este ser mais
robusto e potente (Reis, 1997) e, portanto, achou-se pertinente tomar o valor da sua significancia (nfo
significativo por que ndo ¢ <0,05.) isto &, p=0,915.

™ Mais uma vez o teste de Roy apresenta um valor significativo (p=0,007) denunciando uma diferenga de
opinido em fungfio dos graus de preparagio do empresdrio, relativamente a globalidade dos factores
identificados na qualificagfio dos empregados. No entanto, considerou-se mais uma vez o critério de Pillai’s
cujo valor da significancia ndo se revelou significativo (p=0,124).
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$d0 os que se consideram melhor preparados que ddo mais importancia, em termos médios,
a formagfo superior de um empregado (nestes subsectores de alojamento e restauracdo) em
comparagdo com os satisfatoriamente preparados e os sem qualquer preparagfo. Por fim,
sdo os que se consideram satisfatoriamente preparados que ddo mais importincia, em

termos médios, a formago superior do que os sem qualquer preparacio.

A questdo que se colocou, posteriormente, consistiu em determinar se existem diferengas
de opinido em fungdo da condi¢do actual do empresdrio, relativamente 2 qualificacio dos
empregados. Concluiu-se, deste modo, que esta varidvel ndo influencia a percepcio do
empresério sobre a globalidade dos factores da qualificagdo do empregado’ (Cf. quadro
V.11) e, em termos univariados o nivel de significincia do teste F confirma a hipétese
nula, o que significa que também ndo existem diferengas significativas de opinido entre
grupos relativamente as varias dimensdes da qualificagdo do empregado, ou seja, existe
uma homogeneidade nas opinides dadas pelos inquiridos em fungfio da sua condi¢do
profissional perante a empresa, relativamente a importincia de cada um dos factores da

qualificacdo do empregado (Cf. quadro V.12).

Procurou-se saber se existem diferengas de opiniio em relagio A importancia da
qualificagdo dos empregados consoante o percurso profissional do empresério, comecgando-
se por determinar as diferengas de opinifo em fungio da idade de ingresso no mercado de
trabalho. Em termos multivariados, constatou-se que esta varidvel ndo influencia a
percep¢do dos empresdrios sobre a importancia dos factores da qualificacio dos
empregados76 (Cf: quadro V.11). Em termos univariados, o nivel de significincia do teste
F leva a confirmagio da hipétese nula, o que significa que também ndo hd diferencas
significativas de opinido entre os vérios niveis etdrios de ingresso no mercado de trabalho,

relativamente a cada uma das dimensdes da qualificagdo do empregado (Cf. quadro V.12).

Tendo em consideragdo o tempo em que é gestor (independentemente se dum negécio do
ramo de alojamento e restauragdo, ou nfio) concluiu-se que esta varidvel apesar de nfo

influenciar significativamente a percep¢o da importancia da globalidade dos factores da

5 O teste multivariado de Roy apresenta um valor significativo (p=0,015), o que denuncia uma influéncia da
varidvel condigdo actual sobre a globalidade dos factores da qualificagio do empregado, mas mais uma vez
Oé)tou-se por utilizar o valor da significancia do critério de Pillai’s que resultou nio significativo (p=0,172).

7 O teste multivariado de Roy apresenta um valor significativo (p=0,001), mas o teste de Pillai’s apresenta
um resultado ndo significativo (p=0,598).
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qualificagdo dos empregados (Cf. quadro V.11), em termos univariados exerce uma
influéncia em relagdo a um dos factores. De facto, o nivel de significAncia F leva a nio
confirmagdo da hipétese nula relativamente ao factor actualizagio de conhecimentos para a
utilizagdo de novas técnicas e tecnologias (técnicas e tecnologias = 0,000), o que significa
que os inquiridos em fungdo do tempo em que s3o gestores nfo dio igual importincia a

esta competéncia para os empregados destes ramos (Cf. quadro V.12).

Ao analisar-se a localizagdo das diferencas de opinido entre grupos através do teste HSD
de Tukey, constatou-se que estas sio particularmente significativas relativamente ao factor
técnicas e tecnologias, assumindo valores médios mais elevados o grupo entre 17 a 27 anos
e 0s 6 a 16 anos; e entre os >28 anos e 0s 6 a 16 anos. Conclui-se, deste modo, que os
empresdrios que sdo gestores entre hd 17 a 27 anos ddo maior importancia a este factor do
que os que estdo entre hd 6 a 16 anos. Por seu turno, os que sdo gestores hd 28 ou mais

anos ddo mais importancia a este factor do que os que sdo hd 6 a 16 anos.

Finalmente, procurou-se saber se existem diferencas de opinido relativamente 2 percepgao
da qualificagdo do empresério de acordo com o hd quanto tempo o empresdrio exerce esta
actividade no ramo do sector turistico. Em termos multivariados nfo se identificou uma
relagdo significativa entre a varidvel em questdo e a percepcio da importancia da
globalidade dos factores da qualificagdo dos empregados (Cf. quadro V.11). Em termos
univariados e pela andlise do nivel de significincia do teste F, também se confirma a
hipétese nula, significando isto que ndo h4 diferencas de opinifio entre os vérios niveis
etarios relativamente a cada uma das dimensdes da qualificagsio do empregado (Cf. quadro

V.12).

Por fim, procurou-se determinar se existem diferengas de opinifio em funcfio da dedicagdo
a actividade do empresdrio em relagio a sua percepcio sobre a importancia da
qualificagdo dos empregados. Constatou-se, em primeira instincia, que esta varidvel nio
influencia a percepgio da globalidade dos factores da qualificagio dos empregados (Cf.
quadro V.11) e, em termos parciais, pelo nivel de significAncia do teste F confirmou-se
também a hipétese nula, o que significa que nfo existem diferencas significativas de
opinido entre os grupos de acordo com as formas de dedicagfio & actividade, relativamente

a cada uma das dimensdes da qualificagiio dos empregados (Cf. quadro V.12).
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Relativamente aos factores da qualificagdo do empresdrio, concluiu-se pela anilise de
significAncia do teste multivariado critério de Pillai’s que algumas das varidveis
sociodemograficas exercem influéncia sobre a globalidade dos factores da qualificagio dos

empresarios, a saber: estado civil, preparagdo do empresdrio e insercdo no mercado de
trabalho (Cf. quadro V.13).

Quadro V.13- Anilise da influéncia das varidveis sociodemogrificas na globalidade dos
factores da qualificaciio do empresario (testes multivariados)

Varidveis sociodemograficas Teste multivariado critério de Pillai’s
Sexo 0,784
Idade 0,757
Estado Civil 0,038
Hab. Literdrias 0,457
Preparagdo do empresdrio 0,000
Condigdo actual 0,324
Inser¢do no mercado de trabalho 0,000
Hd quanto tempo ¢é gestor? 0,399
Hd quanto tempo trabalha no sector turistico? 0,414
Dedicagdo a actividade 0,322

Em termos mais concretos, analisou-se também as diferengas de opinifio em relacio a cada
um dos factores identificados para a qualificacdo dos empresérios, em funcfo das varidveis

sociodemogrdficas, chegando-se a um conjunto de conclusdes que sdo apresentadas no
quadro V.14.

Quadro V.14 - Diferencas de opinido relativamente a cada um dos factores da qualificaciio dos
empresarios em funcio das varidveis sociodemogrificas *

Varidveis CLIDERAN PGERTECN CSOCIAIS
Sexo 0,867 0,363 0,757
Idade 0,760 0,797 0,545
Estado Civil 0,190 0,234 0,185
Hab. Literdrias 0,104 0,158 0,536
Preparagdo do empresdrio 0,048 0,000 0,001
Condigdo actual 0,418 0,056 0,144
Inser¢do no mercado de trabalho 0,716 0,000 0,025
Hd quanto tempo é gestor? 0,471 0,572 0,863
Hd quanto tempo trabalha no sector turistico? 0,195 0,160 0,513
Propriedade/Geréncia da empresa 0,943 0,808 0,957
Dedicagdo a actividade 0,126 0,250 0,617

Nota: Competéncias dos empresarios: CLIDERAN (capacidade de lideranga); PGERTECN (Preparagao geral e técnica para a fungio);
CSOCIAIS (competéncias sociais € comportamentais).

* Teve-se em consideragiio a estatfstica F, a um nivel de significancia <0,05.
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Pretendeu-se verificar se o sexo dos empresarios € um factor que influencia a sua opinifio
relativamente a importancia da qualificagdo do empresario num contexto de século XXI
(qualificagfio essa expressa pelas competéncias dos empresdrios). Serd que existem
diferengas de opinido entre os empresirios do sexo masculino e do sexo feminino
relativamente as vérias dimensdes da qualificagdo dos empresarios? Constatou-se que, em
termos globais, a varidvel sexo ndo influencia a percepgdo dos inquiridos sobre a
importancia do conjunto de factores da qualificagdo do empresario (Cf. quadro V.13) e,
em termos univariados, mediante a anélise do nivel de significincia do teste F, confirmou-
se a hipétese nula, ndo se verificando também diferencas significativas entre os inquiridos
do sexo masculino e do sexo feminino, com base nos factores da qualificacio do

empresdrio (Cf. quadro V.14).

Posteriormente, pretendeu-se determinar se existem diferencas de opinifio entre os virios
grupos etérios (idade) relativamente a importdncia da qualificagio dos empresdrios e
concluiu-se que em termos multivariados, a ndo existéncia de significAncia nos virios
testes apresentados no quadro V.13 confirma a ndo influéncia desta varidvel na percepcio
sobre a importancia da globalidade dos factores da qualificagio dos empresdrios. Através
da analise univariada, € concretamente através do nivel de significAncia do teste F,
confirma-se também a hipétese nula, o que significa que ndo existem diferencas
significativas de opinido entre os Vvérios grupos etdrios em que os empresarios se inserem,

em relagdo a cada um dos factores da qualificagido dos empresdrios (Cf. quadro V.14).

Sera que o estado civil dos empresdrios € um factor influenciador da opinido dos inquiridos
em relagdo a importancia da qualificacdo dos empresarios nos sectores, num contexto de
século XXI? De facto, confirma-se pela andlise de significAncia dos vérios testes
multivariados, que esta varidvel ndo influencia a percep¢do dos inquiridos sobre a
importéncia da globalidade dos factores das competéncias dos empresérios (p=0,038) (Cf.
quadro V.13). Em relacio a influéncia do estado civil sobre cada um dos factores,
concluiu-se (pela andlise do nivel de significancia do teste F), que se confirma a hipétese
nula, o que significa que em termos univariados existe uma consensualidade nas opinides

dos empresérios com diferentes estados civis em relagio a cada uma das dimensdes da

qualificacdo dos empresarios (Cf. quadro V.14).
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E serd que existem diferencas significativas da opinifo dos inquiridos em funcdo das
habilitagbes literdrias, relativamente a percepgio sobre a importancia da qualificacio dos
empresérios nos subsectores de alojamento e restauracdo? Em termos da andlise dos testes
multivariados ndo se constatou uma influéncia significativa da varidvel habilitacdes
literdrias sobre a percepgdo da globalidade dos factores da qualificagdo do empresario (Cf.
quadro V.13). Em termos univariados e da andlise de variincia efectuada, constatou-se
pela estatistica do teste F que se confirma a hipétese nula, o que significa que também
existe consenso de opinido em fungdo dos vdrios graus de habilitagSes literdrias em relaciio

a cada um dos factores identificados da qualifica¢do dos empresarios (Cf. quadro V.14).

Procurou-se saber se existem diferengas de opinidio dos empresdrios em relagio 2
importéncia da qualificagio dos mesmos em fungdo da preparagdo que este diz ter para a
utilizagdo de novos equipamentos e tecnologias, exigéncias e qualidade dos
produtos/servigos e de facto, pela andlise dos vérios testes multivariados concluiu-se que
esta varidvel influencia a percepgiio dos inquiridos acerca da importancia da globalidade
dos factores identificados da qualificacdo dos empresérios (p=0,000) (Cf. quadro V.13).
Em termos univariados, concluiu-se que o nivel de significAncia do teste F leva a ndo
confirmagdo da hipétese nula, verificando-se, também, diferencas significativas entre
grupos relativamente a todos os factores, apesar dessa diferenga ser bem mais significativa
em relagdo ao factor preparacdo geral e técnica e o factor competéncias sociais e
comportamentais (capacidade de lideranca=0,048; preparacdo geral e técnica=0,000 ¢

competéncias sociais e comportamentais=0,001) (Cf. quadro V.14).

Ao analisar-se a localizagdo das diferencas através, mais uma vez, do teste HSD de Tukey,
confirmou-se que as diferengas de opinifo relativamente ao factor capacidade de lideranca
€ mais notdria entre aqueles que dizem estar bem preparados e os que afirmam estar
satisfatoriamente preparados, isto €, sdo os empresdrios que afirmam estar bem preparados
que em termos médios ddo mais importancia a capacidade de lideranga na qualificagiio dos

€mpresarios.

Relativamente ao factor preparagio geral e técnica, constatou-se que existem diferencas
entre os que afirmam que estdo bem preparados e os satisfatoriamente preparados; entre os
bem preparados e os sem qualquer preparagio; entre os satisfatoriamente preparados e os

sem qualquer preparagdo e, finalmente, entre os mal preparados e os sem qualquer
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preparagdo. Concluiu-se entdo, que os que se consideram bem preparados dio mais
importancia, em termos médios, a preparagdo geral e técnica do empresdrio nos
subsectores de alojamento e restauragdo do que os que afirmam estar satisfatoriamente
preparados € os sem qualquer preparacdo. Por seu turno, os que afirmam estar
satisfatoriamente preparados ddo mais importincia a esta competéncia do que os sem
qualquer preparagdo, o mesmo se verificando com os mal preparados que dio mais
importdncia a preparagdo geral e técnica do empresirio do que os sem qualquer

preparagao.

Relativamente ao factor competéncias sociais e comportamentais do empresario, concluiu-
se que existem diferencas de opinido entre os que afirmam estar bem preparados e os sem
qualquer preparagdo; entre os satisfatoriamente preparados e os sem qualquer preparagio e
entre os mal preparados € os sem qualquer preparagido. Constatou-se, desta forma, que os
que afirmam que estdo melhor preparados ddo, em termos médios, mais importincia as
competéncias sociais do que os sem qualquer preparagdo. Por seu turno, os que afirmam
estar satisfatoriamente preparados ddo mais importdncia as competéncias sociais e
comportamentais dos empresdrios do que os sem qualquer preparagio, O mesmo se
verificando com os mal preparados que ddo mais importancia a esta competéncia do que os

que afirmam ndo ter qualquer preparagao.

Pretendeu-se também determinar se existem diferencas de opinido relativamente 2a
importincia da qualificagio dos empresdrios, em fun¢do da condicdo actual do
empresdrio. De facto, a andlise dos testes multivariados (Cf. quadro V.13) ndo confirma a
influéncia desta varidvel sobre a globalidade dos factores. Por seu turno, o nivel de
significancia do teste F (na anélise univariada) também confirma a hipétese nula, o que
significa que existe uma homogeneidade de opinides dos inquiridos em fungio da sua
condi¢do na empresa, relativamente a cada um dos factores da qualificacdio dos

empresdrios (Cf. quadro V.14).

Procurou-se saber se hd diferengas da opinido dos empresérios acerca da importincia da
sua qualificagdo em fungdo do seu percurso profissional. Para tal, comegou-se por
determinar as diferencas de opinido em fungdo da idade de ingresso no mercado de
trabalho. Concluiu-se, pois, pela andlise dos testes multivariados que esta varidvel

influencia a percep¢do da importdncia da globalidade dos factores da qualificagdo dos
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empresdrios (p=0,000) (Cf. quadro V.13). Em termos univariados, o nivel de significancia
do teste F leva a ndo confirmacdo da hipétese nula, o que significa que hd diferencas
significativas de opinifio entre os vérios grupos etdrios em relagdo ao factor preparagdo
geral e técnica e o factor competéncias sociais e comportamentais (preparagdo geral e
técnica=0,000 e competéncias sociais e comportamentais=0,025). Pode-se observar estes

resultados no quadro V.14.

Concluiu-se, assim, através do teste H.S.D. de Tukey, pela existéncia de diferengas
significativas de médias relativamente ao factor preparagdo geral e técnica assumindo
valores médios mais elevados o grupo etdrio dos < 18 anos em relagdo ao grupo etdrio dos
40 a 60 anos; e o grupo etdrio 19 a 39 em relagio ao grupo etdrio dos 40 a 60 anos.
Conclui-se, deste modo, que os empresarios que integraram o mercado de trabalho aos 18
anos ou menos ddo maior importdncia & preparagio geral e técnica do empresério nestes
subsectores de alojamento e restauragdo do que os que integraram o mercado de trabalho
entre 0s 40 a 60 anos, assim como os que integraram entre os 19 a 39 anos em comparagio

com os que integraram entre os 40 a 60 anos.

Identificou-se, igualmente, diferengas significativas em relagio ao factor competéncias
sociais € comportamentais assumindo valores médios mais elevados o grupo etdrio < 18
anos em relagdo aos 40 a 60 anos e o grupo etdrio 19 a 39 em relagdo ao grupo etario dos
40 a 60 anos. Conclui-se que os empresarios que integraram o mercado de trabalho aos 18
anos ou menos ddo maior importincia as competéncias sociais e comportamentais do
empresério nestes subsectores do que os que integraram entre os 40 a 60 anos, assim como
0s que integraram com 19 a 39 anos em comparagdo com os que integraram aos 40 a 60

anos.

Considerando o fempo em que é gestor concluiu-se que em termos multivariados esta
varidvel influencia a percepgdo da importancia da globalidade dos factores da qualificagdo
dos empresdrios (Cf quadro V.13), mas em termos univariados, pelo nivel de
significncia do teste F, confirma-se a hipdtese nula, o que significa que nfio existem
diferengas de opinifo significativas entre grupos, ou seja, que as opinides dos inquiridos
em relacdo a importdncia dos factores da qualificacio dos empresdrios, ndo varia
consoante tempos diferentes de desempenho de funcGes ligadas a gestdo (Cf. quadro
V.14).
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Finalmente, procurou-se saber se existem diferencas de opinido entre os empresdrios
relativamente aos aspectos que constituem a sua qualificagdo em fungdo de hd quanto
tempo que exerce esta actividade no ramo do sector turistico e através dos testes
multivariados confirma-se a ndo existéncia de influéncia desta varidvel sobre a globalidade
dos factores (Cf. quadro V.13). Por outro lado, e em termos univariados, o nivel de
significincia do teste F confirma-se a hipStese nula, o que significa que ndo ha diferencas
significativas de opinido entre os grupos relativamente a importancia das varias dimensdes

da qualificac@o dos empresérios (Cf. quadro V.14).

Pretendeu-se, ainda, analisar se existem diferencas de opinifio em fungio da dedicacdo a
actividade do empresdrio em relagdo a sua percepgdo sobre a importancia da qualificagdo
dos empresdrios. Constatou-se, assim, que o testes multivariados ndo apresentavam
nenhum valor significativo, pelo que se conclui que esta varidvel nfio influencia a
globalidade dos factores da qualificagdo dos empresdrios (Cf. quadro V.13). Em termos
univariados, constatou-se também, pelo nivel de significancia do teste F, que se confirma a
hipdtese nula, o que significa que ndo existem diferengas significativas de opinido entre

grupos em relagdo aos vérios factores da qualificagio dos empresarios (Cf. quadro V.14).

Para dar por completa a resposta ao primeiro objectivo desta investigagio, ou seja, analisar
e avaliar a percepcdo da importdncia da qualificagdio dos recursos humanos no
desenvolvimento empresarial e a qualidade do servigo, optou-se, também, por reduzir os
itens da escala de desenvolvimento empresarial e a escala de qualidade do servico de forma
a obter novas subdimensdes, mediante a utilizagdo da técnica estatistica da andlise factorial

por componentes principais.

Da andlise descritiva univariada dos aspectos que contribuem para o desenvolvimento da
empresa, constatou-se que 0s mais importantes, na opinido dos empresérios, sdo a grande
procura turistica na regido (94,4%), modernizagdo do equipamento (93%) e as taxas de
juro mais baixas e mais apoio financeiro do Estado (90,1%). Os aspectos considerados
menos relevantes relacionam-se com a promogao da qualificagdo dos trabalhadores (24%),
a boa promog¢do do estabelecimento (15,5%) e a existéncia de andlise e resposta as

reclamacOes dos clientes (11,3%) (Cf. quadro VI, Apéndice II).
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Através do resultado apurado pela estatistica Kaiser-Meyer-Olkin (0,803) e o teste de
Bartlett (0,000) aplicados a escala de desenvolvimento da empresa, comprovou-se que para
esta matriz de correlagdes (16*16) € adequado (boa adequagio) este tipo de andlise (Cf.
Quadro V.15).

Quadro V.15- KMO e Teste de Bartlett da escala de desenvolvimento da empresa

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 803
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 422,90
Sig. ,000

Para a escolha do nimero de factores a reter recorreu-se, mais uma vez, ao critério de
Kaiser (valores préprios maiores do que 1) e a rotacdo ortogonal Varimax aplicada sobre
uma matriz 16*4 que nfo alterou a varidncia total explicada (66,382) mas alterou a

correspondente a cada um dos factores (Cf. Quadro V.16).

Quadro V.16- Total da variincia explicada das varidveis da escala de desenvolvimento da empresa

Initia | Eigen | values | Antes da rotacd | Depois da rotaca
1 o 0
Factor Total % % Valor % % Valor % %
varidnci | acumula | préprio | variin | acumula préprio varidncia | acumula

a da cia da da
1 5,775 36,097 36,097 5,775 36,097 | 36,097 3,903 24,393 24,393
2 2,334 14,588 50,685 2,334 14,588 | 50,685 3,297 20,604 44,997
3 1,378 8,612 59,297 1,378 8,612 59,297 2,213 13,834 58,831
4 1,134 7,086 66,382 1,134 7,086 66,382 1,208 7,551 66,382

O primeiro factor extraido com um valor préprio de 3,903 e explicando 24,4% da variancia
explicada € constituido pelas varidveis (apresentadas por ordem decrescente dos seus
pesos) modernizagdo do equipamento; a promocdo do estabelecimento; o alto nivel de
comunicagdo e informac8o existente na empresa; reestruturagdo e aumento das instalagdes;
a constante inovagdo nos produtos e processos; qualidade dos produtos e dos servicos
prestados; a existéncia de meios de informatizagdo actualizados. Estas varidveis
relacionam-se com o papel que a melhoria das instalagdes e dos equipamentos e das

inovag0es introduzidas na empresa desempenham no desenvolvimento empresarial.

A inovag@o organizacional € entendida:
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“(...) como os processos da organizacdo ou gestdo que sendo novos para a
empresa ou partes das empresas, contribuem para a melhoria ou para a reforma
dos processos jd existentes, sendo ainda que este processo deve gerar valor, tanto
para a empresa, como para as pessoas que nela trabalham.” (Oliveira e
Rodrigues, 2000:163)

O segundo factor extraido com um valor préprio de 3,297 e explicando 20,6% da variancia
explicada € constituido pelas varidveis politica governamental do pais; apoio por parte das
entidades publicas ligadas ao sector turistico; o regime fiscal benevolente; uma grande
procura turistica na regifio; a regulamentag@o turistica mais apoiante para as empresas. Este
factor traduz a importdncia da criagdo das leis e regulamentos pelo Governo com
legislagdo mais apoiante a actividade turistica, de forma a incentivar ao desenvolvimento

empresarial dentro do sector turistico.

O terceiro factor extraido com um valor préprio de 2,213 e explicando 13,8% da variancia
explicada € constituido pelas seguintes varidveis: promocdo da qualificacio dos
trabalhadores; a existéncia de andlise e resposta as reclamagdes dos clientes e uma
qualificagdo adequada dos empresarios/gestores. Este factor relaciona-se com a qualidade
no desempenho e producdo, ou seja, o facto de se ter recursos humanos qualificados e
qualidade na producio de produtos e servigos € 0 modo como estes podem contribuir para

o desenvolvimento empresarial, de uma empresa no sector turistico.

O quarto factor extraido com um valor préprio de 1,208 e explicando 7,6% da variancia
explicada € apenas composto pela varidvel: taxas de juro mais baixas e mais apoio
financeiro do Estado e traduz a importancia dos incentivos financeiros ou de outros
instrumentos de apoio a2 modernizacdo da oferta turistica que o Estado pode atribuir aos
empresdrios na procura do desenvolvimento empresarial (Cf. também quadro III,
Apéndice III). Na realidade, a estrutura empresarial do sector turistico € fragmentada,
constituida dominantemente por micro-empresas. A instabilidade empresarial e as
debilidades de gestdo constituem uma fragilidade do sistema turistico portugués, da qual
resultam directamente, efeitos negativos sobre a qualidade da oferta e da procura. Desta
forma, os incentivos financeiros podem exercer um papel fundamental no desenvolvimento

empresarial (Cf. também Quadro III, Apéndice III).
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As dimensdes dos factores apresentam-se no quadro seguinte:

Quadro V.17- Factores e dimensées da escala de desenvolvimento da empresa

Factores Dimensio

Factor 1 Instalacdes/Equipamentos/Inovagio (inseqino)
Factor 2 Leis e regulamentos (leisregu)

Factor 3 Qualidade no desempenho/produgio (qualdepr)
Factor 4 Incentivos financeiros (incfinan)

Ap6Gs efectuar-se a andlise estatistica univariada dos aspectos dos quais depende a
qualidade do servico prestado no sector publico, concluiu-se que a maioria dos empresarios
concordam’’ que os factores que mais contribuem para a qualidade do servico sio a
honestidade e cortesia dos empregados e do proprietdrio/gerente (95,8%), a limpeza e
higiene do estabelecimento (95,7%) e o ambiente e conforto das instalagdes (94,4%). Por
seu turno, a grande parte dos empresarios discordam’® que a modernidade das instalagGes

contribua para a melhoria do servico prestado (Cf. quadro VII, Apéndice II).

De seguida, e de modo a diminuir o nimero de itens da escala de qualidade do servigo
prestado e assim trabalhar melhor com as novas subdimensdes obtidas, procedeu-se a
andlise factorial por componentes principais. O resultado apurado pela estatistica Kaiser-
Meyer-Olkin (0,740) e o teste de Bartlett (sig= 0,000) comprovam que para esta matriz de

correlagdes (7*7) € razoavelmente adequado este tipo de andlise (Cf. Quadro V.18).

Quadro V.18- KMO e Teste de Bartlett da escala de qualidade do servigo

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. »,740
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 182,99
Sig. ,000

Mais uma vez, e para a escolha do niimero de factores a reter, achou-se necessério ir um

pouco mais além, ja que utilizando apenas o critério de Kaiser, a varidncia total explicada

" No célculo destas percentagens utilizou-se as respostas dadas para os niveis 4 ¢ 5 da escala utilizada, ou
seja, concordo e concordo totalmente, respectivamente.

™ No célculo destas percentagens utilizou-se as respostas dadas para os niveis 1 e 2 da escala utilizada, ou
seja, discordo totalmente e discordo, respectivamente.
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se situava nos 58% e se pretendeu que ela fosse um pouco mais longe, o que se conseguiu
obter mediante a introdug@o de um outro factor (0,984) que, alids, ndo dista demasiado do

aconselhado pelo critério anteriormente referido.

Recorreu-se, mais uma vez, a rotagdo ortogonal varimax aplicada sobre uma matriz 7*3
que ndo alterou a varincia total explicada (77,116) mas alterou a correspondente a cada

um dos factores (Cf. Quadro V.19).

Quadro V.19- Total da variancia explicada das variaveis da escala de qualidade do

servico

Initi  Eige values Antes da rotagd | Depois da  rotacd

al n o 0

Factor Total % % Valor % % Valor % %
varidn | acumula préprio varidncia | acumula | préprio | varidn | acumula

cia da da cia da
1 3,330 | 47,578 | 47,578 3,330 47,578 47,578 2,494 35,628 | 35,628
2 1,084 | 15,484 | 63,063 1,084 15,484 63,063 1,572 22,464 | 58,091
3 ,984 14,053 | 77,116 0,984 14,053 77,116 1,332 19,024 | 77,116

O primeiro factor extraido com um valor préprio de 2,494 e explicando 35,6% da variincia
explicada € constituido pelas varidveis (apresentadas por ordem decrescente dos seus
pesos): limpeza e higiene do estabelecimento; qualidade do produto oferecido e
honestidade e cortesia. Este factor traduz a importancia da qualidade do produto e de um
bom atendimento oferecido ao cliente como aspectos dos quais depende a qualidade do
servico prestado numa empresa do sector turistico. Corresponde, essencialmente, a

dimensao ética da qualidade.

O segundo factor extraido com um valor préprio de 1,572 e explicando 22,5% da varidncia
explicada € composto pela modernidade das instalagSes e ambiente € o conforto das
instalacOes. Este factor relaciona-se com a estrutura e dimensdo das instalagbes e as
condi¢cGes oferecidas no estabelecimento em termos fisicos, correspondendo,

essencialmente, a dimens&o psicoldgica e tecnoldgica da qualidade.

O terceiro factor com um valor préprio de 1,332 e explicando 19% da variancia explicada é
constituido pelas varidveis: qualificacdo dos profissionais € a relagdo preco/qualidade do
produto oferecido. Este factor traduz o papel da qualificagdio dos profissionais, € de
profissionais competentes na melhoria do servigo prestado (Cf também quadro IV,
Apéndice III).
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Pode-se, entdo, visualizar as respectivas dimensdes dos factores com as suas novas

designacdes:

Quadro V.20 - Factores e dimensdes da escala da qualidade do servico

Factores Dimensoes

Factor 1 Produto/Atendimento (prodaten)
Factor 2 Instalages (instalac)
Factor 3 Qualificagfo (qualific)

Para medir o impacto da percepg¢do da importincia da qualificagdo dos recursos humanos
no desenvolvimento da empresa e na qualidade do servigo prestado no sector turistico,
procedeu-se, de seguida, a andlise de regressdo linear miiltipla. Desta forma, procurou-se
inferir o poder de explicagdo da qualificagdo dos recursos humanos (nas suas
subdimensdes qualificagio do empregado e qualificagdo do empresario), enquanto varidvel
independente, através da correlagdo global e parcial, em relagfo as varidveis dependentes

ou critério: desenvolvimento da empresa e qualidade do servigo prestado.

De facto, o método da regressio linear miiltipla (MRLM) permite mostrar de que modo um
conjunto de varidveis consideradas independentes estdo associadas e explicam uma outra
varidvel dependente e, uma vez identificada essa associagdo, fazer previsdo sobre a
varidvel dependente a partir dos valores das independentes (Reis e Moreira, 1993).
Procurou-se, desta forma, analisar que propor¢do dos indices criados de desenvolvimento
da empresa e da qualidade do servigo é explicada por cada um dos conjuntos de varidveis
explicativas da qualificagfio do empregado e qualificagdo do empresério (obtida mediante o
célculo do R (coeficiente de correlagio muiltipla ), do R? (coeficiente de determinagiio
multipla), da estatistica F (teste de hipdteses - coeficientes de correlagio miltipla e o nivel
de significincia p, assim como a contribui¢fo relativa (correlagdo parcial) de cada uma das
varidveis independentes (factores da qualificagdo do empregado e factores da qualificacio
do empresdrio) para a explicagdo de cada uma das varidveis dependentes (desenvolvimento
da empresa e qualidade do servigo prestado), mediante os valores do beta estandardizado
(coeficiente de correlagdo parcial), da estatistica de T (teste de hipéteses - coeficientes de

regressdo individuais) e a significincia p.
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Assim, através do cdlculo da regressdo e, particularmente, na andlise da correlagfo total
(Cf. quadro V.21), constatou-se a existéncia de uma associagio moderada’” (R=0,585) e
significativa (p=0,028) entre a subdimensio qualificagio do empregado e o
desenvolvimento da empresa. Através do valor adjustado de R? (0,315) concluiu-se que
apenas dois do conjunto de factores da qualificacdo do empregado introduzidos na analise,
mais precisamente linguas e cultura geral e actualizagfo de conhecimentos/utilizacio de
técnicas e tecnologias, contribuem em apenas 32% para explicar o indice de

desenvolvimento da empresa.

[N

Relativamente a correlagdo existente entre cada uma das dimensdes que estruturam a
qualificagio do empregado e o indice de desenvolvimento empresarial (Cf. quadro V.21),
constatou-se também uma associagdo significativa apenas com o factor linguas estrangeiras
e cultura geral do empregado e o factor actualizagio de conhecimentos/utilizacio de
técnicas e tecnologias exercem influéncia sobre aquele indice, ou seja, sio aquelas que
apresentam maior contribuicdo para a predi¢do do desenvolvimento empresarial ($=0,489
e [=0,262, respectivamente). Significa, entdo, através dos dados obtidos, que o
conhecimento da linguas estrangeiras/boa cultura geral tem o maior impacto positivo sobre
o desenvolvimento da empresa, seguido do factor actualizagio continua de
conhecimentos/capacidade de utilizacdo de novas técnicas e tecnologias que também tem
um impacto positivo, constituindo aspectos importantes na opinido dos empresarios do
perfil de qualificagdo dos empregados (sendo o conhecimento de linguas estrangeiras e a
boa cultura geral mais importante) e que contribui para o desenvolvimento de uma empresa
dos subsectores de alojamento ou restauragdo, num contexto de modernizacio e de século

XXI.

7 A associacdo entre as varidveis pode ser hierarquizada da seguinte forma: abaixo de 0,19 — a associacio é
muito baixa; 0,20 a 0,39 — a associagio ¢ baixa; 0,40 a 0,69 — a associagfio € moderada; 0,70 a 0,89 — a
associagdo € alta e entre 0,90 a 1,00 a associago é muito alta (Cohen e Holliday 1980 cit. por Gageiro e
Pestana, 2000).
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Quadro V.21- Relacgio entre o desenvolvimento da empresa e a qualificacio dos recursos humanos
(correlagiio global e parcial — método stepwise®)

Varidveis
Independentes R R2 F p B T p
Qualificacéio do empregado 0,585 0,315 5,108 0,028
Linguas estrangeiras e cultura geral 0.489 4,228 0,000
Actualizacdo de conhecimentos/Utilizagio de 0,262 2,260 0,028
técnicas e tecnologias
Variaveis
Independentes R R2 F P B T P
Qualificagdo do empresario 0,617 0,134 9,539 0,003
Preparagio geral e técnica 0,387 3,089 0,003

Ao analisar a relagdo entre a subdimensdo qualificagdo do empresdrio e o desenvolvimento
da empresa concluiu-se que a percepgdo da qualificagfio estd associada moderamente com
o desenvolvimento empresarial (R=0,617) e de forma significativa em termos globais
(p=0,003) com apenas um dos factores considerados: a preparacdo geral e técnica do
empresério. Através do valor adjustado de R? (0,134) conclui-se que a percentagem da
variagdo do desenvolvimento empresarial explicada pelo efeito deste tinico factor €
relativamente baixa, ou seja, de apenas 13% (Cf. quadro V.22), pelo que significa que
existiem outros factores que ndo foram considerados que explicam a restante parte desta
relagdo. Tendo em conta a correlagdo parcial®', pode-se constatar que, isoladamente, de
todos os factores incluidos na andlise, apenas a preparagdo geral e técnica do empresario
(p=0,003) apresenta uma maior contribuicdo para a predicio do desenvolvimento
empresarial (3=0,387). Significa, pois, que 0 acréscimo de uma unidade na percepgio da
importincia da qualificacio do empresdrio provoca o aumento de 0,38 unidades no
desenvolvimento da empresa. Pode-se desta forma concluir, que a preparagio geral e
técnica do empresdrio constitui um aspecto importante na opinido dos empresarios do

perfil de qualificacdo dos empresdrios que contribui para a opiniio destes sobre o

% A fim de determinar quais as varidveis incluidas no teste de regressdo miiltipla recorreu-se ao método
stepwise ou por etapas, que considera apenas as varidveis que modificam significativamente o poder
explicativo da equacgfo, para assim maximizar o valor do coeficiente de R2, eliminando todas as varidveis
que ndo apresentam coeficientes de regressio significativos (Reis e Moreira, 1993).

81 Na correlaggo parcial, apenas se consideram as varidveis com relagdo significativa, tendo em conta o
conjunto das dimensdes da qualificagdo do empregado e da qualificagio do empresdrio, obtidas mediante a
andlise factorial.
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desenvolvimento de uma empresa deste subsector, num contexto de modernizacio e de

século XXI.

Posteriormente, procurou-se analisar a eventual relaco existente entre a qualificagdo dos
recursos humanos (nas suas subdimensdes qualificagdo do empregado e qualificacdo do

empresdrio) e a varidvel dependente ou de critério, qualidade do servigo.

Concluiu-se, em primeiro lugar, pela existéncia de uma associagio baixa (R=0,387) entre a
subdimensdo qualificagdo do empregado e a qualidade do servigo prestado. Verificou-se
também a existéncia de uma relagéo significativa (p=0,042) e através do valor adjustado de
R2(0,348) constatou-se que o conjunto de trés do total de factores em andlise, contribui em
35% para explicar o indice de qualidade do servigo prestado. Se se tiver em consideragio
cada uma das competéncias do empregado e a sua contribui¢do parcial no fndice de
qualidade do servigo, constatou-se que sio as varidveis adaptagdo a novas situagdes, a
formagdo superior e o comportamento e experiéncia que exercem influéncia significativa
sobre este indice, ou seja, sdo aquelas que apresentam maior contribuigio para a predigio
da qualidade do servi¢o ($=0,387, $=0,233 e B=0,249, respectivamente). Significa, deste
modo, que a percepgdo da importdncia de uma maior capacidade de adaptacdo dos
empregados a novas situagSes na qualificagdo dos empregados tem um maior impacto
positivo sobre a percep¢io da qualidade do servigo prestado, logo seguido dos impactos
positivos produzidos pela formagdo superior ¢ um comportamento adequado e experiéncia

(Cf. quadro V.22).

Quadro V.22~ Relagiio entre a qualidade do servigo prestado e a qualificaciio dos recursos humanos
(correlagio global e parcial®®)

Varidveis
Independentes R R2 F p B T p
Qualifica¢do do empregado 0,387 0,348 4,318 0,042
Comportamento e experiéncia 0,249 2,078 0,042
Formagao superior 0,233 2,228 0,030
Adaptagiio a novas situagdes 0,387 3,259 0,002

82 Na correlagio parcial, e pelo método stepwise, apenas se considera as varidveis com relagio significativa
tendo em conta o conjunto das dimensdes da qualificagio do empregado: comportamento € experiéncia,
formag@o superior, linguas estrangeiras/cultura geral, conhecimentos/utilizago de tecnologias, escolaridade e
polivaléncias, e adaptagdo. O conjunto das varidveis da qualificagio do empres4rio: capacidade de lideranca,
preparagdo geral e técnica e competéncias comportamentais e sociais.
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Variaveis :
Independentes (cont.) R R? F P B T P
Qualifica¢io do empresario 0,678 0,443 10,835 0,002 :
Capacidade de lideranga : 0,387 3,401 0,001
Preparagdo geral e técnica : 0,374 3,292 0,002

Através da andlise da correlagio total entre a subdimensdo da qualificagdo do empresério e
a varidvel dependente da qualidade do servigo, constatou-se pela existéncia de uma
associagdo moderadamente significativa (R=0,678; p=0,002) e mediante o valor de R?2
(0,443) concluiu-se que o modelo da qualificagio do empresério que apenas inclui dois do
total de factores, contribui em 44% para explicar o indice de qualidade do servico. Em
termos de correlagdo parcial, pode-se constatar que € o factor capacidade de lideranga e o
factor preparagio geral e técnica do empresdrio que apresentam uma maior contribui¢io
para a predi¢do da qualidade do servico ($=0,387 e $=0,374), como se pode observar no
quadro V.22. Desta forma, a percep¢io da importincia de uma boa capacidade de
lideranca e uma melhor preparacdo geral e técnica na qualificagio do empresdrio,
determinam a percepgdo dos empresdrios sobre a importincia da qualidade no servico

prestado.

Face ao conjunto dos resultados, como resposta ao primeiro objectivo desta investigacio,
ou seja, avaliar a percepgdo da importincia da qualificagio dos recursos humanos no
desenvolvimento empresarial e na qualidade do servigo prestado pode-se afirmar que o
conhecimento de linguas estrangeiras e cultura geral e a actualizagio de
conhecimentos/utilizagio de técnicas e tecnologias dos empregados, assim como a
preparacdo geral e técnica do empresdrio, sdo competéncias determinantes para o
desenvolvimento empresarial. Por seu turno, a melhoria da qualidade do servico prestado é
determinada por um conjunto de competéncias do empregado: comportamentais e a
experiéncia, a formagdo superior e a capacidade de adaptagdo 2 mudanga, bem como por
um conjunto de competéncias do empresério: a capacidade de lideranga e a sua preparaciio

geral e técnica.

Portanto, parece que o desenvolvimento empresarial das empresas do sector turistico (nos

subsectores de alojamento e restauraco) € determinada por uma qualificagio dos recursos
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humanos que englobe, primeiramente, competéncias em termos de dominio de linguas e de
uma boa cultura geral, bem como uma actualiza¢do permanente € uso de tecnologias por

parte dos empregados e da boa preparagéo geral e técnica do empresario.

Por seu turno, a qualidade do servigo depende primeiramente, da capacidade de adaptacio
do empregado a novas situagdes, das capacidades comportamentais e da experiéncia do
empregado e por fim, da formagfo superior e também da capacidade de lideranga e da boa

preparagdo geral e técnica (obtida mediante a formagdo e a experiéncia) do empresario.

5.4. COMPETENCIAS MAIS VALORIZADAS PELO EMPRESARIO

O segundo objectivo da presente investigagdo consistiu em analisar quais as competéncias
mais valorizadas pelos empresirios relativamente aos trabalhadores e empresarios do

sector turistico, recorrendo-se para tal ao teste de Friedman®.

Sendo assim, estabeleceu-se como objectivo testar a existéncia de diferengas significativas
entre o conjunto das competéncias que constituem a qualificagio do empregado e a
qualificacdo do empresdrio (sugeridas pelo questionério) e, sobretudo, hierarquizar os
diferentes factores desse mesmo conjunto de competéncias, obtidos apés a anlise factorial

efectuada no ponto anterior.

Colocou-se como hipétese nula (Ho) que ndio existem diferengas significativas de
preferéncia relativamente as vérias dimensdes das competéncias do empregado. Apés a
aplicagéo do denominado teste de Friedman concluiu-se que a hipétese nula enunciada néo
se confirma, uma vez que o nivel de significAncia do teste é de sig=0,000, portanto
significativo, sendo por isso de se concluir que as vérias dimensdes das competéncias dos

empregados sdo percepcionadas de forma diferente entre os empresarios inquiridos.

% Este teste ordena os valores para cada um dos casos e calcula o valor médio para cada amostra. Se houver
diferengas entre as amostras, os seus niimeros de ordem médios devem ser iguais (Bryman e Cramer 1992).
O tamanho das diferengas entre os totais das ordens é dado pelo qui-quadrado, mas o “facto do qui-quadrado
ndo ser significativo quer dizer que ndo hd diferen¢a nos nimeros de ordem médios correspondentes as
classificages” (Bryman e Cramer 1992:171). Este teste ndo paramétrico tem como finalidade comparar as
respostas dos sujeitos em todas as varidveis de modo a detectar diferengas nas preferéncias das pessoas
(Gageiro e Pestana, 2000).

246



CAPITULO V - Apresentagio e Discussio de Resultados

De forma a confirmar como se hierarquiza essa diferenga recorreu-se aos ranks, podendo-
se concluir que o grupo de competéncias da preferéncia dos empresdrios para os
empregados do sector turistico sdo, por ordem de preferéncia: comportamento e
experi€ncia, seguida da adaptacdio a novas situagdes, o conhecimento de linguas
estrangeiras € uma boa cultura geral de base, a actualizagfo continua e utiliza¢io de novas
técnicas e tecnologias, a escolaridade bésica e a polivaléncia e, por fim, a formacdo
superior (Cf. quadro V.23). Significa isto, que as competéncias comportamentais e sociais
(disciplina, pontualidade, capacidade de resolugdo de problemas, responsabilidade,
iniciativa, capacidade de trabalho em equipa, boa comunicagio) sdo aspectos bastante
valorizados pelos empresdrios deste sector, assim como a experiéncia adquirida
anteriormente. Nao € de estranhar esta situagdo, uma vez que os empresarios continuam a
dar muito mais importincia a qualificagdo informal do trabalhador (adquirida via a
experiéncia didria) em detrimento da sua qualificagdo formal (fruto da educacio ou

formacdo).

Quadro V.23- Ordenacio das dimensdes da qualificacio (competéncias) do empregado (teste de

Friedman)

Dimensdes das competéncias do empregado . Ranks
Comportamento e Experiéncia 5,17
Formagao Superior ’ 1,81
Linguas estrangeiras e cultura geral 3,88
Actualizagio de conhecimentos/ Utilizago de técnicas e tecnologias (contecno) 3,21
Escolaridade e Polivaléncia 2,37
Adaptagio a novas situagdes 4,56

N=63 X2=163,52 GL.=5 Sig.=0,000

Relativamente as competéncias dos empresérios, mais uma vez colocou-se como hipétese
nula (Ho) que ndo existiam diferencas significativas de preferéncia, relativamente s vérias
dimensdes das competéncias do empresdrio. Apés a aplicagio do teste de Friedman,
concluiu-se que a hipétese nula enunciada ndo se confirma, uma vez que o nivel de
significincia do teste € de sig=0,000, portanto significativo, sendo por isso de se concluir
que as vérias dimensdes das competéncias dos empresarios sdo percepcionadas de forma

diferente entre os inquiridos.
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De forma a confirmar como se hierarquiza essa diferenga, recorreu-se aos ranks, podendo-
se concluir que o grupo de competéncias da preferéncia dos inquiridos para os empresarios
do sector turistico sdo, por ordem de preferéncia: a capacidade de lideranca, as
competéncias sociais e comportamentais e, por fim, a preparagdo geral e técnica (Cf.
quadro V.24). Pode-se, entdo, constatar que os empresdrios ddo muito mais importancia a
capacidade de lideranga (conseguir impor disciplina e respeito, ter experiéncia de direccio
e chefia, ter uma boa capacidade de comunicagfo e conseguir dialogar e motivar os
trabalhadores) do que a prépria preparagdo (geral e técnica) para o desempenho das

fungdes, grande parte dela obtida mediante a qualificagio formal.

Quadro V.24- Ordenacio das dimensdes da qualificaciio (competéncias) do empresario (teste
de Friedman)

Dimensdes das competéncias do empresério Ranks
Capacidade de lideranga 2,43
Competéncias sociais ¢ comportamentais 1,93
Preparagao geral e técnica 1,64
N=67 X2=27,48 GL.=2 Sig.=0,000

5.5. PAPEL DA FORMACAO NA QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS

Propds-se como ltimo objectivo desta investigagdo, analisar o papel da formagio na
qualificagdo dos recursos humanos. Para dar resposta a este objectivo, recorreu-se as
escalas: utilizacdo efectuada da oferta formativa da regido, dreas de SJormacao
privilegiadas pelos empresdrios para o sector e o papel da formacdo profissional no
sector turistico e, consideradas como as varidveis independentes, de forma a avaliar o
impacto explicativo das varidveis referidas sobre a varidvel critério ou dependente, a
qualificagdo dos recursos humanos (expressa pelas subdimensdes da escala das
competéncias dos empregados e da escala das competéncias dos empresarios, entretanto

encontradas pela andlise factorial anteriormente efectuada).

Da andlise descritiva dos resultados da escala utilizagdo efectuada da oferta formativa da
regido, concluiu-se que a maioria dos inquiridos concordam que a oferta de formagio do
Baixo Alentejo € importante para ser utilizada na contratagio de formandos/estagiarios

(54,9%), logo seguido daqueles que concordam que esta devers ser utilizada na formac@o
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inicial dos recursos humanos para esta actividade (54,3%) e para fazer a reciclagem dos

profissionais ao servigo desta empresa (43,7%) (Cf. quadro VIII, no Apéndice II).

Assim, e de forma a diminuir o nimero de itens da escala anteriormente referida e assim
trabalhar melhor com as novas subdimensdes obtidas, procedeu-se 2 andlise factorial por
componentes principais. O resultado apurado pela estatistica Kaiser-Meyer-Olkin (0,648) e
o teste de Bartlett (0,000) comprovam que para esta matriz de correlacdes (16*16) ha uma

adequabilidade razodvel no uso deste tipo de andlise (Cf. quadro V.25).

Quadro V.25- KMO e Teste de Bartlett da escala da oferta formativa

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,648
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 124,34
Sig. ,000

Para a escolha do nimero de factores a reter recorreu-se ao critério de Kaiser (valores
préprios maiores do que 1) e a rotagfio ortogonal Varimax aplicada sobre uma matriz 7*2
que ndo alterou a varincia total explicada (59,444) mas alterou a correspondente a cada

um dos factores (Cf. quadro V.26).

Quadro V.26- Total da variancia explicada das vari4veis da escala de oferta formativa

Initi  Eigen values | Ante da  rotagio Dep da rotacao
al s o1s
Factor Total % % Total % % Valor % %
variincia | acumula varidn | acumulad | prépri | varidnci | acumulad
da cia a 0 a a
1 2,852 40,738 40,738 2,852 | 40,738 40,738 2,273 32,474 32,474
2 1,309 18,706 59,444 1,309 | 18,706 59,444 1,888 26,971 59,444

O primeiro factor extraido com um valor préprio de 2,273 e explicando 32,5% da
variéncia explicada € constituido pelas varidveis (apresentadas por ordem decrescente dos
seus pesos): oferta formativa para contratagéo de formandos/estagidrios; agrada e serve as
necessidades de formaggo, pelo que vé vantagens na sua utilizagiio (ap6s a reformulagio do
item pl1.6.2ite2, que passou a assumir a designagdo de p11.6.2RE), pode-se utilizar
porque ndo exige muita disponibilidade dos profissionais (apés a reformulacio do item
pl11.6.2ite7, que passou a assumir a designagdo de p11.6.7RE); e estd suficientemente

divulgada pelo que € conhecida (apés a reformulagdo do item p11.6.2ite7, que passou a
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assumir a designacdo de p11.6.7RE). Este factor reflecte a importancia da oferta formativa

para a formac@o inicial e a reciclagem dos trabalhadores no sector turistico.

O segundo factor extraido com um valor préprio de 1,888 e explicando 27% da variincia
explicada € constituido pelas varidveis: utilizada para a formagéo inicial, utilizada para a
reciclagem e ha necessidade na sua utilizagdo uma vez que € preciso formagdo (apds a
reformulacdo do item p11.6.2ite6, que passou a assumir a designacdo de p11.6.2.6RE).
Este factor traduz a importéncia da oferta formativa para a contratagdo de formandos ou

estagidrios para o sector (Cf. também quadro V, Apéndice III).

Apresenta-se, desta forma, as dimensSes dos novos factores e respectivas designagdes no

quadro seguinte:

Quadro V.27- Factores e dimensées da escala de oferta formativa

Factores Dimensao
Factor 1 Formac#o inicial e reciclagem (finirecl)
Factor 2 Contratacéo de formandos/estagiérios (confores)

Da anélise dos resultados obtidos relativamente ao grau de importincia que os empresarios
atribuem as vdrias dreas de formacdo para os trabalhadores da sua empresa, concluiu-se
que a maioria destes referem como 4drea de formagfo mais importante a comportamental
(95,8%), e como menos importante a drea de formagio em gestdo (25,3%) (Cf. quadro IX,
Apéndice II).

Da analise descritiva dos resultados da escala papel ou validade/invalidade da formacdo
profissional no sector turistico, concluiu-se que a maioria dos inquiridos concordam que a
formagdo € importante para melhorar a qualidade do servigo prestado (91,6%), logo
seguido daqueles, com idéntica percentagem, ou seja, 83,1% que a consideram como uma
oportunidade de desenvolvimento dos trabalhadores e que proporciona a capacidade das
empresas deste sector enfrentarem os desafios de um mercado internacional cada vez mais
competitivo e global; e 81,7% concordam que esta proporciona oportunidades de
progressdo na carreira. Por outro lado, a maioria discorda que a formagdo no sector
turistico seja uma perda de tempo (80,2%), seguido daqueles que discordam com a
afirmagdo de que a formag@o nada tem a ver com a realidade empresarial (57,7%) (Cf.

quadro X, Apéndice II).
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De forma a diminuir o ndmero de itens daquela escala e assim obter um menor nimero de
novos factores ndo correlacionados, recorreu-se a técnica estatistica da andlise factorial por
componentes principais. O resultado apurado pela estatistica Kaiser-Meyer-Olkin (0,608) e
o teste de Bartlett (0,000) comprovam que para esta matriz de correlagdes (16*16) h4 uma

adequabilidade razodvel no uso deste tipo de andlise (Cf. quadro V.28).

Quadro V.28—- KMO e Teste de Bartlett da escala de formacio profissional no sector turistico

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,608
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 346,58
Sig. ,000

Para a escolha do ntimero de factores a reter recorreu-se mais uma vez ao critério de Kaiser
(valores préprios maiores do que 1) e a rotagdo ortogonal Varimax aplicada sobre uma
matriz 16*6 que ndo alterou a varidncia total explicada (70,607) mas alterou a
correspondente a cada um dos factores (Cf. quadro V.29).

Quadro V.29 - Total da variincia explicada das varidveis da escala de formacio
profissional no sector turistico

Initi FEigen values | Antes da rotagdo | Dep da  rotagdo
al ois
Factor | Total %0 % Total % % Valor % %
varidncia | acumula varidncia | acumulad | prépri | varifnci | acumulad
da a 0 a a

4,064 | 25,399 25,399 4,064 25,399 25,399 3,004 | 18,777 18,777
2,422 | 15,140 40,539 2,422 15,140 40,539 2,311 14,442 33,220
1,465 9,157 49,696 1,465 9,157 49,696 1,677 [ 10,482 43,702
1,215 7,593 57,289 1,215 7,593 57,289 1,489 9,304 53,006
1,078 6,735 64,023 1,078 6,735 64,023 1,456 9,100 62,105
1,053 6,583 70,607 1,053 6,583 70,607 1,360 8,501 70,607

AU S

O primeiro factor extraido com um valor préprio de 3,004 e explicando 18,8% da variincia
explicada € constituido pelas varidveis (apresentadas por ordem decrescente dos seus
pesos): € importante para melhorar a qualidade do servigo prestado; permite rentabilizar os
procedimentos e métodos de trabalho; pode contribuir para o desenvolvimento estratégico
das empresas deste sector; € uma oportunidade de desenvolvimento dos trabalhadores;
proporciona mais oportunidades de progressdo na carreira; proporciona a capacidade das

empresas deste sector enfrentarem os desafios de um mercado cada vez mais competitivo e
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global. Pode-se dizer que este factor relaciona-se com a validade atribuida a formagio para

o desenvolvimento empresarial, humano e a qualidade do servigo.

O segundo factor extraido com um valor préprio de 2,311, explicando 14,4% da variancia
explicada € constituido pelas varidveis: nfo tem nada a ver com a realidade empresarial;
ndo € tdo importante como a experiéncia adquirida desde que se comegou a actividade
profissional; € irrelevante nas profissdes ligadas a este sector; é uma mera perda de tempo.
Este segundo factor traduz a maior importancia atribuida & experiéncia em desfavor da

formag@o.

O préximo factor extraido com um valor préprio de 1,677, explicando 10,5% da variancia
explicada € composto pelas varidveis: s6 € vdlida se os responsdveis a considerarem como
um investimento; e s6 € vdlida se considerarem as pessoas como um recurso determinante.
Este factor fundamenta a importincia da formagdo para o desenvolvimento dos recursos

humanos.

O quarto factor extraido com um valor préprio de 1,489, explicando 9,3% da variincia
explicada constitui-se pelas varidveis: ¢ um meio de qualificar mio-de-obra para outro
empresdrio do sector; e € sobretudo uma questdo de moda para aproveitar fundos da U.E.
Este factor est4 relacionado com o recurso a formagio como «moda» de aproveitamento de
fundos e sem utilidade concreta, para preparar profissionais para serem aproveitados por

outros empresarios.

O seguinte factor a ser extraido tem um valor préprio de 1,456, explicando 9,1% da
variéncia explicada e € constituido pela varidvel: € um custo para a empresa. Este factor
relaciona-se com um Unico item que o constitui, ou seja, que a formagdo no sector turistico

constitui um custo para a empresa.

O ultimo factor extraido com um valor préprio de 1,360, explicando 8,5% da varincia
explicada € constituido pela varidvel: s6 € vélida se os gestores também mudarem a sua
organizagio do trabalho. Este tltimo factor relaciona-se com a necessidade da adaptacdo
da organizagio do trabalho dos empresérios as necessidades dos recursos humanos (Cf.
também quadro VI, Apéndice III). A necessidade de novas competéncias sdo

consequéncia de novas formas de organizaco e de prestacdo de trabalho (Duarte, 1996).
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Depois de descritos os factores, pode-se verificar as respectivas dimensdes e designagdes

dos novos factores obtidos (quadro V.30):

Quadro V.30~ Factores e dimensées da escala de formacao profissional no sector turistico

Factores Dimenséeo

Factor 1 Vilida: Desenvolvimento empresarial/Progresso na carreira/Qualidade do servigo(varl)
Factor 2 Invélida: Irrelevancia da formagao/Importancia da experiéncia (var2)

Factor 3 Vilida: Investimento em desenvolvimento de RH (var3)

Factor 4 Invélida: Aproveitamento de fundos/aproveitamento dos recursos humanos por outros (vard)
Factor 5 Invélida: Custos empresariais (var5)

Factor 6 Vilida: Necessidade de mudanca da organizagéo do trabalho (varé6)

Pretendeu-se, fundamentalmente, avaliar o impacto do papel da formagdo na percepcdo da
importincia da qualificacdo dos recursos humanos (subdividida em competéncias dos
empregados e competéncias dos empresérios). Para tal, efectuou-se analises de regressido
linear muiltipla de modo a avaliar, primeiramente, em que medida as dreas de formacdo
privilegiadas no sector turistico, o papel da formagdo no sector turistico ¢ a utilizacdo da
oferta de formacgdo da regido (ou seja, a formagio para o sector) determinam a varidvel
dependente ou de critério qualificagdo dos recursos humanos. Por outro lado, de modo a
constatar, igualmente, se as varidveis dicotémicas que se relacionam com a qualificacio
formal e informal do empresdrio e a formagdo para os recursos humanos da empresa
(habilitagdes literdrias dos empresdrios; forma de aquisicdo dos conhecimentos;
preparagdo do empresdrio; formagdo para os trabalhadores (inclui as seguintes varidveis:
periodo de experiéncia para os novos recursos humanos; formagdo especifica para os
recursos humanos; necessidades de formagéo; investimento em formacéo e a candidatura a
fundos comunitdrios) e reacgdo do empresdrio a pedidos de formag¢do tém um impacto
positivo ou negativo sobre a percep¢do da importincia da qualificagdo dos recursos
humanos. Por fim, também para se comprovar se existia uma relagfo entre a percepgio do
desenvolvimento empresarial e a avaliagdo que os empresarios fazem da importancia da

qualidade do servigo prestado.

Ao analisar a relagio entre a qualificagio dos recursos humanos e os factores considerados
relevantes da formagdo para o sector (Cf. quadro V.31), constatou-se que existe uma
associa¢do, em termos globais, significativa (p=0,021) e moderada (R=0,622) entre a

subdimensdo qualificacido do empregado e trés dos factores considerados na formagao para
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0 sector, assim como a subdimenséo qualificagdo do empresdrio est4 associada, em termos
globais, de forma significativa (p=0,026) e moderada (0,665) com outros trés dos factores
considerados. Concluiu-se que, de facto, 35% (R? =0,351) da variagdo da percepgio da
importéncia da qualificagdo dos empregados é explicada pelo conjunto dos seguintes
factores: drea de formagfo tecnoldgica, validade da formagdo para o desenvolvimento
empresarial/progresso na carreira e qualidade do servigo e validade da formacfio se houver
mudanga na organizacdo do trabalho. Por seu turno, 41% (R? =0,411) da variagio da
percep¢do da qualificagio dos empresdrio é explicada pelo conjunto dos factores:
contratacdo de formandos e estagidrios, drea de formag#o tecnolGgica e drea de formacio

comportamental.

Quadro V.31- Relacdo entre a qualificacio dos recursos humanos® e os factores relevantes da
formacio para o sector® (correlacio global e parcial)

Variavel Variavel Beta t p R R2 F p
dependente independente
QEmpregado 0,622 0,351 5,633 0,021
FTecnolégica 0,320 2,818 0,007
Var 1 0,341 3,042 0,004
Var 6 0,262 2,373 0,021
QEmpresirio 0,665 0,411 5,262 0,026
COFORES 0,333 2,942 0,005
FTecnolégica 0,352 3,250 0,002
FComportamental 0,248 2,294 0,026

Os trés factores, isoladamente, também estdo significativamente associados 2s duas
subdimensdes da qualificagdo dos recursos humanos. De facto, a varidvel que melhor
explica a variagdo da percepgdo da qualificagdo dos recursos humanos € a utilidade da
formagfo para o desenvolvimento empresarial, progresso na carreira e qualidade do servico
prestado. Portanto, o acréscimo de uma unidade na intensidade desta utilidade apontada

para a formagdio provoca o aumento de 0,34 (=0,341) unidades na percepgio da

¥ Subdivide-se a qualificagdo dos recursos humanos em duas subdimensdes: qualificagio ou competéncias
do empregado (Qempregado) e qualificagio ou competéncias do empresirio (Qempresario).
®Introduziram-se as seguintes varidveis: 4reas de formacdo privilegiadas (formacio de base,
comportamental, formag#o na 4rea do turismo, formagdo em gestdo e formagdo tecnolégica); formacio no
sector turistico (VAR1 — Desenvolvimento empresarial, progresso na carreira e qualidade do servico; VAR2
— Favorecer a experiéncia; VAR3 - Investimento em desenvolvimento de recursos humanos; VAR4 —
Aproveitamento de fundos/aproveitamento de outras entidades patrimoniais; VARS — Custo empresarial e
VARG — Mudanga na organizagio do trabalho) e oferta de formagio na regido (FINIRECL — Formagio
inicial e reciclagem e CONFORES - Contrata¢do de formandos/estagiérios).
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qualificagdo do empregado. Significa, entdio, que os empresérios que apontam que a
formagdo ¢ importante para se obter o desenvolvimento empresarial, a qualidade do
servico e o progresso e desenvolvimento do trabalhador tendem a ter uma percepgao

positiva da importéncia da qualificagdo do empregado deste sector.

Do mesmo modo, se pode afirmar que se identificou também uma relagio significativa
entre uma das dreas de formagdo (formagio tecnolégica) e a percepgio da importincia da
qualificagdo do empregado. Significa que o acréscimo de uma unidade na atribuicdo de
importancia a 4rea de formacdo tecnolégica provoca o aumento de 0,32 (B=0,320)
unidades na percep¢do da qualificagio do empregado. Portanto, conclui-se que os
empresdrios que ddo importancia a drea tecnolégica tendem a ter uma percepgao positiva

acerca da importéncia da qualificagio do empregado deste sector.

Por fim, constatou-se também uma associagfio positiva significativa entre mudanga na
organizagdo do trabalho e a percepgdo da importancia da qualificagdo dos empregados,
significando que o acréscimo de uma unidade na atribuicio de importancia a esta utilidade
da formacgdo provoca o aumento de 0,26 (B=0,262) unidades na percepcdo da qualificacio
do empregado. Conclui-se, pois, que os empresérios que dio importancia 2 validade da
formagio no sector desde que se mude a organizagiio do trabalho tendem a ter uma
percepgdo positiva da importancia da qualificagdo do empregado deste sector.

0N

Relativamente a importincia da qualificagio do empresdrio constatou-se, igualmente,
associagOes significativas com as seguintes varidveis: formacio tecnoldgica, contratagdo de

formandos/estagidrios e formagdo comportamental.

Significa, portanto, que o acréscimo de uma unidade na atribui¢io de importéncia a drea de
formagio tecnolégica provoca o aumento de 0,35 (B=0,352) unidades na percepcao da
qualificagdo do empresdrio. Desta forma, pode-se afirmar que os empresdrios que dao
importancia a drea tecnolégica tendem a ter uma percepgio positiva acerca da importancia

da qualificag@o do empresario deste sector.

Por outro lado, constatou-se também o acréscimo de uma unidade na atribuicdo de
importéncia a contratagio de formandos/estagidrios provoca o aumento de 0,33 (B=0,333)
unidades na percepgio da qualificacio do empresdrio. Significa entdo que a utilizagdo da

formagdo para a contratagio de formandos ou estagidrios determina, de certo modo, uma

255



CAPITULO V - Apresentacio e Discussdo de Resultados

maior percepgdo dos empresdrios sobre a importéncia da qualificagio dos empregados.
Esta conclusdo ndo deixa de ter algum interesse uma vez que o facto de se recorrer a
pessoas ja formadas pode constituir um importante recurso porque usualmente, este pessoal
estd a especializar-se em alguma 4rea, trazendo consigo parte da qualificagio (qualificacio

formal).

Por iltimo, constatou-se também que a alteragdo de uma unidade na 4drea de formagio
privilegiada (drea comportamental) provoca um acréscimo de 0,25 ($=0,248) unidades na
percepgdo dos empresdrios sobre a importincia da qualificagdo dos empresérios. Pode-se
concluir, deste modo, que os empresarios que consideram a formagio comportamental uma
area importante para a formagdo dos recursos humanos tendem a dar importincia a
qualificagdo dos empresarios, o que se justifica mais uma vez pelo facto de neste sector o
contacto e o relacionamento humano serem primordiais e, igualmente, porque quem ocupa

a posigéo de empresirio também ter que gerir, necessariamente, pessoas.

Ainda para dar resposta ao objectivo proposto (e as questdes formuladas no inicio desta
investigagdo), procurou-se também analisar o poder explicativo de varidveis relacionadas
com a formagdo do empresério (inclui as varidveis habilitagées literdrias do empresdrio,
formagdo para a actividade e preparacdo do empresdrio) e a importancia da formagio em
geral na estratégia empresarial (inclui as varidveis: periodo de experiéncia para os novos
recursos humanos, formagdo especifica para os recursos humanos, necessidades de
formagdo, investimento em formacdo, candidatura a fundos comunitdrios e reaccdo do
empresdrio a pedidos de formagdo) sobre a varidvel dependente qualificagio de recursos
humanos, ou seja, objectivou-se analisar se algumas destas varidveis dicotémicas®®
contribuem para a explicagdo da percepgio dos empresarios relativamente a importancia da
qualificagdo dos recursos humanos, nos subsectores de alojamento e restauracfo. Para tal,

recorreu-se, mais uma vez, a andlise de regressao linear mdltipla.

Pela andlise concluiu-se que a varidvel qualificagio do empregado estd associada, em
termos globais, de forma significativa (p=0,019) ¢ moderada (R=0,422) com dois do

conjunto de factores considerados (investimento em formagdo e periodo de experiéncia).

8As varidveis consideradas sio nio métricas tendo sido recodificadas, transformando-se nas denominadas
varidveis mudas (dummy variables). As variéveis mudas sdo incorporadas nos modelos de regressdo com o
objectivo de representar o efeito de factores qualitativos (Guimardes e Cabral, 1998).
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Por seu turno, também se constatou, em termos globais, uma associagdo significativa
(p=0,046) ¢ moderada (R=0,453) entre a varidvel qualificacio do empresdrio e dois do
conjunto dos factores introduzidos na anélise (prepara¢do do empresario e investimento em
formag#io). E também de acrescentar que o conjunto das duas varidveis em andlise
explicam 15% (R? =0,148) da variagdo da percep¢do da importancia da qualificagdo do
empresério € 18% (R? =0,178) da percepgdo da importancia da qualificagdo do empresario
(Cf. quadro V.32).

Quadro V.32~ Relacfio entre a qualificagiio dos recursos humanos e os aspectos considerados da
formacio do empresario e da formaciao na empresa (correlagio global e parcial)

Variavel Variavel Beta t p R R2 F p
dependente independente
QEmpregado 0,422 0,148 5,821 0,019
INVFORMA 0,337 2,761 0,008
PEREXPER 0,294 2,413 0,019
QEmpresirio 0,453 0,178 4,160 0,046
PREPARA 0,349 2,945 0,005
INVFORMA 0,241 2,039 0,046

Em termos de andlise da correlagdo parcial e sua significincia, verifica-se uma relagdo
significativa (p=0,008) entre a varidvel investimento na formagio dos recursos humanos da
empresa € a percep¢do da importincia da qualificagio do empregado e com um poder
preditivo mais baixo entre a varidvel periodo de experiéncia (p=0,019) e a percepcio da
importancia da qualificagio do empregado, concluindo-se que é a primeira varidvel que
apresenta maior contribuigfo para a predigio da percepcdo da importincia da qualifica¢io
dos empregados ($=0,337 e P=0,294, respectivamente). Significa, portanto, que os
empresdrios que investem na formac@o dos recursos humanos na sua empresa tendem a
justificar a sua decisdo com base na importincia que atribuem 2 qualificagio dos
empregados no sector. Por seu turno, apesar de ter um impacto positivo mais baixo,
aqueles empresarios que ao contratar um novo trabalhador para a sua empresa este passa
por um periodo de experiéncia tendem a ter uma percepgdo positiva da importincia da

qualificag@o.

Considerou-se, também, a contribui¢do parcial das varidveis introduzidas sobre percepgio

da importincia da qualificagio dos empresérios. Constatou-se a maior contribui¢do para a
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explicacdo da variacdo da percepcdo da qualificagio do empresério € dada pela varidvel
preparacdo do empresério. Isto €, o aumento de uma unidade no grau de preparagdo do
empresdrio face aos novos equipamentos e tecnologias, exigéncias e qualidade dos
produtos/servigos, provoca um aumento de 0,35 unidades na percepg¢do da importancia da
qualifica¢do dos empresdrios (=0,349). Pode-se, entdo, concluir que os empresirios que
estdo mais preparados para enfrentar os desafios do século XXI tendem a ter uma

percepgdo positiva da importancia da qualificacdo dos empresarios.

Para além daquela variavel, identificou-se, igualmente, uma outra associag¢ao significativa
entre o investimento da formacao e a qualificagdo do empresério. Concluiu-se, deste modo,
que o acréscimo de uma unidade no investimento na formagdo causa um aumento de 0,24
unidades (=0,241) na percep¢do da importancia da qualificagdo. Significa, mais uma vez,
que os empresdrios que investem na formacdo dos recursos humanos na sua empresa
tendem a justificar a sua decisdo com base na importidncia que atribuem também a

qualificac@o dos empresérios no sector.

Por fim, procurou-se analisar a eventual relagdo existente entre a varidvel independente
desenvolvimento da empresa e a varidvel dependente ou critério qualidade do servigo, ja
que se pressupds que o desenvolvimento empresarial e a inovagio tecnolégica contribuem
para a melhoria da qualidade do servigo, porque essa mesma qualidade passa também pela

adopc¢ao de inovagoes.

Concluiu-se, em termos globais, pela existéncia de uma associagio fraca (R=0,340) e
altamente significativa (p=0,001) entre a qualidade do servi¢o e apenas um do conjunto dos
factores introduzidos na andlise. E de acrescentar que pelo valor do coeficiente de
determinagdo (R? =0,179) pode-se concluir que, apenas 18% da varia¢do da qualidade do
servico é explicada pelo efeito dos factores incluidos na andlise. O resultado pode ser

conferido no quadro seguinte:
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Quadro V.33~ Relaciio entre a qualidade do servico e os factores do desenvolvimento empresarial®’

(correlacio global e parcial)

Varisvel Variavel Beta t p R R2 F p
dependente independente
0,340 0,179 13,236 0,001
Qualidade INSEQINO 0,440 3,638 0,001

Se se tiver em consideragdo cada uma das dimensdes do desenvolvimento da empresa e a

sua contribuicio no indice de qualidade do servigo, constatou-se que € a varidvel

instalagdes/equipamento/inovacio que exerce um impacto positivo significativo (p=0,001)

sobre este indice (Cf. Quadro V.33), ou seja, € aquela que apresenta maior contribui¢do

para a predicdo da qualidade do servigo ($=0,440).

Significa isto, que a preocupacdo com as instalagdes, a melhoria do equipamento e no

fundo com a inovagdo da empresa, contribuem para a percep¢ao dos empresarios sobre a

melhoria da qualidade do servico prestado, confirmando-se assim o pressuposto

inicialmente proposto.

87 Os factores da varidvel desenvolvimento empresarial sdo: INSEQINO-instalagSes/equipamento/inovagio;
LEISREGU- leis e regulamentos; QUALDEPR- qualidade no desempenho/produgio e INCFINAN-
incentivos financeiros.
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CAPITULO VI - Consideracoes Finais

6.1. CONCLUSOES

E um dado assumido que a qualificagéio dos recursos humanos, hoje em dia, € fundamental,
tendo em consideragdo todas as mudangas a ocorrer na sociedade actual: novas
tecnologias, mudancas nas estruturas organizacionais, consumidores mais exigentes e

informados, exigéncia de mais qualidade nos produtos e servigos...

O sector turistico € um sector econémico que também tem vindo a «sofrer» as
consequéncias das constantes mudangas, e muitas das vezes, por este estar sujeito aos
efeitos da sazonalidade, esta é considerada pelos empresdrios a razdo principal para pouco
investirem na inovagd@o e desenvolvimento empresarial, na qualificagdo dos seus recursos
humanos e na propria qualidade dos seus produtos e servigos. Neste sentido estes julgam
que o desenvolvimento das capacidades, conhecimentos e habilidades dos trabalhadores
ndo serd determinante para a evolugdo das empresas deste sector (em particular no caso do

alojamento e restauracao).

O Baixo Alentejo € um exemplo real de pouco desenvolvimento, condicionado, em parte,
pelos baixos niveis de qualificacio dos seus recursos humanos. No entanto, como foi
deveras referido neste trabalho (Cf. Capitulo I), esta regido e o Alentejo em geral,
apresenta muitas potencialidades para o desenvolvimento turistico nas suas formas
alternativas (ex.: Turismo em Espago Rural) por oposi¢io ao turismo de massas

generalizado em especial na regido do Algarve.

Perante tudo isto, o propdsito desta investigagdo foi essencialmente o de analisar a
percepcdo dos empresdrios dos estabelecimentos de alojamento e restauragdo do Baixo
Alentejo sobre a importincia da qualificacdo dos recursos humanos € o seu impacto no
desenvolvimento empresarial e na melhoria da qualidade do servigo prestado, assim como
analisar as capacidades e habilidades (competéncias-chave) estratégicas para o sector. Por
fim, objectivou-se compreender a importincia e o impacto dos sistemas de formacio e

educacao na construgao da qualificacdo formal dos recursos humanos.
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6.1.1. IMPORTANCIA DA QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS

Uma das questdes que se colocou no inicio deste trabalho foi a de saber a opinido dos
empresdrios dos estabelecimentos de alojamento e restauragdo do Baixo Alentejo, sobre a
importincia da qualificacdo dos recursos humanos para o sector, assim como avaliar o
impacto da mesma no desenvolvimento empresarial € na melhoria da qualidade do servigo

prestado.

Como j4 foi referido, considerou-se que a qualificagdo dos recursos humanos era medida
em funclo das capacidades e habilidades (vulgo competéncias) dos trabalhadores e
empresdrios. Da andlise descritiva univariada efectuada concluiu-se que as competéncias
consideradas mais importantes relativamente aos seus trabalhadores recaiam sobre
aspectos essencialmente relacionados com a personalidade e comportamento: gentileza
natural, amabilidade e espontaneidade, disciplina e pontualidade. No caso dos empresarios,
as caracteristicas que foram consideradas mais relevantes estdo relacionadas com a sua
capacidade de trabalho, a capacidade de impor disciplina e respeito, a capacidade de
dialogar e motivar e a capacidade de comunicagdo. Este facto, vem a confirmar a
importancia que € atribuida as capacidades de lideranca dos gestores destes
estabelecimentos, essencialmente de forma a assumir o «comando» e «direc¢do» da

empresa, num contexto de mudancga constante.

E de notar, porém, que as opinibes sobre as dimensdes das competéncias mais importantes
e que constituem a qualificagdo dos recursos humanos divergem em funcgio de algumas
caracteristicas sociodemogréficas dos empresdrios inquiridos concluindo-se, deste modo,
que a idade, a preparagio para a utiliza¢@o de novas tecnologias, equipamentos e hd quanto
tempo € gestor, influenciam parcialmente os factores das competéncias dos trabalhadores.
Significa isto que os empresdrios mais velhos ddo mais importincia a caracteristicas como
o conhecimento de linguas estrangeiras para o desempenho das fungGes na actividade, nos
estabelecimentos de alojamento e restaurag@o. Por seu turno, aqueles empresérios que se
consideram melhor preparados para a mudanca ddo mais importincia aos aspectos
comportamentais e empiricos (experiéncia) dos seus trabalhadores, assim como a formagao

superior. Por fim, aqueles empresdrios que ji sdo gestores hd mais tempo sdo os que
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também dao mais importancia a necessidade de os seus trabalhadores actualizarem os

conhecimentos em termos da utiliza¢do de novas técnicas e tecnologias.

Por outro lado, procurou-se também saber a opinido dos empresérios sobre a importancia
da qualificacdo desta classe profissional e concluiu-se que havia opiniGes divergentes
relativamente ao peso de determinadas caracteristicas em fungdo de aspectos
sociodemogréficos. Assim, verificou-se que o estado civil, a preparagdo e a altura em que o
empresdrio integrou pela primeira vez o mercado de emprego sdo determinantes na
percepgdo da globalidade dos factores que constituem a qualificagio dos empresarios. Em
termos parciais, as opiniGes relativamente a cada um dos factores, divergem apenas em
func¢do da preparagdo do empreséirio e a altura em que integrou o mercado de trabalho,
denotando-se que os empresirios melhor preparados sdo os que mais importincia ddo a
aspectos como a capacidade de lideranca, a boa preparagio geral (conhecimentos gerais) e
técnica (conhecimentos técnicos) para o desempenho das tarefas inerentes a funcdo de
gestor € as competéncias sociais/comportamentais, tdo importantes quando se fala de um
sector onde o contacto humano é fundamental, tanto a nivel externo (atendimento dos
consumidores), como interno (os empregados considerados como clientes internos ou

colaboradores).

z

A qualificagdo dos recursos humanos € cada vez mais perspectivada como uma das
condi¢cbes para que as organizagdes e as regiGes possam evoluir, no sentido do
desenvolvimento. Na opinido dos empresérios, esta é entendida como determinante no
desenvolvimento empresarial e para a sua competitividade, assim como para a melhoria da
qualidade do servigo prestado ao cliente. Das vérias caracteristicas consideradas, na
opinido dos empresdrios apenas o conhecimento de linguas estrangeiras e boa cultura geral
assim como a necessidade de os trabalhadores actualizarem os seus conhecimentos
continnamente (em técnicas e novas tecnologias) influenciam positivamente o
desenvolvimento dos estabelecimentos do ramo de alojamento e restauragdo, que na sua
grande maioria constituem pequenas empresas. O conhecimento de linguas estrangeiras, de
facto, revela-se importante nomeadamente se se pensar que, apesar de grande parte dos
turistas da regido do Baixo Alentejo serem nacionais, muitos dos que procuram as vdrias
formas de alojamento e restauracdo da regido sdo de origem europeia, com particular

destaque para os espanhdis (0 que € facilmente explicdvel pela proximidade do Baixo
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Alentejo em relagfo a fronteira com o pais vizinho, nomeadamente na zona de Barrancos e
Moura); ingleses, alemdes e os franceses. Alids, denota-se que alguns destes que outrora
foram também turistas acabaram por fazer desta regido o seu lar, constituindo eles mesmos
empresas de alojamento, essencialmente nas formas de turismo em espaco rural,
recuperando montes antigos ou 4reas rurais em fase de abandono. O caso da restauragéo
também ¢ uma prova disso. Apesar de se ter tornado mais visivel a presenca de
restaurantes com uma gastronomia estrangeira aquando da permanéncia dos alemaes na
Base Aérea (em particular a alem&), hoje em dia, a aposta € essencialmente na gastronomia
tradicional alentejana, reforcando-se também a qualidade do produto e do servigo
apresentado ao cliente. E, por esse facto, a presente investigagdo debrugou-se apenas sobre
estes tipos de restaurantes em que a aposta se dirige para os pratos tipicos do Alentejo, uma

vez que s6 reforga a identidade cultural da regido.

A actualizag@o.dos conhecimentos de novas técnicas e tecnologias vem a confirmar a
importincia cada vez mais atribuida a introduc¢do de novas tecnologias nestes ramos (em
especial no dominio da informadtica), o que apela a necessidade de estabelecer ligacGes em
rede (ex.: sistema de reservas) assim como efectuar pedidos e pagamentos via computador
(ex.: introdugdo do computador na restaura¢do) o que requer novas competéncias técnicas

e tecnologias por parte dos recursos humanos.

A qualificacdo dos empresdrios € um aspecto particular da qualificagdo dos recursos
humanos em geral, e também € considerada pelos mesmos como determinante para o
desenvolvimento empresarial, em especial os conhecimentos ou competéncias gerais
(cultura geral, saber académico) e técnicas (de caracter gerencial), de modo a efectuar uma

gestdo eficaz do respectivo estabelecimento.

Quando se fala em qualidade de servico tem de se falar necessariamente de pessoas
qualificadas, devidamente treinadas para o contacto com o outro. Por que a actividade
turistica implica um contacto humano frequente, para além do conhecimento técnico e
geral da prépria actividade que durante muito tempo apenas se encontrava dependente da
experiéncia didria, hoje em dia denota-se uma maior preocupagdo com o investimento na
autoformacdo, muitas das vezes resultante do incentivo proporcionado pelo préprio
empresario em relacdo aos seus subordinados. Ndo sdo de descurar os vérios cursos de

formagdo continua que t€m vindo a ser desencadeados por associagBes profissionais,
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sindicatos, escolas profissionais e escolas superiores em parceria com outras instituigdes de
educacdo da regido, muitos deles direccionados para o servigo de cozinha, atendimento,

gestdo, linguas...

Na opinido dos empresarios a qualificagio dos empregados também dd um contributo
significativo para a melhoria da qualidade do servico prestado ao cliente, em particular
aspectos como a adaptagdo a novas situagOes, a formagio superior e as caracteristicas
comportamentais e empiricas. Também a qualificagdo do empresario foi considerada como
tendo um impacto positivo sobre a qualidade do servi¢o, em particular as caracteristicas da
capacidade de lideranga e a boa preparacdo geral e técnica. De facto, um bom lider serd
aquele que sabe planear e coordenar as actividades mas que também estabelece uma boa
relagdo com os seus subordinados (motiva, apoia, comunica). Por si, jd serd uma condi¢do
para aqueles trabalhadores estarem motivados e conscientes da importincia de uma bom

servico (atempado e de acordo com as necessidades dos clientes).

Os conhecimentos gerais e técnicos do empresdrio (obtidos mediante formagio ou a
experiéncia de anos de trabalho na actividade) sio importantes de modo a orientar os
subordinados que estdo mais «perdidos» no desempenho de determinadas tarefas,

nomeadamente aquando a introducgio de uma nova tecnologia ou produto.

Também o desenvolvimento empresarial pode ter uma influéncia na melhoria da qualidade
do servigo prestado e esse aspecto € infirmado pela anélise de opinido dos empresarios,
considerando estes que tanto as instalagdes/equipamento e a inovago sdo determinantes na

melhoria do servigo prestado aos consumidores do sector turistico.

6.1.2. COMPETENCIAS MAIS VALORIZADAS PELO EMPRESARIO

O segundo objectivo desta investigagdo era analisar as competéncias mais valorizadas
pelos empresdrios dos estabelecimentos de alojamento e restauragdo da regido do Baixo
Alentejo em relagio aos trabalhadores subordinados, bem como para aqueles que exercem
fun¢Ses de empresdrio nestes subsectores. De facto, o perfil do trabalhador do século XXI
€ bem diferente do trabalhador do passado em particular, no sector turistico. E em relagédo a
esse aspecto a opinido dos empresdrios € diferente quando se trata das competéncias dos

seus trabalhadores. Neste sentido, concluiu-se que os empresérios ddo grande importincia
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ao aspecto empirico dos seus trabalhadores, ou seja, continuam a colocar ainda em
primeiro lugar, como caracteristica principal, a experi€ncia. Para além disso, o aspecto
comportamental também & considerado como fundamental, mais uma vez justificando o
facto de serem profissdes que lidam diariamente com vdrias pessoas. Dentro destes
aspectos comportamentais e sociais destacam-se indicadores como o trabalho em equipa, a
boa capacidade de comunicacdo, a iniciativa e responsabilidade, ndo obstante a
importancia dos aspectos relacionados com as caracteristicas da prépria personalidade do

individuo.

A adaptagdo a novas situagdes surge como uma caracteristica do trabalhador dos
subsectores de alojamento e restauracdo do século XXI. De facto, num cendrio de
constante mudanga os conhecimentos do passado, estéticos e fruto da experi€ncia ja nio se
compadecem com as exigéncias profissionais actuais. Isto talvez justifique a opinido dos
empresarios que consideram que € importante ter trabalhadores com capacidade de se
ajustar as constantes situagdes profissionais, sociais e tecnolégicas que também se
verificam a nivel do sector turistico, sobretudo quando se estd a pensar que oOs
consumidores também eles sdo cada vez mais qualificados, tecnologicamente mais

evoluidos, mais cultos e portanto mais exigentes em termos de servico.

Em Portugal vérias situagGes se verificam relativamente aos recursos humanos,
constatando-se um baixo nivel de profissionalismo, uma insufici€éncia generalizada de
mao-de-obra qualificada e um insuficiente conhecimento de linguas estrangeiras. Esta
situagdo € bem mais visivel nesta regido do Alentejo, onde ainda ndo had uma forte tradigéo
de actividade turistica, ao contririo do que se verifica no Algarve. A partir das opinides
dos empresdrios verifica-se que efectivamente o conhecimento das linguas estrangeiras e
uma boa cultura geral do empregado sdo caracteristicas fundamentais para o desempenho

das fungdes nos estabelecimentos de alojamento e restauragéo.

Em sintese, o perfil dos empregados do sector identificado pelos empreséarios integra
varidveis consideradas importantes (caracteristicas ou competéncias) € que sdo

hierarquizadas da seguinte forma:

1° Aspectos comportamentais e sociais € a experiéncia profissional;

2° Capacidade de adaptagdo a novas situagdes;
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3° Conhecimento de linguas estrangeiras e boa cultura geral;

4° Necessidade de uma actualizagdo continua dos conhecimentos para a utilizagdo
de novas técnicas e tecnologias;

5° Escolaridade e polivaléncia (o empregado possuir educagdo de base e poder
exercer uma multiplicidade de fung¢des num contexto de grandes exigéncias profissionais);

6° Formacdo superior (0 empregado ter cumprido a formagfo escolar superior
essencialmente de modo a adquirir os vérios saberes necessarios ao desempenho da

funcao).

Conclui-se assim, que mais uma vez os empresarios continuam a atribuir mais importancia
a qualificac@o informal dos seus empregados (experiéncia) em detrimento da qualificagéo

formal (escolaridade bésica ou formagdo superior).

Os aspectos comportamentais e sociais sdo também mais valorizados na qualificagio dos
empregados, o que se justifica pelo facto de a actividade turistica ser uma actividade em

que o trato e a interac¢@o social € uma constante.

A capacidade de adaptacdo, componente do saber agir, € também considerada importante
no perfil dos empregados, tendo em consideragdo a mudanga constante e a necessidade de

o individuo garantir sempre a sua empregabilidade.

O conjunto de competéncias do empresdrio também sio importantes ¢ na opinido dos
inquiridos o perfil de qualificagdio adequado € aquele que € composto pelas seguintes
variaveis:

1° Capacidade de lideranga;

2° Capacidades comportamentais e sociais;

3° Boa preparagdo geral e técnica.

Mais uma vez, destaca-se a maior importincia atribuida as capacidades de lideranca do
empresario ji que este assume duas posic¢oes: lida com a autoridade (impondo disciplina e
respeito) mas também com a influéncia (comunica, motiva...), ji que tem a seu cargo uma
série de empregados que, em grande parte, devido & sua baixa qualificagdo, precisam de
mais orientagdo e coordenagdo. A experiéncia profissional € também um indicador

valorizado naquele factor, o que mais uma vez vem a reforcar a ideia de que os
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empresarios continuam a defender a necessidade da qualificagdo informal (conhecimentos,

habilidades, saberes obtidos mediante a experi€ncia profissional).

As competéncias sociais € comportamentais surgem como as segundas caracteristicas mais
importantes ji que se relacionam com as relacdes interpessoais € aos Pprocessos
psicossociais envolvidos na gestdo e funcionamento de grupos e equipas, papel esse

assumido pelos empresarios.

Por fim, surge a boa preparagdo geral e técnica, o que reflecte a necessidade de o
empresirio também ele possuir bons conhecimentos gerais e profissionais para o

desempenho das suas funcoes.

Se se analisar os perfis profissionais sugeridos pelos autores consultados e analisados no
Capitulo II e Capitulo IV (ex.: Kovics et al., 1998; Malicet, 1997; Gageiro, 1999;
Rodrigues et al., 1996) e se comparar com o perfil identificado pelos empresarios através
da anélise empirica efectuada, conclui-se que alguns pontos se tocam, nomeadamente, NO
que concerne a importancia atribuida, em primeiro lugar, a indicadores como comunicagio,
adaptacdo a mudanca, responsabilidade e iniciativa, trabalho em equipa, atitudes, aspectos
da personalidade, ou seja, essencialmente, aspectos comportamentais e sociais dos

empregados.

A nivel da chefia e da direccio cada vez mais se valorizam as competéncias de
comunicacio, de coordenacdo, de relacionamento, e de motivacao (Kovécs et al., 1998),
indicadores esses também primeiramente valorizados pelos empresdrios dos

estabelecimentos de alojamento e restaura¢do do Baixo Alentejo.

“Se de facto se tiver numa empresa um empresdrio verdadeiramente competente,
ele tudo fard para ter a gerir na sua empresa um director competente, cada vez
mais competente. Se a empresa tiver um gestor/director verdadeiramente
competente, este tudo fard para dispor de chefias operacionais competentes, cada
vez mais competentes. Se a empresa tiver chefias operacionais verdadeiramente
competentes, estas tudo fardo para dispor de operadores competentes, cada vez
mais competentes.” (Duarte, 1998:6).

Pode-se assim concluir, que cada vez mais se torna necessirio desenvolver competéncias
que permitam uma maior mobilidade e adaptabilidade profissional de modo a facilitar a

empregabilidade dos recursos humanos, assim como se deve investir na denominada
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qualificacdo relacional ou social®®

, que engloba um conjunto de competéncias que sio
todas aquelas envolvidas nas relagdes humanas, muitas delas adquiridas por intermédio do

préprio processo de socializa¢do do individuo.
6.1.3. PAPEL DA FORMACAO NA QUALIFICACAO DOS RECURSOS HUMANOS

A formacio e educag@o perante a actual realidade permite a aquisicdo de qualificagdes
profissionais e de competéncias de carécter geral, técnico e social por forma a ajustar os

individuos as necessidades das organizacdes, do trabalho e da sociedade em geral.

A terceira questdo que se procurou responder nesta investigag@o assentava precisamente na
importéncia dos sistemas de formacfio e educagdo na construgio das qualificactes dos
recursos humanos. De facto, a formag@o consiste num processo de aquisicdio de um
conjunto de conhecimentos necessarios para o exercicio de determinada fungdo, adquiridos
tanto por formagdo escolar ou extra-escolar, orientada para o exercicio da actividade

profissional.

Para dar resposta a esta questdo, utilizou-se as dimensOes da dreas privilegiadas de
formacgdo; papel ou validade/invalidade da formacdo no sector turistico e utilizagcdo da
oferta de formacgdo da regido, assim como também se teve em consideragio a formagdo do
empresdrio (habilitagdes literdrias, forma de aquisi¢do de conhecimentos e preparagdo do
empresdrio) € o papel da formagdo na estratégia empresarial (formagdo para os

trabalhadores® e reacgdo do empresério a pedidos de formagdo).

Da andlise descritiva univariada realizada as vdrias 4dreas de formacio privilegiadas,
constatou-se que a drea de formagdo comportamental € considerada a mais importante
pelos empresérios, logo seguida da formacdo de base e a formacdo em turismo. Este facto
vem na sequéncia da valorizacdo das competéncias comportamentais pelos empresérios,
que, na sua opinido, também t€m um impacto significativo na qualidade do servigo
prestado aos clientes. Para além disto, concluiu-se também que os empresarios consideram

que a formagdo no sector turistico € importante para melhorar a qualidade do servigo

8 Definida por Perret, s.d. (cit por Lopes, 1999), Cf. Capitulo II, subtitulo 2.2.2.

% Inclui as seguintes vari4veis: perfodo de experiéncia, formagio especifica para o desempenho das tarefas,
necessidades de formagio profissional, investimentos em formagao, candidatura as fundos comunitérios para
formag@o profissional.
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prestado, para o desenvolvimento empresarial ¢ dos recursos humanos. Especificamente
quando se trata da oferta de formago do Baixo Alentejo e se procurou percepcionar se 0s
empresdrios faziam uso dela, concluiu-se que a maioria considera-a de extrema validade no
sentido de permitir a contratagio de formandos/estagidrios, bem como para fazer a
formacdo inicial dos recursos humanos para integrarem a actividade ou ainda para fazer a

reciclagem dos recursos humanos ja no activo.

De facto, ao pensar-se na formagfo, € importante consciencializar todos os recursos
humanos, nomeadamente os empresdrios para a necessidade de também proceder a
reciclagem daqueles que hd muito tempo estdo no activo (incluindo os préprios), tendo
grande parte dos seus conhecimentos, habilidades resultado da sua experiéncia profissional
o que j ndo se compadece suficientemente com as exigéncias profissionais actuais. E serd
que € essa a preocupagdo dos empresdrios dos sectores de alojamento e restauragdo do
Baixo Alentejo em termos praticos? Na realidade, ao analisar-se a importancia da
formagdo na estratégia da empresa, constata-se que a maioria dos empresarios ddo um
tempo de experiéncia aos seus empregados. No entanto, as opinides dividem-se
identicamente quando se questiona se estes empresdrios ddo formagdo profissional
aquando a integracdo de um novo trabalhador na empresa. De facto, a grande maioria
afirma procurar saber se os seus trabalhadores precisam de formagao profissional e a maior
parte também refere ter até ja feito alguns investimentos nessa drea, mas poucos com O
apoio dos fundos comunitarios. Na eventualidade de algum empregado querer aumentar a
sua qualificagdo com formacgdo, a reac¢io mais comum dos empresdrios seria a de
incentiva-lo mas sem se envolver mais no processo (nomeadamente, sem suportar o custo

dos estudos).

A formag&o do empresério também aqui foi considerada de modo a avaliar se esta teria um
impacto sobre a percep¢do que os empresdrios tém da importincia da qualificagdo. Da
andlise descritiva univariada, concluiu-se que um nimero mais significativo dos
empresérios a explorar os estabelecimentos de alojamento e restauracdo do Baixo Alentejo
ndo possui mais do que o 9° ano de escolaridade. No entanto, constatou-se alguns casos em
que os empresdrios (no papel de proprietdrio ou de gerente) possuiam formacdo superior,
mais significativa nos estabelecimentos de alojamento, como seria de prever. Alids, o tipo

de empresa € necessariamente maior, e por isso mais complexa em termos de estrutura
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organizacional, justificando por isso mais conhecimentos gerais e especificos e adquiridos
também de modo formal. Para além disso, sdo sobretudo os contratados ou fundadores da
empresa pela primeira vez que tém este tipo de formagfo. Mas, de facto, a grande parte dos
empresarios adquiriram os conhecimentos para o desempenho da actividade através da
experi€ncia didria, o que mais uma vez vem a reforgar a ideia de que os empresarios destes

subsectores utilizam apenas uma qualificagio informal no desempenho das suas fungdes.

Assim, e relativamente aos factores considerados relevantes da formagio para o sectorgo,
concluiu-se que os aspectos como a drea de formagdo tecnolégica, validade da formagio
para o desenvolvimento empresarial, progresso humano e a qualidade do servigo, e
validade da formagdo para mudanca na organizagio do trabalho revelaram-se
determinantes na importincia que os empresarios atribuem a qualificagdo dos empregados.
Significa isto, que os empresdrios destacam o papel da formacdo, nomeadamente porque
proporciona o desenvolvimento empresarial, o progresso humano e a melhoria da
qualidade do servico como determinantes na qualificagdo dos trabalhadores deste sector.
Néo se descura também o impacto positivo da formagio tecnolégica na qualificagdo dos
recursos humanos, o que se relaciona com o facto de este sector também se ter tornado
tecnologicamente complexo, o que exige dos profissionais do turismo competéncias,
nomeadamente, no dominio da informética. A necessidade de organizar o trabalho € uma
condi¢do para que a formagdo funcione e atinja os objectivos a que se propde e se tal
ocorrer isso serd com certeza determinante na percep¢do dos empresdrios sobre a

importancia da qualificagdo dos empregados.

Concluiu-se, também, e ainda em relagdo aos factores identificados para a formagdo no
sector, que esta também € determinante na percepgdo dos empresérios sobre a importincia
da sua qualificagio para a actividade. De facto, aspectos como a drea de formagdo
tecnolGgica ¢ a édrea comportamental revelaram-se determinantes na qualificacdo dos
empresdrios. Para além disso, constatou-se também que o recurso a formagio para efeitos
de contratacdo de formandos/estagidrios constitui uma justificagdo para a maior
importincia que os empresdrios atribuem a qualifica¢do. Este aspecto pode ser revelador

do contacto dos empresirios com os centros de formagio (muitas das vezes recorrem a

*® Inclui-se 4reas de formagdo privilegiadas (formago de base, comportamental, na 4rea do turismo, em
gestdo e tecnoldgica); formagfio no sector turistico e a oferta de formagéo na regifo.
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redes de informacdo, institucionais ou ndo, de modo a obterem informagGes sobre
potenciais candidatos) € de uma certa evolugio na mentalidade no sentido de que ji nio
lhes interessa apenas o saber adquirido mediante a experiéncia, mas também jd se
preocupam com O recurso a recursos humanos devidamente treinados e especializados,

nomeadamente no caso dos que vdo assumir cargos de chefia ou direc¢io.

A formagdo do empresdrio e a importancia da formagio na estratégia empresarial também
se revelaram determinantes na sua percepgdo sobre a importincia da qualificagdo nos
estabelecimentos de alojamento e restauracdo do Baixo Alentejo. De facto, e
primeiramente em relacdo a qualificacdo dos empregados, concluiu-se que os aspectos
investimentos em formagéo e periodo de experiéncia sé vém a revelar o quio importante os
empresdrios consideram ser o investimento no aumento da formagfio dos seus
trabalhadores o que fundamenta a sua percep¢do positiva em relagdo a importincia da
qualificacdo dos empregados do sector. Portanto, os empresdrios que investem na
formacdo dos recursos humanos na sua empresa tendem a justificar a sua decisdo com base

na importincia que atribuem a qualificagdo dos empregados do sector.

Em relagdo a qualificacdo dos empresdrios, aspectos como a preparacdo do empresario e o
investimento na qualificacdo também revelaram exercer uma forte influéncia na sua
percepcdo. Este facto revela que os empresdrios que consideram estar mais preparados para
enfrentarem os desafios do século XXI (em termos de qualidade, novos produtos, novas
tecnologias) estdo mais conscientes da importidncia da melhoria ou aumento da

qualificagdo desta classe.

Em suma, pode-se dizer que a qualificagdo dos recursos humanos € determinante no
desenvolvimento empresarial e na melhoria da qualidade do servigo, em especial o
conhecimento de linguas estrangeiras e a boa cultura geral, os conhecimentos actualizados
das novas tecnologias, adaptacio as mudangas, formagao superior, uma boa capacidade de
lideranga, as competéncias sociais e comportamentais e a boa preparacdo geral e técnica.
Dentro das competéncias sociais € comportamentais bem como na capacidade de lideranca,
o papel da comunicagdo ndo € de certeza de descurar, quer se trate de um cargo
operacional quer de um de chefia ou de direcg¢@o (isto na opinido dos empresarios). Esta

mostra-se como uma arma fundamental para a satisfagdo do cliente (Neves, 1998).
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O sistema de formacgdo e educagdo também se revela determinante na qualificacio dos
recursos humanos, em especial as dreas de formagio tecnolégica e comportamental e
justifica-se a sua utilizagdo porque permite o desenvolvimento empresarial € humano,
exigindo também uma mudanga em termos de organizagdo do trabalho. O recorrer aos
sistemas de formac@o por parte dos empresdrios para a contratagio de novos recursos
humanos € revelador da importancia cada vez mais atribuida & qualificagdo formal,
confirmada também pelos investimentos feitos em formagfo. E também claro, que um

empresario melhor preparado para a mudanga considera importante a qualificacdo dos

recursos humanos.

Perante todas estas conclusdes outras questdes, porém, se levantaram e que poderdo servir

de base para futuras investigacoes:

*Serd que o desenvolvimento empresarial e a necessidade de competitividade por
implicar processos de inovagio e mudanga organizacional influenciam a qualificagio?

*Serd que os processos de melhoria da qualidade levam ao desenvolvimento das
empresas?

*Seréd que os aspectos relacionados com a personalidade e as atitudes influenciam a
importancia atribuida a qualificagfo no sector?

*Serd que outros aspectos sociodemogréficos como a idade, a tradi¢do familiar na
actividade ou a idade do inicio na vida activa determinam a percep¢do que os empresarios
tém da importancia da qualificagdo dos recursos humanos no sector?

*Os aspectos psicossociais sdo fundamentais na andlise do funcionamento da
organizacdo. Serd que o tipo de lideranca utilizado pelo empresério reflecte-se na maior ou
menor importéncia atribuida a qualificagfo dos seus recursos humanos?

*Cada vez mais se preconiza a necessidade de se estabelecerem parcerias entre o
sector privado e publico no sentido de se trabalhar em conjunto para o desenvolvimento,
em especial, o desenvolvimento turistico. Mas serd que tal trabalho tem sido feito a nivel
da qualificagio de recursos humanos? E serd que os empresérios estdo preparados para
essa necessidade?

*E qual € a opinido dos representantes das institui¢des pudblicas ligadas ao turismo

sobre a importincia da qualificagdo para o desenvolvimento do sector?
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*Qual a opinido dos empregados em relagdo 2 importincia da qualificagio no
sector? Quais as suas necessidades e dificuldades sentidas no desempenho das suas
fungBes? Estardo relacionadas com a falta de formagio para o cargo, ou com o maior ou

menor apoio por parte dos seus patrdes?

6.2. RECOMENDACOES

Vivemos numa época conturbada, de inovagio e mudanga constante o que implica de todos
nés um forte esforgo no sentido de também nos inovarmos, tanto a nivel profissional como
socialmente.
“As pessoas, tal como as organizagdes, tém de aprender a aprender, porque os
seus conhecimentos ou mesmo especializacbes podem tornar-se desadequadas

muito rapidamente, quase que de um dia para o outro. Neste sentido, as fases de
formagdo assumem um papel decisivo para preparar as pessoas de forma

by

adequada a complexidade e inconsténcia dos acontecimentos. O valor
acrescentado das organizagdes ndo estd nos resultados mas no meio necessdrio
para os atingir, entre oS quais o factor humano assume agora maior
preponderdncia.” (Henriques, 1997)

A nova responsabilidade perante a sociedade, deita por terra a tradicional visdo, segundo a
qual, o factor humano nfio passa de um custo que urge diminuir, ao invés de um recurso
que urge potenciar (Almeida, 1999). Cada vez mais as novas situagdes de trabalho
implicam uma passagem do saber fazer para o saber (ou do saber pritico para o saber
formal). E isto € que caracteriza o processo de aprendizagem exigido hoje a todos os

trabalhadores (Lopes, 1997).

Mas os resultados de um inquérito feito as PME’s em Portugal, no primeiro trimestre de
1996, pela revista Exame, colocam a qualificacio de méo-de-obra como principal travio &
competitividade dessas empresas no contexto da Unido Europeia. Comega-se a entender
que as pessoas sd0 o activo mais importante para as organizag¢Ges. Por isso, a escolha de

pessoas € agora muito mais determinante para a organizagio (Henriques, 1997).

O caso do turismo € um pouco peculiar. De facto, durante muito tempo houve alguma
tendéncia para estereotipar os profissionais deste sector, nomeadamente aqueles que se
encontravam em fungOes operacionais, considerando fungdes inferiores, com um baixo

estatuto social, fundamentadas na ideia do servilismo. Alids, os préprios recursos humanos
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que integram, em especial, o alojamento e restauragio, muitas das vezes optam por estas
profissGes de modo a complementar o saldrio auferido num outro emprego, ou mesmo
alguns jovens optam por ganhar algum dinheiro extra na considerada época alta (de maior
procura turistica). Este aspecto € particularmente perceptivel nas regides com uma forte
tradi¢do turistica como € o caso do Algarve, onde persiste ainda um turismo massificado.
Néo h4, pois, qualquer preocupagdo em procurar sistemas de formago inicial ou até de
reciclagem para o desempenho de fun¢des, nomeadamente nestes subsectores, j& que por
efeito da sazonalidade muitos dos trabalhadores chegam ao final do Verdo sem trabalho, e
mesmo alguns estabelecimentos fecham no Inverno (especialmente a restauragdo), por nio

puderem suportar os custos.

No Alentejo, apesar da actividade turistica ainda nfo estar sedimentada, ela comecga a dar
os primeiros passos, particularmente direccionada para formas de turismo alternativas
(turismo cultural, ecoldgico, cinegético, etc.). No entanto, este mesmo Alentejo tem um
grande ponto fraco que também justifica o seu pouco desenvolvimento: o baixo nivel de
qualificagdo dos recursos humanos e esse aspecto também se reflecte na pouca dinimica e

iniciativa empresarial.

E, assim, cada vez mais necessdrio, o desenvolvimento dos recursos humanos e a
afirma¢do de um elevado nivel de profissionalismo, sobretudo através da formacio
profissional adequada as diversas situagGes, desde os turismos massificados aos turismos

alternativos.

A questdo da qualidade do servico também € cada vez mais assinalada, nomeadamente
quando se estd a referir a actividade turistica, j4 que aqui é o mercado que circula pelo
produto turistico e se o cliente ndo estiver satisfeito com o servigo que lhe é oferecido em
proporgdo com o que paga, dificilmente voltard a0 mesmo destino. Para além disso, este
mesmo consumidor estd cada vez mais esclarecido, informado, actualizado e, portanto, €
muito mais exigente em relagio ao servigo que the & prestado. Em suma, o éxito das ac¢des
organizacionais depende néo s6 da utilizagio da tecnologia e do equilibrio da sua estrutura
financeira, mas também, e principalmente, da qualidade do factor humano inserido

(Henriques, 1997).

Mas se ndo houver preparagio dos empresdrios para a gestdo e os aspectos psicossociais

(aspectos psicolGgicos e sociais da organizagéo) ndo se torna fécil a evolugio empresarial.
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E necessdrio consciencializar o empresdrio deste sector para que este invista na sua
autoformagio, nas mais diversas dreas (geral, técnica e social/comportamental), de modo a
que a sua atitude seja de apoio e incentivo & formagfo dos seus préprios empregados, de
modo a diminuir o fosso entre as qualificagdes tradicionais e as exigéncias tecnoldgicas

actuais e do futuro.

Foi, entdo, propdsito desta investigagdo apresentar algumas recomendagdes no sentido de
se trabalhar para a melhoria da qualificagio dos recursos humanos e, sobretudo,
consciencializar para o facto de esta ser uma das condigdes para a competitividade
empresarial e a melhoria da qualidade do servigo prestado. Exige-se, neste contexto, que se
aposte na formagao inicial dos recursos humanos do sector turistico, no sentido de elevar o
seu alicerce cultural, sem o qual ndo € possivel competir nesta sociedade pés-industrial.
Mas € também fundamental, apostar na formagdo continua dos activos do sector, para
oferecer um servigo de qualidade e que vé4 de encontro as expectativas e motiva¢des do
turista do século XXI, tipicamente mais culto, informado e, por isso, mais exigente. Esta
recomendagdo aplica-se tanto a nivel do sector privado como do sector piblico. O

objectivo serd o da elevagio do profissionalismo, com base na formagcao profissional.

Apesar se jd se verificar alguma preocupagdo pela formacdo inicial e reciclagem dos
recursos humanos da actividade turfstica, que se manifesta nos cursos de formagio em
funcionamento nas escolas profissionais, associa¢des de desenvolvimento local, institutos
superiores e sindicatos, um maior esfor¢o tem de ser desenvolvido, incidindo sobre os
operacionais, mas também sobre os niveis mais elevados, ou seja, chefias e direccio, tanto
a nivel privado como a nivel piiblico. Denota-se, porém, ji alguma atencio e investimento
nesse sentido, por parte dos empresdrios e dos dirigentes de organismos publicos e
privados ligados ao turismo, ao recrutarem recursos humanos com formagdo superior,
podendo ser este facto exemplificado com o caso da insergdo de alguns licenciados da
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo (institui¢io superior publica pertencente ao
Instituto Politécnico de Beja), que integraram alguns estabelecimentos de alojamento
entretanto abertos, assim como em algumas institui¢des piiblicas, como € o caso das

Regibes de Turismo.

Ora a aposta na qualificagdo dos recursos humanos no sector turistico, de forma a

contribuir para o desenvolvimento das empresas e melhorar também a qualidade do servico
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por elas prestado, implica a necessidade de haver mais parcerias entre os empresarios, as
estruturas centrais € regionais de turismo e as institui¢cdes de formagdo, nomeadamente na
elaboragdo ou actualizagio dos planos de formagio, tendo em consideragio as
necessidades reais do mercado, percepcionadas por aqueles que estdo no terreno e no

diagndstico de necessidades de formagao.
Globalmente,

“o0 estado actual da operagdo turistica exige a concentragdo de esforcos, por parte
dos agentes que estruturam a oferta turistica, na inovacdo, qualificacdo e
identidade especifica (de excepcdo) desta, de modo a gerar condices de
competitividade nos mercados internacionais.” (CCRA, 1996b:114)

Os programas de formacdo deverdo incidir a sua atengio, nomeadamente, nas linguas
estrangeiras, na melhoria da cultura geral, na utilizagdo de novas tecnologias, como é o
caso da informdtica, e nas relagSes humanas e comunicagdo, ou seja, nas denominadas
competéncias transversais. Para além disso, hd também necessidade de um planeamento
mais adequado dos préprios recursos humanos mediante o estabelecimento de requisitos
minimos no que concerne as competéncias referidas, determinando o seu recrutamento e
selecgdo, assim como deverd haver uma maior preocupagdo pelo investimento em

formacio.

No entanto, a experiéncia continua a ser um dos critérios mais valorizados pelos
empresérios em relagdo aos seus empregados. Por isso, a componente pratica dos cursos
ndo deixa de ser igualmente importante, havendo por isso necessidade de cada vez mais
valorizar esta componente da qualificagio formal, mediante a realizagio de periodos

sucessivos de estagios in loco.

A qualidade do servigo prestado no sector turistico passa também pelo nivel de contacto
com o outro. A vocagdo para o contacto humano €, de facto, uma das condigdes
primordiais ao desempenho de profissdes, cuja caracteristica essencial € a prestagio de
servigos. Mas a vocagdo ndo ¢ suficiente, tem de ser completada por um conjunto de
conhecimentos técnicos que permitam, aquando da sua entrada para o primeiro emprego, a
realizagdo de tarefas qualificadas e, a0 mesmo tempo, que possibilitem a evolugdo dentro
da profissdo, pela capacidade de apreender novos conhecimentos e para assumir novas e

maiores responsabilidades. Nas tltimas décadas, tem vindo a ser aceite que todos aqueles
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que trabalham na indistria do turismo deveriam ser treinados para desempenharem as suas
fungdes (Foster, 1992). Dai a necessidade premente, de uma maior valorizagdo das
profissdes do sector, de modo a terminar com o estigma do servilismo e generalizar o

respeito pelas mesmas.

“(...) no passado ainda presente, o sucesso do nosso turismo foi possivel,
sustentado de um modo geral, num saber de experiéncia feito, num conhecimento
de base empirica, numa cultura de «artesdo»(...).” (Duarte, 1998:4).

No alojamento, € condicdo melhorar a preparagdo de muitos empresarios e quadros,
detectando-se deficiéncias na gestdo, designadamente no marketing € na qualidade. Para
além disso, hd a necessidade de melhorar a qualidade da grande maioria da mao de obra e,
consequentemente, do nivel dos servigos prestados, situagdo em parte criada pela
instabilidade contratual, motivada pela sazonalidade. Por fim, € de destacar também a fraca
rentabilidade de muitas unidades hoteleiras localizadas fora dos grandes centros urbanos

(DGT, 1998).

Na restauragdo € de referir aspectos como uma oferta de qualidade muito heterogénea,
tornando-se dificil ao turista o reconhecimento antecipado da relagdo qualidade-prego; a
instabilidade empresarial e insuficiente preparagdo de muitos empresdrios e quadros;
deficiéncias na gestdo designadamente no marketing e na qualidade; falta de qualidade da
mao de obra em muitos casos e, consequentemente, do nivel dos servigos prestados e
insuficiente aproveitamento das potencialidades da gastronomia regional e nacional (DGT,

1998).

Por tudo isto, € crucial um maior esforco por parte das entidades responsiveis pelas
politicas de formacdo e de desenvolvimento turistico, para a consciencializa¢io dos
empresdrios da necessidade de investir na formagfo inicial e na reciclagem dos seus
profissionais, em particular nos aspectos comportamentais e sociais (ex.:comunicac3o,
motivagio e trato), gerais (ex.: cultura geral de base) e técnicos (ex.: linguas estrangeiras,
informética), porque as competéncias exigidas no turismo passam, cada vez mais, pela:
“(...) flexibilidade, capacidade de operacionalizar conhecimentos gerais em
contextos especificos e particulares, capacidade de aliar tarefas de concepcdo a
tarefas de execugdo, capacidade de aliar tarefas de concepc¢do a tarefas de

execugdo, capacidade de aprendizagem constante, encontram-se associadas ao
reforco de sdlidas qualificagbes técnicas, tecnoldgicas, conhecimento das
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dindmicas do meio geogrdfico e séciocultural e (...) uma formacdo geral orientada
para o desenvolvimento das capacidades de pensar e agir.” (Farinha, 1996:3)

E importante que os empresarios apostem também na renovagdo das suas competéncias
profissionais, grande parte das vezes obtidas mediante a experiéncia dos largos anos de
actividade, em particular nos aspectos relacionados com a sua lideranga e 0s aspectos
comportamentais € sociais, assim como os técnicos (aspectos da prépria gestdo) e
tecnoldgicos (ex.: informdtica), o que pode ajudar num processo de inovagdo empresarial.
Alias, € cada vez mais premente, a necessidade de a prépria promogio das empresas do
sector ser feita através das novas tecnologias de informagio (Internet), o que permite a
qualquer pessoa, bem perto ou bem longe do local, escolher, nomeadamente, o tipo de
alojamento que mais lhe agrada (ex.: Hotel ou Turismo Rural), a ementa que gostaria de
experimentar (ex.: Restauragio), efectuar logo reservas e pedir orgamentos (ex.: agéncias
de viagens). No entanto, denota-se que, no Baixo Alentejo, é raro aquele empresariodo

sector turistico que utiliza este meio para fazer a promogdo do seu estabelecimento.

“(...) aos empresdrios (...) de turismo se impde uma nova dindmica, uma
capacidade de adaptacdo capaz de produzir respostas correctas aos desafios
impostos pela competitividade resultante da referida globalizacdo.” (Ribeiro,
1999)

Os virios programas de formacgfo deverfo, assim, incluir um conhecimento geral sobre
turismo, competéncias especificas e técnicas de supervisdo e de gestdo, ndo descurando
também a drea das novas tecnologias. Em determinados casos de 4reas menos
desenvolvidas, onde as bases dos profissionais sdo limitadas, os conhecimentos bésicos
sobre higiene, leitura, escrita ¢ matemdtica, devem ser incorporados nos programas de
formacdo. Em adigfo, exige-se também motiva¢do para efectuar um bom trabalho e, em
vérios tipos de empregos no sector turistico, a atitude positiva no servigo prestado aos
turistas (usualmente estrangeiros), as relagdes piblicas e as competéncias comunicacionais
também s@o essenciais (Inskeep, 1991). No entanto, um dos grandes obstdculos a estes
propositos poderd estar relacionado com a resisténcia que muitas das vezes o individuo
podera ter 2 mudanga e € também por af, que deverd comecar um trabalho de renovagéo de
mentalidades. E preciso promover, no fundo, uma cultura generalizada de acolhimento
qualificado, essencial na competitividade futura deste sector. No caso mais especifico do

Baixo Alentejo,
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“E necessdrio ainda melhorar a formagdo dos agentes envolvidos na actividade
turistica, criar uma oferta mais diversificada e melhor estruturada. Assim, e como
exemplo, terdo que ser criados mais postos de turismo e com uma qualidade de
atendimento mais homogénea; poderdo ser formados guias a nivel local com
capacidade para efectuar visitas de diversos niveis; é imprescindivel que os
animadores estejam habilitados para a sua actividade; devem ser regulamentadas
as empresas de animagdo, que continuam a nascer num «vazio» legal; as unidades
de alojamento mais pequenas terdo de ser sensibilizadas para a importincia do
trabalho em rede; e, por iltimo, deverd ser apoiada a criacdo de alojamentos de
nivel médio e para jovens (...) (Palma, 1998:18).

A afirmagdo da capacidade competitiva do Alentejo, deve conseguir-se fundamentalmente

no plano externo e sustentando-se em equipamentos, servigos, estruturago empresarial e

recursos humanos flexiveis e devidamente qualificados, em adequagio com as exigéncias

de cada periodo e/ou posicéo do ciclo (CCRA, 1998).

Estas recomendages sdo apenas meras sugestdes, o que leva a concluir que muito trabalho
ainda tem de ser feito para efectivamente ultrapassar todos os estrangulamentos dos
recursos humanos, em especial no Baixo Alentejo, o que de certo € um obst4culo dificil de
superar, numa tentativa de desenvolvimento. Apesar deste facto também estar bem patente
na evolugdo econdémica do sector turfstico, a baixa qualificagio e a pouca dinimica
empresarial sdo também razdes que limitam o desenvolvimento turistico desta regido e do
proprio Alentejo em geral. Por isso, e para evitar a inadequagio entre a demanda de
trabalho mais exigente e a oferta de trabalho com pouca preparagdo, tornam-se crescentes
as exigéncias de maior qualificagio profissional e elevagdo das habilidades para o

exercicio laboral (Poschmann, 1999).
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APENDICE 1

APENDICE I - QUESTIONARIO AOS EMPRESARIOS

I PARTE

Nesta parte do questionario, pretende-se obter informagao sobre o(a) proprietario(a)/gerente da
empresa.

Nota: Este questiondrio s6 deverd ser preenchido pelo proprietdrio ou gerente da empresa. Leia
cuidadosamente todas as instru¢Ges de preenchimento e ndo deixe nenhuma questdo por preencher. O
questiondrio tem frente e verso.

1- Sexo: - Assinale com um (X)
1 - Masculino 2 -Feminino

2- Idade: - Assinale com um (X)
1 18 a28anos 2 29a38anos 3 39a48 anos
4 49 a 59 anos 5 >60 anos

3- Estado Civil: - Assinale com um (X)
1 Solteiro(a) 2 Casado(a)/Companheiro(a)

3 Divorciado(a)/Separado(a) 4 Vidvo(a)

4- Quais sao as suas habilitagoes literarias? - Assinale com um (X)
N3o sabe ler e nem escrever

Sabe ler e escrever

Ensino primario

Ensino preparatério

9° ano de escolaridade (antigo 5° ano)

Ensino Complementar (antigo 7° ano ou actual 11° ano)

12° ano de escolaridade

Curso superior

RNV B W=

5- Formagao do Proprietario/Gerente

5.1. Como adquiriu os conhecimentos para o desempenho desta actividade?-
Preencha todos os itens assinalando com um (X):

1- Curso superior 1 Sim 2 Nio
2- Curso de formacdo em turismo 1 Sim 2 Nio
3- Curso de formagio em gestio 1 Sim 2 Niao
4- Curso de escola profissional 1 Sim 2 Nio
5- Experiéncia didria 1 Sim 2 Nao
6- J4 tinha trabalhado no mesmo ramo 1 Sim 2 Nio
7- J4 tinha trabalhado num ramo diferente 1 Sim 2 Nio
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52. No ramo em que desempenha as suas fungdes (Restauragdo ou
Alojamento) : (Leia as seguintes afirmacdes. Faga um circulo a volta do nimero que melhor se adapte i
sua situacdo. Preencha todos os itens.)

1= Discordo totalmente; 2= Discordo; 3=Nem discordo nem concordo; 4= Concordo; 5= Concordo totalmente

1-Sente dificuldades por falta de qualificagao/formagdo profissional. 12345

2-Precisa de aumentar os conhecimentos para o desempenho desta actividade. 12345

3-Pensa procurar aumentar a sua qualificacdo (ex.: mediante um curso de

Sformagdo) para melhorar o desempenho da sua actividade. 12345
5.3. Considera que no desempenho das suas funcgdes enquanto

proprietario/gerente: Assinale com um (X), apenas uma das respostas:
Tanto a formacdo como a experiéncia na actividade sdo fundamentais.
A formag#o € a tnica indicada para o desempenho desta actividade.

A experiéncia € a tinica indicada para o desempenho desta actividade.
Muito mais do que a formago, € fundamental a experiéncia.

Muito mais do que a experiéncia, € fundamental a formagdo.

N B W=

54. Face aos novos equipamentos e tecnologias, exigéncias e qualidade dos
produtos/servigos, considera-se: Assinale com um (X)

1 Muito bem preparado

2 Bem preparado

3 Satisfatoriamente preparado
4 Mal preparado

5 Sem qualquer preparagéo

6- Condigao actual perante a empresa - Assinale com um (X)
1 Proprietario 2 Proprietdrio e gestor
3 Gestor da empresa e ndo proprietario

7- Percurso profissional

7.1. Com que idade ingressou no mercado de trabalho?- Assinale com um (X)
1 <182 19a39 3 40a60 4 >61

-

7.2. HA& quanto tempo é gestor? — Assinale com um (X)
1 <5anos 2 6al6anos 3 17a27anos 4 >28anos

7.3- HA quanto tempo exerce esta actividade neste ramo do sector
turistico? - Assinale com um (X)
1 <5anos 2 6al6anos 3 17a27anos 4 >28anos

7.4-Como chegou & propriedade/geréncia desta empresa? - Assinale com um (X) apenas
uma resposta:

1 Como fundador 2 Como comprador 3 Como herdeiro

4 Como arrendatirio 5 Como contratado
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7.5-Esta actividade & a sua principal fonte de rendimento? Assinale com um (X)
apenas uma resposta:

1 E anica actividade.

2 Ea principal, mas tenho outra(s) secundaria(s)

3  E secunddria

Il PARTE

Nesta parte do questionario, pretende-se obter informacGes de modo a fazer a caracterizacdo da
sua empresa.

8-Caracterizagao da unidade

8.1-Tipo de estabelecimento: - Assinale com um (X)
1 Alojamento
2 Restauragio
3 Alojamento com restaurante

8.2- Classificagdo do estabelecimento -Assinale com um (X) a categoria do estabelecimento
que dirige. No caso de ser um Alojamento com Restaurante refira apenas a op¢do em termos de tipo de
Alojamento:

1 Turismo Rural 2 Agroturismo 3 Hotel
4 Aparthotel 5 Pensdoresidencial 6 Pousada
7 Restaurante

8.3. Idade do estabelecimento: - Assinale com um X
1 <1 ano 2 2a7anos 3 8al3anos 4 > 14anos

84. Depois dos Portugueses, o8 clientes que mais procuram este
estabelecimento s&o: Assinale com um (X) apenas uma resposta:
1 Espanhéis
Alemaes
Franceses
Ingleses
Holandeses
Apenas Portugueses
Outra nacionalidade. Qual?

N A WN

9- Evolugao da empresa

9.1- Em termos de produtividade, a empresa nos dltimos anos: - Assinale com um
(X)

Aumentou muito

Aumentou pouco

Manteve-se

Diminuiu pouco

Diminuiu muito

(7 B NI S )
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9.2- Para o futuro do negdcio, prevé que vai haver: - Assinale com um (X)
1 Uma contracgio ou declinio
2 Um crescimento ou expansio
3 Nio havera alteragdes significativas

9.3 - Dos aspectos a seguir indicados refira aqueles que, na sua opiniido,
podem determinar o desenvolvimento da 8sua empresa deste ramo de
actividade: (Leia as seguintes afirmagdes. Faga um circulo a volta do nimero que melhor se adapte &
sua situacdo. Preencha todos os itens.)

1= Discordo totalmente; 2= Discordo; 3=Nem discordo nem concordo; 4= Concordo; 5= Concordo
totalmente

1- A existéncia de andlise e resposta as reclamagées dos clientes.

2- A promogdo da qualificacdo dos trabalhadores.

3- Uma qualificacdo adequada dos empresdrios/gestores.

4- A existéncia de meios de informatizacdo actualizados.

5- A constante inovagdo nos produtos e processos.

6- A qualidade dos produtos e dos servigos prestados.

7- O alto nivel de comunicagdo e informagdo existente na empresa.

8- A modernizagdo do equipamenio.

9- A boa promogdo do estabelecimento .

10- A reestruturagdo e aumento das instalagées da empresa.

11- A politica governamental do pais.

12- O apoio por parte das entidades publicas ligadas ao sector turistico.
13- Um regime fiscal benevolente.

14- Uma grande procura turistica na regido.

15- A regulamentagdo turistica mais apoiante para as empresas.

16- As taxas de juro mais baixas e mais apoio financeiro do Estado.

I I G Y I N I S I S ey [y
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94 - A concorréncia entre as empresas deste ramo: Assinale com um (X)
1 E benéfica para o desenvolvimento da empresa
2 Naio interfere no desenvolvimento da empresa
3 E maléfica para o desenvolvimento da empresa

10- Promog&o da empresa

10.1 Avalie em que medida utiliza os meios seguintes para fazer a promogio
da empresa: (Faga um circulo a volta do niimero que melhor se adapte a sua situagdo. Preencha todos
os itens)

1= Nada utilizado; 2= Pouco utilizado; 3= Razoavelmente utilizado; 4=Muito utilizado; 5=Muitissimo utilizado

1- De “boca em boca”

2- Jornal / Revistas

3-TV

4- Radio

5- Slides / Videos

6- Agéncias de viagens

7- Feiras

8- Internet

9. Panfletos, brochuras, desdobréveis, cartazes
10- Guias de alojamento e restauragdo

alalb|ajaa A&
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11 — Recursos Humanos

11.1-N.° de trabalhadores efectivos:
1 -ou=1 2 2a$ 3 6a9 4 +ou=10

11.2N.° de trabalhadores com contrato a prazo:
1 -ou=1 2 2a5 3 6a9 4 +ou=10

11.3.N.° de trabalhadores estagidrios
1 -ou=1 2 2a5 3 6a9 4 +ou=10

11.4 Face ao niimero de empregados que tem a tendéncia &: Assinale com um (X)
1 Para aumentar o nimero de trabalhadores
2 Para manter o nimero de trabalhadores
3 Para diminuir o nimero de trabalhadores

11.5 Acolhimento / Integrag¢io na Empresa

11.5.1 As pessoas que integram a empresa pela primeira vez sio alertadas sobre a sua funcio: Assinale
com um (X) apenas a resposta que corresponde a situacdo mais habitual:

1 Através dos colegas de trabalho

2 Através do proprietario/gerente da empresa

3 Através do chefe/gestor de recursos humanos.

4 Nzo h4 ninguém que o faga. E o préprio que vai descobrindo 2 medida que vai trabalhando.

11.5.2 H4 algum periodo de experiéncia quando um novo trabalhador ingressa na empresa? - Assinale
com um (X)

1 Sim 2 Nio

11.5.3 Os trabalhadores quando entram na empresa, recebem alguma formacio especifica para o
desempenho das tarefas? - Assinale com um (X)
1 Sim 2 Néo

11.6 Formagdo dos trabalhadores

11.6.1- Nesta empresa, procura-se saber se os recursos humanos precisam de formacio profissional
para o desempenho da sua actividade? - Assinale com um (X)
1 Sim 2 Nao
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11.6.2 - A oferta formativa (Escolas Profissionais, Centros de Formacio, Escolas Superiores) existente
na Regido do Baixo Alentejo: (Leia as seguintes afirmagdes. Faga um circulo a volta do nimero que
melhor se adapta a sua situagcdo. Preencha todos os itens)

1= Discordo totalments; 2= Discordo; 3=Nem discordo nem concordo; 4= Concordo; 5= Concordo totalmente
1- E importante para ser utilizada pelas empresas deste ramo de actividade 12345
para a contratacdo de formandos/estagidrios.
2- Ndo agrada e ndo serve as necessidades de formagdo deste ramo de

actividade pelo que ndo vé vantagens na sua utilizacdo. 12345
3-Deverd ser utilizada para se fazer a formagdo inicial dos recursos humanos

deste ramo de actividade. 123435
4- Ndo estd suficientemente divulgada pelo que ndo é conhecida. 1 23 45
5- Deverd ser utilizada para se fazer a reciclagem (actualizacdo de

conhecimentos) dos profissionais ao servigo destas empresas, incluindo o 12345
proprietdrio/gerente.

6-Ndo hd necessidade da sua utilizagdo uma vez que neste ramo de actividade

ndo é preciso formacdo. A experiéncia basta. 12345
7-Nao se pode utilizar porque exige muita disponibilidade por parte dos

profissionais. 12345

11.6.3 Qual o grau de importincia que atribui as seguintes dreas de formacao para os trabalhadores
desta empresa? (Faga um circulo a volta do niimero que melhor se adapte a sua situacdo. Preencha todos

os itens)

1= Nenhuma; 2=Pouca; 3=Razoavel; 4=Muita; 5=Muitissima

1- Formag#o de base (ex. escolaridade obrigatéria; cultural)

2- Formacéo comportamental (ex. relacionamento, atendimento)
3- Formag@o na 4rea do turismo (ex. marketing turistico)

4- Formagao em gestdo (ex. contabilidade)

5- Formag@o tecnoldgica (ex. informética)

b | o f | o [ et
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11.6.4 A formacao constitui um item do seu plano de investimentos (para si ou para os trabalhadores
desta empresa)? - Assinale com um (X)
1 Sim 2 Nso

11.6.5. J4 se candidatou a fundos comunitiries para a formacao profissional? -Assinale com um (X)
1 Sim 2 Nio

11.6.6. Se um trabalhador seu lhe dissesse que gostaria de aumentar a sua qualificacdo (formacio),
come reagiria: Assinale com um (X) apenas uma das respostas:

1 Apoiava-o totalmente, custeando os estudos.

2 Incentivava-o, mas ndo se envolvia mais no processo.

3 Mostrava-se indiferente a sua intenggo.

4 Despedia-o.

5 Outra resposta. Qual?
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II PARTE

Nesta parte do questiondrio pretende-se avaliar a sua opinido sobre a importincia da qualificagio no sector
turistico e concretamente no seu ramo de actividade (Alojamento ou Restauragfo), perante as exigéncias do
século XXI.

12- Opine sobre a validade/invalidade da formagéo profissional no sector turistico:(Leia as
seguintes afirmagdes. Faga um circulo a volta do niimero que melhor se adapte & sua situagdo. Preencha
todos os itens)

1= Discordo totalmente; 2= Discordo; 3=Nem discordo nem concordo; 4= Concordo; 5= Concordo totalmente

1- Proporciona a capacidade das empresas deste sector enfrentarem os desafios de um 12345
mercado internacional cada vez mais competitivo e global.

2- E irrelevante nas profissées ligadas a este sector. 12345
3- Nao € tdo importante como a experiéncia adquirida desde que se comegou a| 1 2 3 4 5
actividade profissional.

4- Pode contribuir para o desenvolvimento estratégico das empresas deste sector. 12345
5- E um custo para a empresa. 12345
6- S6 ¢ vdlida se os gestores também mudarem a sua organizacdo do trabalho. 12345
7- E uma mera perda de tempo. 12345
8- S6 ¢é vdlida se considerarem as pessoas como um recurso determinante. 12345
9- 86 ¢ vdlida se os responsdveis a considerarem como investimento. 12345

10- E sobretudo uma questdo de moda para aproveitar fundos da U.E. 12345

11- Proporciona mais oportunidades de progressdo na carreira.

12- Ndo tem nada a ver com a realidade empresarial.

13- E uma oportunidade de desenvolvimento dos trabalhadores.

14- E um meio de qualificar mdo de obra para outro empresdrio do sector.

15- Permite rentabilizar os procedimentos e métodos de trabalho.

Ll Ll Rl Ll Ll
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16- £ importante para melhorar a qualidade do servigo prestado.

13. Que importéncia atribui a cada uma das seguintes competéncias para os empregados
de uma empresa deste ramo de actividade do sector turistico, perante um contexto de
modernizagéo constante: (Leia as seguintes afirmacées. Faca um circulo a volta do niimero que melhor
se adapte a sua situagdo. Preencha todos os itens).

1= Nenhuma; 2=Pouca; 3=Razoavel, 4=Muita; 5=Muitissima

1- O estar a par das modernas técnicas e tecnologias. 12345
2- A necessidade de uma formagdo continua devido & desactualizacdo cada vez

mais rdpida das capacidades profissionais. 12345
3- Possuir apenas a escolaridade bdsica (formagdo de 12345
base).

4- O trabalhador desempenhar uma maior extensdo de funcées. 12345
$- A capacidade de adaptacdo a novas situagées. 12345
6- A capacidade de atengdo as tarefas desempenhadas. 12345
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—

7- A atitude de abertura a novas aprendizagens.

w
&

[a—y
[

8- A capacidade de trabalho de equipa e a capacidade
de comunicagdo oral e escrita.

w
=
wn

9- O ser pontual.

10- O ser disciplinado.

11- A responsabilidade baseada na iniciativa.

12- A capacidade de identificagio e resolu¢do de problemas.

13- A experiéncia profissional.

14- Possuir formagdo superior.

15- Ter obtido uma elevada média final de curso.

16- Ter frequentado uma faculdade conceituada.

17- Ter amigos e conhecimentos no mesmo sector.

18- Possuir uma cultura geral sélida.

19- Ter conhecimentos de linguas estrangeiras.

20- Possuir gentileza natural, amabilidade e espontaneidade.
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21- Ter uma atitude servigal,

14- Que importéncia atribui as seguintes competéncias para quem ocupa a posicdo de
proprietario/gerente de uma empresa deste ramo de actividade do sector turistico, perante
um contexto de modernizagdo constante: (Faga um circulo a volta do niimero que melhor se adapte

a sua situagdo. Preencha todos os itens):

1=Nenhuma; 2=Pouca; 3=Razodvel; 4=Muita; 5=Muitissima

1- A experiéncia de direc¢do e chefia.

2- Ter a capacidade de dialogar e motivar os trabalhadores.

3- Ter a capacidade de comunicagdo (oral e escrita).

4- Ter a capacidade de impor disciplina e respeito.

8- Ter a capacidade de equacionar os problemas a longo prazo.
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6-Possuir conhecimentos de gestdo empresarial.

12345

7-Ter uma boa cultura geral.
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[ 38
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8- Ser sensivel as necessidades de formacdo dos seus trabalhadores e do proprio.
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9- Ter uma boa preparacdo técnica e profissional.

10- Ter capacidade de negociagdo.

11- Ser subtil e um verdadeiro diplomata.

12- Capacidade de trabalho.
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15. A qualidade do servigo turistico (neste ramo de actividade) depende: (Leia as seguintes
afirmacdes. Faca um circulo a volta do niimero que melhor se adapte & sua situagdo. Preencha todos os

itens)

1=Discordo totalmente; 2=Discordo; 3=Nem discordo nem concordo; 4=Concordo; 5= Concordo totalmente

1- Da limpeza e higiene do estabelecimento.

2- Da qualificagdo dos profissionais.

3- Da relagdo preco/qualidade do produto oferecido.

4- Do ambiente e conforto das instalagdes.

5-Da honestidade e cortesia dos empregados e proprietdrio/gerente.

6- Da modernidade das instalagdes.

7- Da qualidade do produto oferecido.
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Ex.mo(a) Senhor(a) Proprietirio(a)/Gerente:

Enquanto aluna do curso de Mestrado em Sociologia da Universidade de Evora estou a realizar a minha tese
de mestrado com o titulo: Qualificacdo de Recursos Humanos para o Século XXI, orientada pelo Professor
Doutor Eduardo Figueira da Universidade de Evora. Concretamente, esta investigagio visa avaliar a opinido
que os empresérios do sector turistico (subsectores de Alojamento e Restauragio) tém da importancia da

qualificagdo neste sector, perante as exigéncias do século XXI.

Deste modo, e durante 0 més de Maio, encontro-me a contactar todos os empresarios destes ramos de
actividade do Baixo Alentejo distribuidos pelos 13 concelhos do Distrito de Beja, para que estes respondam a
um questiondrio que € completamente anénimo e confidencial. Portanto, ndo se esquega: a sua colaboracio

€ fundamental!!

Uma vez que sou apenas uma, estando por isso limitada em termos de tempo e de recursos (humanos e

financeiros), s6 posso realmente contar com a boa vontade e consciéncia de V/Exa para o completo

preenchimento e devolugio do respectivo questiondrio até ao dia 18/5/01. Para tal se junta um envelope ji
selado com a respectiva morada que apenas terd de colocar o mais répido possivel num marco dos CTT

(conselho: coloque logo que o preencha a fim de evitar eventuais esquecimentos).

Por favor, nio deite fora este questionario! Para V/Exa s6 representa a perda de 10-15 min do seu precioso

tempo, mas para mim representa um ganhode 2 a 3 meses, em termos de conclusdo do meu estudo.

Desde ja agradeco a colaboragio de V/Exa

Com os melhores cumprimentos

IMPORTANTE: O questionério s6 dever4 ser preenchido pelo proprietdrio ou gerente do estabelecimento.

Porém, ndo coloque o seu nome em nenhuma parte do questionario.
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APENDICE II — ANALISE DESCRITIVA DAS ESCALAS

Quadro I - Habilitagdes Literarias e Como Chegou & Propriedade da Empresa?

Habilitanues Literarias * Como chegou propriedade empresa Crosstabulation

Count
Como chegou propriedade empresa
Como Como Como Como Como
fundador|comprador |herdeiro hrrendatariolcontratado | Total

Habilitanues Ensino Primario 6 2 1 5 14
Literarias  Ensino Preparatorio 5 4 1 4 14

90 ano escolaridade

(antigo 50 ano) 6 4 ! 3 ! 15

Ensino

Complementar(antid

70 ano ou actual 11 3 3 3 2 L

ano)

120 ano de

escolaridade ! ! ! 2 ! 6

Curso Superior 4 1 2 4 11
Total 25 15 9 16 6 71

Quadro II — HabilitagGes Literarias eEsta actividade é a sua principal fonte de rendimento?

Habilitanues Literarias * Esta actividade 1 a sua principal fonte de rendimento

Crosstabulation
Count
Esta actividade t a sua principal fonte de
rendimento
| a principal,
mas tenho
| a unica outra(s) i
actividade secundaria(s) secundaria Total

Habilitanues Ensino Primario 13 1 14
Literarias Ensino Preparatario 12 1 1 14

90 ano escolaridade

(antigo 50 ano) 9 4 2 15

Ensino

Complementar{antigo

70 ano ou actual 111 > 3 3 N

ano)

120 ano de

escolaridade 5 L 6

Curso Superior 4 1 6 11
Total 48 10 13 71
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Quadro II1 - Habilitacdes Literarias e Classificacio do Estabelecimento

Habilitanues Literarias * Classificanyo do Estabelecimento Crosstabulation

Count
Classificanyo do Estabelecimento
Turismo Pensyo
rural _|Agroturismo | Hotel | residencial | Pousada | Restaurante | Total

Habilitanves Ensino Primario 1 13 14
Literarias Ensino Preparatorio 14 14

90 ano escolaridade

(antigo 50 ano) ! 14 15

Ensino

Complementar(antigo 1 10 r

70 ano ou actual 111

ano)

120 ano d

escolaarida(eie ! ! 4 6

Curso Superior 2 2 3 2 2 11
Total 2 2 1 6 3 57 71

Quadro I'V- Importincia atribuida as competéncias dos empregados de uma empresa do ramo de
alojamento e restauracio

1 2 3 4 5 Missing Total

% linha % linha % linha % linha % linha Values % linha
P13itel O estar a par das modernas 0,0 1,4 29,6 53,5 12,7 2,8 100,0
técnicas e tecnologias.
P13ite2 A necessidade de formagio 1,4 56 40,8 39,4 9.9 2,8 100,0
continua devido a desactualizagdo cada
vez mais ridpida das capacidades
profissionais.
P13ite3 Possuir apenas a escolaridade 14,1 18,3 45,1 12,7 7,0 2,8 100,0
bésica.
P13ite4 O trabathador desempenhar 2,8 42 38,0 45,1 7.0 2,8 100,0
uma maior extensdo de fungdes.
P13ite5 A capacidade de adaptacio a 0,0 14 11,3 63,4 16,9 7,0 100,0
novas situagdes.
P13ite6 A capacidade de atengio as 0,0 0,0 14,1 549 26,8 4,2 100,0
tarefas desempenhadas.
P13ite7 A atitude de abertura a novas 0,0 1,4 14,1 59,2 22,5 2.8 100,0
aprendizagens.
P13ite8 A capacidade de trabatho de 0,0 0,0 11,3 50,7 33,8 4,2 100,0
equipa e a capacidade de comunicagio
oral e escrita.
P13ite9 O ser pontual. 14 14 8,5 40,8 45,1 2,8 100,0
P13ite10 O ser disciplinado. 0,0 0,0 8.5 39,4 50,7 1,4 100,0
P13itell A responsabilidade baseada 1,4 2,8 8,5 479 36,6 2,8 100,0
na iniciativa.
P13itel2 A capacidade de identificagio 0,0 1,4 9,9 49,3 35,2 4,2 100,0
e resolugdo de problemas.
P13itel3 A experiéncia profissional. 0,0 0,0 15,5 57,7 239 2,8 100,0
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P13ite14 Possuir formagio superior. 85 18,3 43,7 22,5 4,2 2,8 100,0
P13itel5 Ter obtido uma elevada média 7,0 21,1 38,0 26,8 4,2 2,8 100,0
final de curso.

P13ite16 Ter frequentado uma 19,7 21,1 36,6 15,5 1,4 56 100,0
faculdade conceituada.

P13itel7 Ter amigos e conhecimentos 16,9 16,9 29,6 22,5 9,9 4,2 100,0
No mesmo sector.

P13itel8 Possuir uma cultura geral 2,8 42 23,9 52,1 14,1 2,8 100,0
sélida.

P13itel9 Ter conhecimentos de linguas 1,4 1,4 19,7 50,7 239 2,8 100,0
estrangeiras.

P13ite20 Possuir gentileza natural, 0,0 0,0 56 40,8 50,7 2,8 100,0
amabilidade e espontaneidade.

P13ite21 Possuir uma atitude servigal. 2,8 11,3 21,1 39,4 22,5 2,8 100,0

Fonte: Inquérito

Nota: 1 -Nenhuma; 2 - Pouca; 3 — Razodvel; 4 — Muita; 5 — Muitissima

Quadro V- Importéncia atribuida s competéncias dos empresirios de uma empresa do ramo de

alojamento e restauracfio, perante um contexto de modernizaciio constante
1

2 3 4 5 Missing Total
% linha % linha % linha % linha % linha Values % linha

Plditel — A experiéncia de direcgio e 0,0 1,4 141 549 25,4 4,2 100,0
chefia.
P14ite2 - Ter capacidade de dialogar e 0,0 0,0 99 47,9 38,0 4,2 100,0
motivar os trabalhadores.
Pl4ite3 - Ter a capacidade de 0,0 0,0 9,9 52,1 33,8 4,2 100,0
comunicagdo (oral e escrita).
Pl4ited — Ter a capacidade de impor 0,0 0,0 9,9 43,7 42,3 42 100,0
disciplina e respeito.
Pl4iteS - Ter a capacidade de 1,4 0,0 11,3 60,6 22,5 4,2 100,0
equacionar os problemas a longo prazo.
P14ite6 — Possuir conhecimentos de 1,4 5,6 239 46,5 18,3 4,2 100,0
gestao empresarial.
P14ite7 — Ter uma boa cultura geral. 1,4 42 15,5 53,5 21,1 4,2 100,0
P14ite8 - Ser sensivel 3s necessidades 1,4 0,0 18,3 47,9 26,8 5,6 100,0
de formagio dos seus trabalhadores e do
préprio.
Pldite9 - Ter uma boa preparagio 1,4 0,0 19,7 50,7 239 4,2 100,0
técnica e profissional.
P14itel0 - Ter capacidade de 1,4 2,8 99 50,7 31,0 4,2 100,0
negociagdo.
P1ditell - Ser subtil e um verdadeiro 1,4 5,6 18,3 437 26,8 4,2 100,0
diplomata.
P14itel2 - Capacidade de trabalho. 0,0 0,0 42 423 49,3 4,2 100,0

Fonte: Inquérito

Nota: 1 -Nenhuma; 2 — Pouca; 3 — Razo4vel; 4 — Muita; 5 — Muitissima
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Quadro VI- Aspectos que podem determinar o desenvolvimento da empresa:

1 2 3 4 5 Missing Total
% linha % linha | %linha | % linha | % linha Values % linha

P9.3itel - A existéncia de andlise e resposta ds 2.8 8.5 29.6 36.6 19.7 2.8 100,0
reclamagdes dos clientes.
P9.3ite2 - A promogdo da qualificagdo dos 14.1 9.9 19.7 31.0 225 2.8 100,0
trabalhadores.
P9.3ite3-Uma qualificacio adequada dos 42 7.0 11.3 352 40.8 14 100,0
empresdrios/gestores.
P9.3ited - A existéncia de meios de 4.2 7.0 11.3 38.0 36.6 2.8 100,0
informatizagdo actualizados.
P9.3ite5 - A constante inovagdo nos produtos 0.0 1.4 9.9 38.0 493 1.4 100,0
€ processos.
P9.3ite6 - A qualidade dos produtos e dos 0.0 2.8 5.6 321 35.2 42 100,0
servigos prestados.
P9.3ite7 - O alto nivel de comunicagdo e 14 2.8 12.7 19.7 62.0 1.4 100,0
informagdo existente na empresa.
P9.3ite8 - A modernizacao do equipamento. 0.0 2.8 1.4 479 45.1 2.8 100,0
P9.3ite9 - A boa promogdo do estabelecimento 7.0 8.5 18.3 423 19.7 4.2 100,0
P9.3itel0 - A reestruturacdo e aumento das 0.0 42 12.7 57.7 239 1.4 100,0
instalagdes da empresa.
P9.3itell - A politica governamental do pais. 0.0 5.6 26.8 50.7 15.5 14 100,0
P9.3itel2 - O apoio por parte das entidades 0.0 2.8 9.9 53.5 29.6 42 100,0
piiblicas ligadas ao sector turistico.
P9.3itel3 - Um regime fiscal benevolente. 0.0 0.0 14.1 56.3 26.8 2.8 100,0
P9.3itel4 - Uma grande procura turistica na 0.0 0.0 42 45.1 49.3 14 100,0
regido.
P9.3itelS - A regulamentagdo turistica mais 14 14 14.1 54.9 28.2 0.0 100,0
apoiante para as empresas.
P9.3itel6 - As taxas de juro mais baixas e 0.0 14 7.0 54.9 352 14 100,0
mais apoio financeiro do Estado.

Fonte: Inquérito

Nota: 1 — Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nem discordo nem concordo; 4 — Concordo; 5 — Concordo totalmente
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Quadro VII- A qualidade do servigoe turistico depende:
2 4 5

1 3 Missing Total

% linha % linha % linha % linha % linha Values % linha
P15itel - Da limpeza e higiene do 0,0 0,0 1,4 23,9 71,8 2,8 100,0
estabelecimento.
Pl5ite2 - Da qualificagdo dos 0,0 0,0 11,3 54,9 31,0 2,8 100,0
profissionais.
P15ite3 — Da relagdo prego/qualidade 0,0 0,0 2,8 394 54,9 2.8 100,0
do produto oferecido.
P15ited — Do ambiente e conforto das 0,0 0,0 2,8 45,1 49,3 2,8 100,0
instalagdes.
P15ite5 - Da honestidade e cortesia dos 0,0 0,0 1,4 25,4 70,4 2,8 100,0
empregados e do proprietdrio/gerente.
P15ite6 -~ Da modernidade das 0,0 4,2 18,3 47,9 26,8 2,8 100,0
instalagGes.
P15ite7 — Da qualidade do produto 0,0 0,0 2,8 26,8 67,6 2,8 100,0
oferecido.

Fonte: Inquérito
Nota: 1 — Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nem discordo nem concordo; 4 — Concordo; 5 — Concordo totalmente

Quadro VIII -Utilizacao da oferta formativa na regifio do Baixo Alentejo

1 2 3 4 5 Missing Total
% linha | % linha | %linha | % linha % Values | % linha
linha
P11.6.2itel- E importante para ser utilizada 2.8 7.0 16.9 549 12.7 5.6 100,0

pelas empresas deste ramo de actividade para a

contratagdo de formandos/estagidrios.

P11.6.2ite2 - Nao agrada ¢ ndo serve as 26.8 36.6 21.1 9.9 14 42 100,0
necessidades de formagdo deste ramo de
actividade pelo que nio vé vantagens na sua

utilizago.

P11.6.2ite3 - Devera ser utilizada para se fazer a 14 5.6 21.1 56.3 11.3 42 100,0
formagdo inicial dos recursos humanos deste

ramo de actividade.

| P11.6.2ited - Niao estd suficientemente 11.3 22.5 29.6 28.2 42 42 100,0

divulgada pelo que néo € conhecida.

P11.6.2ite5 - Devera ser utilizada para se fazer a 2.8 5.6 26.8 43.7 16.9 42 100,0
reciclagem (actualizagio de conhecimentos) dos
profissionais ao servigo destas empresas,

incluindo o proprietario/gerente.

P11.6.2ite6 - Nzo ha necessidade da sua 352 33.8 18.3 7.0 14 4.2 100,0
utilizagio uma vez que neste ramo de actividade

ndo € preciso formag@o. A experi€ncia basta.

P11.6.2ite7 - Nio se pode utilizar porque exige 14.1 282 35.2 14.1 2.8 5.6 100,0
muita  disponibilidade por parte  dos

profissionais.
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Quadro IX- Importincia das areas de formacao para os trabalhadores da empresa

1 2 3 4 5 Missing Total
% linha % linha % linha % linha % linha Values % linha
p11.6.2itel- Formagio de base 1,4 5,6 26,8 38,0 23,9 4,2 100,0
p11.6.2ite2- Formagio comportamental. 0,0 0,0 14,1 423 39,4 4,2 100,0
pll.6.2ite3- Formagdo na é&rea do 2,8 11,3 33,8 36,6 11,3 42 100,0
turismo.
p11.6.2ite4 - Formacio em gestdo. 5,6 19,7 423 28,2 0,0 4,2 100,0
p11.6.2ite5 - Formagzo tecnolégica. 4,2 14,1 47,9 25,4 4,2 4,2 100,0
Fonte: Inquérito
Nota: 1 -Nenhuma; 2 — Pouca; 3 — Razodvel; 4 — Muita; 5 — Muitissima
Quadro X- A formacio profissional no sector turistico
1 2 3 4 5 Missing Total
% linha % linha % linha % linha % linha Values % linha

Proporciona a capacidade das 1.4 0,0 11,3 62,0 21,1 4,2 100,0
empresas deste sector enfrentarem os
desafios de um mercado internacional
cada vez mais competitivo e global.
E irrelevante nas profissoes ligadas a 21,1 324 18,3 22,5 1,4 4,2 100,0
este sector.
Nio € tio importante como a 7,0 25,4 33,8 22,5 56 5,6 100,0
experiéncia adquirida desde que se
comegou a actividade profissional.

Fonte: Inquérito

Nota: 1 — Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nem discordo nem concordo; 4 — Concordo; 5 — Concordo totalmente
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APENDICE IIT — ANALISE FACTORIAL DAS ESCALAS

Quadro I - Anilise factorial da escala: competéncias do empregado

Rotated Component Matrik
Component
1 2 3 4 5 6
Ser disciplinado ,913 (1,793E-02 |5,660E-02 |1,075E-02 |6,455E-02 }2,881E-03
Ser pontual ,847 |7,519E-02 [1,409E-02 -,104 ,185 111
Capacidade de
identificacao /
resolucao de ,845 ,114 |7,980E-02 ,224 }3,267E-02 144
problemas
Responsabilidade
baseada na iniciativa ,830 |9,170E-02 ,180 ,241 [2,010E-02 }4,854E-02
Atencao tarefas
desmpenhadas ,654 |7,220E-02 ,176 ,296 ,153 ,305
Possuir
gentileza/amabilidadeg ,597 }3,575E-03 ,334 |4,863E-02 -,204 {9,343E-02
espontaneidade
Experiencia
profissional ,563 [3,078E-03 ,197 , 210 |6,754E-02 -,339
Capacidade trabalho
equipa/capacidade de ,520 -,138 ,466 417 |7,724E-02 ,301
com. oral e escrita
Frequentado
universidade 4,579E-02 ,893 |3,263E-02 |3,372E-02 |7,939E-02 }5,093E-03
conceituada
Possuir formacao
superior 7,087E-02 ,822 (8,413E-02 }8,548E-02 |6,571E-02 ,315
Elevada media final
de curso ,200 ,652 19,412E-02 ,125 127 -,367
Ter amigos/conhecidd
no sector 1,337E-02 ,584 ,384 ,128 ,287 -,329
Ter conhecimentos de
linguas estrangeiras 8,927E-02 ,348 ,776 |8,003E-02 -,127 |8,278E-02
Possuir cultura geral
solida ,209 131 ,710 ,120 -,144 -175
Atitude abertura nova
aprendizagens ,460 ~,129 ,574 ,354 11 ,257
Formanyo
contvnua/desactualizg ,105 }4,664E-02 ,120 ,845 2,462E-03 ,143
nyo capacidades profi
Modernas ticnicas e
tecnologias ,283 ,125 [9,377E-02 ,807 -,128 [3,836E-02
Maior extensyo de
funnues ,165 18,017E-02 -,208 ,168 ,791 | 7,907E-03
ﬁ‘zi;’cf escolaridade |, ,5¢_02 124 |5,859€-02 -,369 722 |2,487E-02
Capacidade de
adaptacao novas ,452 |8,705E-03 |7,867E-02 ,204 ,166 ,685
situacoes
Ter atitude servical 167 14,776E-02 471 -,260 300 472

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 21 iterations.
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Rotated Component Matrix?

Quadreo II - Anilise factorial da escala: competéncias do empresario

Component

2

Cap. impor
disciplina e
respeito
Experiencia
direchao e
chefia

Cap. de
comunicanyo
(oral e escrita)
Cap. dialogar e
motivar
trabalhadores
Capacidade de
trabalho

Boa cultura
geral

Boa
preparacao
tecnica e
profissional
Conhecimentos
gestao
empresarial
Sensivel

neces. formacao

(trab. e suas)
Cap. equacionar
problemas
longo prazo

Ser subtil e
verdadeiro
diplomata

Cap. de
negociacao

,831

,787

,781

9,835E-02

357

,295

7,255E-02

,283

8,742E-02

,265

,196

360

,244

,833

769

,765

, 746

4,084E-02

,590

,509

,262

-110

,314

277

,280

9,761E-02

117

,243

6,365E-02

,826

627

,572

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.
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Quadro III - Anélise factorial da escala: desenvolvimento da empresa

Rotated Component Matrik
Component
1 2 3 4
Modernizanyo do
equipamento ,804 ,212 | 7,336E-02 [4,311E-02
Promocao do
estabelecimento ,774 }1,598E-03 ,118 170
Alto nvvel
comunicanyo/informal ,716 146 ,293 | 6,439E-02
Yo
Reestruturanyo e
aumento das ,695 }5,304E-02 -,198 | 9,581E-02
instalacoes
Inovanyo nos
produtos/ processos ,680 | 3,204E-02 ,321 ,317
Qualidade produtos /
servinos ,629 ,280 ,233 -,378
Meios informatizanyo
actualizados ,537 ,388 421 +7,621E-02
Polvtica
governamental pavs 18,394E-02 ,865 | 8,307E-02 |4,262E-02
Apoio de entidades
piblicas ,153 ,812 ,150 -112
Regime fiscal
benevolente 3,505E-02 , 770 }4,462E-02 ,258
Procura turvstica ,400 ,680 | 6,417E-02 -,162
Regulamentacao
turistica mais apoiantel 1133 605 457 ~112
promonyo qualificanyq
trabalhadores 267 199 754 -178
Reclamacoes dos
clientes 16,569E-02 6,032E-02 , 731 ,144
Qualificanyo dos 422 ,349 621 | 6,323E-02

empresxrios/gestores
Taxas de juro mais

baixas/apoio ,230 {4,751E-02 | 4,418E-02 ,860
financeiro Estado

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.
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Quadro IV - Anilise factorial da escala: qualidade do servigo

Rotated Component Matrik
Component
1 2 3

Limpeza e higiene do
estabelecimento 879 (7,650E-02 1256
Qualidade do produto
oferecido ,874 16,177E-02 224
Honestidade e cortesi&
(empregados/empres ,740 ,503 -,196
ario)
Modernidade das
instalacoes 4,539E-02 ,842 ,263
Ambiente e conforto
das instalacoes 443 1721 15,623E-02
Qualificacao dos
profissionais 9,043E-02 ,108 ,900
Relanyo
preno/qualidade 451 ,262 ,544

roduto oferecido

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

Quadro V — Andlise factorial da escala: oferta formativa

Rotated Component Matrik
Component
1 2 3

P11622RE ,814 -118 119
P11626RE ,768 ,246 -,259
Oferta formativa:

utilizada contratanyo ,695 ,354 ,293
formandos/estagiario

P11627RE ,686 218 ,105
Utilizada p/reciclagemi4, 909E-02 ,924 [8,369E-02
utlizada p/ formanyo 396 647 | -,332
P11624RE 127 }2,668E-02 943

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

338



APENDICE IIT

Quadro VI - Anilise factorial da escala: formacdo profissional no sector turistico

Rotated Component Matrik
Component
1 2 3 4 5 6

Importante para
melhorar qualidade ,818 -,132 R
do servino prestado

FP:Rentabilizar

procedimentos/metod| ,809 -129 | 131 |-, 117 | ,179
os trabalho

FP:Desenvolvimento d3

empresa ,756 -,139 |-,241 |-,374
FP:Oportunidade

desenvolvimento ,644 |-,105 | ,330 | ,204 |-,310 |-,166

trabalhadores
FP:oportunidade de
progressao carreira
FP:N/tem nada ver con
realidade empresarial
FP:mais importante a
experiencia

FP: irrelevante
profissoes ramo

,552 |-,504 | ,275 | ,107
,812 | ,189
-,180 | ,733 | ,292 ,163 | ,170

612 [-,114 | ,229 | ,198 | ,457

FP: perda de tempo ,540 ,253 | ,428 |-,142
FP:Valida se
considerada ,200 | ,824 -,172

investimento

FP: valida se pessoas

recurso determinante | *!17 [ »103 [ .752 |-,141 | ,349 | ,163

FP:qualificar

mao-de-obra p/outro| ,235 ,823 1,125
empresario

FP:Aproveitar fundos

comunitarios 276 | ,284 727 142
FP: custo empresa -,230 | ,108 | ,105 ,800

FP: empresas enfrenta
desafios

FP: valida ¢/ mudanna
organizacao trabalho

,379 {-,159 | ,180 | ,139 |-,469 |-,303

214 853

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 9 iterations.




