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Resumo | As oportunidades para insercdo no mercado de trabalho na cidade de Ouro Preto sdo carentes de profis-
sionais capacitados. A fim de atender a demanda de mulheres em situacdo de risco, foi proposto o projeto de extensdo
intitulado “ Capacitacio em Servicos de Camaria”, parceria firmada com o Programa “Agua, mulheres e desenvolvimento”,
Capacitacdo continuada da Cétedra da Organizacdo das Nacdes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura- UNESCO.
O presente trabalho teve como centralidade propostas inerentes a efetivacdo de parcerias para a capacitacdo em turismo.
Assim, foi possivel estudar contribuicdes da parceria da UNESCO e de atores locais, bem como contextualizar a importan-
cia da capacitacdo como recurso estratégico para o turismo responsavel e o desenvolvimento na escala humana e local, no
que tange a qualidade na prestagdo de servicos hoteleiros da regido e descrever como vem sendo realizada a capacitagdo,
aspectos positivos e negativos do curso na visdo dos participantes. O método utilizado foi o exploratério, com estudo de
caso e pesquisa qualitativa. Cabe pontuar que o estudo foi realizado a partir da situacdo concreta da cidade turistica Ouro
Preto, que detém o titulo de Patrimdnio da Humanidade, que pode servir como referéncia para as outras cidades.

Palavras-chave | hotelaria, camareiras, capacitacdo, UNESCO, turismo.

Abstract | The opportunities for integration into the labor market in the city of Ouro Preto, MG, Brazil are in need
of trained professionals. In order to meet the demand for women at social risk, the proposed extension project entitled
“Training Services housekeeping”, partnership signed with the program “Water, women and development”, continuous
training of the Chair of the United Nations for the educational, Scientific and Cultural Organization, UNESCO at UFOP. This
work was central to the proposals relating to the effectiveness of partnerships in tourism training. Thus it was possible to
study contributions of UNESCO and the partnerships of local actors, as well as to contextualize the importance of training
as a strategic resource for responsible tourism and development on a human scale and location regarding quality in the
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provision of hotel services in the region and describe how the training has been conducted, positive and negative aspects

of the course. The method used was exploratory, with case study and qualitative research. It should point out that the

study was conducted on the concrete situation of the tourist town Ouro Preto, which holds the title of World Heritage Site,

which can serve as reference for others cities.
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1. Introducdo

0O setor de hospedagem, diretamente ligado ao
turismo, esta-se deparando com um mercado cada
vez mais competitivo, uma concorréncia acirrada e
clientes cada vez mais exigentes e informados. Para
acompanhar este processo, os profissionais inclusos
devem mostrar eficiéncia e receber treinamento de
acordo com métodos padronizados e modernos de
trabalho.

O projeto “Capacitacdo em Servicos de Ca-
maria” esta inserido no programa de Capacitacao
Continuada da Catedra UNESCO: “Agua, Mulheres
e Desenvolvimento”, criado em 2006, por ocasido
do 8° Simpdsio Internacional de Aguas, por meio
de acordo firmado entre a Universidade Federal de
Ouro Preto - UFOP e a UNESCO, com o objetivo de
desenvolver acdes estratégicas e programas acadé-
micos para viabilizar a sustentabilidade ambiental
e a promocdo do desenvolvimento sustentavel e
equitativo entre 0s povos.

A pesquisa realizada em 2008, pela coordena-
dora do Programa da Catedra UNESCO na regido
de Ouro Preto, Prof® Vera L. de Miranda Guarda,
do Departamento de Farmacia da UFOP, revelou
que pessoas das comunidades periféricas do
municipio possuiam baixo nivel de escolaridade
e de qualificacdo profissional, o que levava a um
quadro de vulnerabilidade econdmica, pessoal e
social, resultando na auséncia de profissionais
especializados e capacitados para atenderem a
demanda especifica desta regido, sendo mais
relevante nos setores de prestacao de servios nas
areas do turismo.

Considerando o exposto, apresentam-se 0s
questionamentos que orientam este trabalho:

a) contextualizar a importancia da efetivacdo de
parcerias e da capacitacdo para os profissionais
de turismo;

b) descrever a experiéncia do projeto de extenséo
intitulado “Capacitacdo em Servicos de Cama-
ria”, realizado com o apoio da Pré-Reitoria de
Extensdo da UFOP (PROEX);

) identificar como vem-se processando a capacita-
¢d0 no projeto, considerando a realidade institu-
cional na visdo dos participantes do curso;

d) apontar propostas que possam substantivar a
adocao de instrumentos estratégicos e promover
o redimensionamento do processo de capacita-
cdo e efetivacdo de parcerias no Turismo.

A metodologia utilizada considerou as caracteristi-
cas especificas de cada publico, envolvendo situacdes
ativo participativas, visando a socializacdo do saber, a
construcao e reconstrucao coletiva de conhecimentos
e 0 desenvolvimento de niveis de competéncias mais
complexos, como a capacidade de sintese, de analise,
de avaliacdo, para a resolucdo de problemas, assim
como habilidades, valores e atitudes.

2. Aimportancia das parcerias para o
turismo responsavel e o desenvolvimento
na escala humana e local.

No processo de desenvolvimento econdmico bra-
sileiro do século XX, percebeu-se haver um padrdo de



crescimento guiado quase que exclusivamente pelo
fortalecimento das estruturas produtivas baseadas
nas grandes organizacdes e no centralismo do Esta-
do. Para Santiago (2010), a execucdo de projetos com
baixo poder de inclusdo dos segmentos sociais histo-
ricamente desfavorecidos, aliada a incapacidade de
transformacdo de tal realidade socioecondmica, fez
com que o pafs se tornasse um dos lideres mundiais
no ranking da desigualdade social.

E cada vez mais comum a adoco de praticas
que venham a assumir o desenvolvimento como um
processo que extrapola a abordagem economicista,
e que ndo pode ser levado a frente por meio de
acbes isoladas e fragmentadas de governos ou re-
presentantes empresariais.

Assim, o turismo, abordado como uma pratica
sécio-econdmica responséavel, pode também ser
entendido como uma possibilidade geradora de
beneficios, que inclui, além da visdo econdmica, as
vertentes social, cultural e ambiental, as quais repre-
sentam as premissas da sustentabilidade. Para além
desses enfoques, a sustentabilidade é uma funcéo
complexa, que combina de maneira particular cinco
variaveis: a interdependéncia, reciclagem, a parceria,
a flexibilidade e a diversidade. Ela abrange, especi-
ficamente, o turismo e o desenvolvimento na escala
humana e local. De acordo com Coriolano e Lima
(2003), tal desenvolvimento pode ser entendido
como aquele que privilegia o ser humano, possi-
bilitando o desabrochar de suas potencialidades,
assegurando-lhes subsisténcia, trabalho, educacdo
e condigdes para uma vida digna, um modelo de de-
senvolvimento centrado no homem, em uma cultura
de cooperagdo e parceria.

Para a Organizagdo Mundial do turismo — OMT
(2001), trata-se de uma atividade multifacetada,
de importancia crescente e de potencial expressivo,
apresentando-se como uma das alternativas eficazes
para a minimizacdo da pobreza e da exclusdo social.

Nessa perspectiva, o turismo sustentavel deman-
da agdo conjunta, em que os termos de apoio e de
cooperagao técnica sao importantes instrumentos no
processo de qualificacdo e sensibilizacdo turistica.
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3. Capacitacao profissional em servicos
hoteleiros: hospitalidade no receber
acerca da invisibilidade do fazer

A atividade turistica caracteriza-se pelo mo-
vimento de diferentes pessoas, as quais buscam
usufruir da infra-estrutura que o destino escolhido
tem a oferecer. O turista registra em sua memo-
ria, principalmente, a vivéncia que teve durante a
viagem, desde o momento dos preparativos até o
retorno. “Viajar é uma experiéncia, ndo um objeto
tangivel. Pode resultar tanto em punicdo quanto em
recompensa. Pode inspirar uma expectativa agrada-
vel ou mesmo aversao, excitacdo e desafio, fadiga e
decepcdo. Expectativa, experiéncia e memoria tém
a ver com as realidades da mente, intangiveis e
imateriais, que ndo deixam os porqués das viagens
visiveis, palpaveis ou verificaveis, nem as razdes
pelas quais uma mesma viagem pode ser vivida de
tantas maneiras diferentes por pessoas diferentes”
(Walker, 1944: 60).

Por isso, observar as necessidades dos clientes
e colocar em pratica esses desejos, ou mesmo ir
além, é investir em qualidade de servicos prestados.
Assim, é importante a adequagdo ao mercado com-
petitivo, aprimorando-se principalmente a prestacao
dos servicos. Neste contexto, as empresas ligadas a
atividade turistica necessitam de maior empenho na
oferta dos servicos, como, por exemplo, nos meios de
hospedagem, que sdo um dos elementos fundamen-
tais para a composicao da atividade turistica.

A incorporagao e manutencao do capital hu-
mano nas organizagdes hoteleiras representam
tematicas centrais das discussdes contemporaneas
sobre gestdo sustentavel do turismo. De acordo com
Davenport (1998), as explicacdes variadas sobre
esta representacdo convergem para a defesa de que
na era da informacdo, o conhecimento singulariza
0 recurso organizacional mais importante, o que
permite o entendimento de que o capital intelectual
pode ser considerado uma riqueza organizacional.

A preocupagdo com a gestdo de pessoas pas-
Sou a representar uma questao estratégica nas
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empresas. Sobretudo na atividade turistica, em que
as pessoas fazem a acdo, manipulam as técnicas,
atendem aos clientes, sdo usudrios e transcendem os
aspectos operacionais, rumo a tao sonhada hospita-
lidade. Tem-se a compreensao, entdo, de que sdo as
pessoas, mesmo as que estdo nos bastidores, como
no caso dos profissionais do departamento de Go-
vernanga de um meio de hospedagem, que tornam
visiveis os resultados de qualquer agdo positiva.

0O departamento de Governanca é, muitas vezes,
visto como algo sem glamour e sem importancia
para o universo hoteleiro; muitos associam a gover-
nanca a limpeza doméstica, pensamento este que
esta bem distante da realidade.

Para Castelli (2001: 56), “uma empresa hoteleira
pode ser entendida como uma organizagdo que,
mediante pagamento de didrias, oferece alojamento
a clientela indiscriminada”. Nesta circunstancia,
o meio de hospedagem hoje, ndo busca somente
instalar pessoas, mas também oferecer servigos e
equipamentos diferenciados, que os atendam e os
tornem fiéis ao estabelecimento e ao destino. Desta
forma, a qualidade oferecida neste setor auxilia na
atracdo de visitantes para determinado destino,
beneficiando toda a cadeia turistica. Esta qualidade,
muitas vezes, consiste na hospitalidade, o que é pri-
mordial para cativar o cliente e fidelizé-lo. De acordo
com Dalpiaz et al (2009: 4): “A hospitalidade esta
voltada para os sentimentos de todos os envolvidos
no meio turistico. A preocupacdo vai além da quali-
dade dos servicos e da preocupacdo com o conforto
do turista. Ela busca a satisfacdo total do mesmo.”

Assim, a capacitacdo reveste-se de importan-
cia na gestao de pessoas. Carvalho e Nascimento
(2002) empregam o termo “capacitacdo” de forma
similar aos vocabulos treinamento, desenvolvimento
e formacdo. De acordo com Castanheira (1993),
pode-se verificar que a capacitacdo, de acordo com
as necessidades especificas, esta sendo substituida
pelo desenvolvimento continuo. O conhecimento
especifico, nessa ou naquela habilidade, esté sendo
superado. Portanto, o que vai ser considerado pelas
organizacdes, a partir da globalizacdo, é o desen-

volvimento continuo, seja em sala de aula, seja no
dia-a-dia, com o job rotations. Preferiu-se adotar
neste trabalho o termo capacitacao, utilizando-o no
sentido de ser um processo para preparar, capacitar
os trabalhadores, a fim de melhorar a qualidade do
desempenho das suas funcées. “E do tratamento
que 0 hospede recebe no hotel que depende em
grande parte, a formagdo de uma imagem positiva
ou negativa da cidade, regido ou pais. A demanda
é humana, e a oferta depende fundamentalmente
elemento humano” (Castelli, 2001: 36).

Deste modo, a qualidade dos servigos visa envol-
ver todos, principalmente os prestadores de servicos,
que deverdo estar efetivamente satisfeitos e quali-
ficados em atender a sua clientela com exceléncia.
Assim, a qualidade visa a oferta de servicos acima
do nivel de expectativa do cliente, tornando-o fiel e
propagador do empreendimento ou destino.

4. Metodologia

0 método utilizado foi o exploratério, com estu-
do de caso de carater qualitativo. Foram entrevista-
das 15 mulheres, participantes do curso.

0O curso foi estruturado em trés médulos distin-
tos. No primeiro médulo, com carga horaria de 20
horas, foram trabalhadas as seguintes habilidades
basicas: as relacdes sociais, a cidadania, as nogoes
de salde e de seguranca no trabalho, sendo minis-
trado por um psicélogo, devidamente habilitado, que
realizou dinamicas de grupo, visando a integracdo, a
lideranca e o enfoque na formacdo humanistica. No
segundo médulo, com carga horaria de 20 horas,
incidindo sobre a formacdo da consciéncia ambiental
e ministrado por professores com titulos na é&rea da
formacdo, foram debatidos assuntos tais como a
qualidade da dgua e os residuos solidos. No terceiro
maédulo, com carga horaria de 60 horas, realizou-se a
formacdo técnica, feita a Capacitacdo em servicos de
Camareiras, mediante a apresentacdo das técnicas
utilizadas nos estabelecimentos de prestacdo de ser-



vicos de hospedagem, bem como das visitas técnicas
a dos empreendimentos hoteleiros da cidade.

Para atender ao objetivo central deste artigo,
foi necessario conhecer os aspectos positivos e
negativos do curso, na visdo dos participantes, e
quais as expectativas atribuidas ao final do curso.
Propds-se a andlise dos trés momentos referentes
a capacitacao;

1) humanizagéo e relacionamento interpessoal;

2) questao ambiental;

3) procedimentos operacionais.

O procedimento de coleta de dados utilizado
para a investigacdo foi entrevistas semi-estrutura-
das. A pergunta central para os objetivos deste tra-
balho foi enfatizar os aspectos positivos e negativos
do curso, na perspectivas dos participantes, de modo
a que o entrevistado pudesse, liviemente, completar
a frase com idéias suas. A partir dessa resposta,
foram explorados possiveis desdobramentos, quan-
to a organizagdo, a estrutura e as expectativas em
relacdo ao curso.

A anélise do material de pesquisa ocorreu em
trés etapas. Na primeira etapa, as respostas dos en-
trevistados foram tabuladas segundo quatro temas:
a organizacao do curso, 0 aprimoramento pessoal,
o relacionamento interpessoal e a possibilidade de
insercdo no mercado. A sequnda etapa da analise dos
resultados consistiu na busca e identificacdo de temas
recorrentes entre os entrevistados. A Ultima etapa da
analise dos resultados consistiu na classificacdo dos
temas recorrentes encontrados, de acordo com a
atribuicdo de satisfagdo ou insatisfagdo por parte dos
participantes, os temas recorrentes foram agrupados
segundo suas semelhangas e significados.

5. Resultados e Discussoes

A implementacdo de diversas acdes pode
transformar o servico do setor turistico numa rede
profissional diferenciada, onde todos os atores
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envolvidos no desenvolvimento da atividade serdo
co-responsaveis, devido a abrangéncia de negdcios
que o turismo influencia.

O projeto “Capacitacdo em Servicos de Cama-
ria”, em parceria com o programa de Capacitagao
Continuada da Catedra UNESCO "Agua, mulheres
e desenvolvimento”, resulta de um acordo assinado
pela Reitoria da UFOP. Sendo assim, ela é aberta a
participacdo de todos os professores, alunos, técni-
cos administrativos e a toda a comunidade de Ouro
Preto e Regido, cujo elo comum seja preservar os
recursos hidricos e o meio ambiente. O programa é
composto por varios projetos de capacitagdo, que
sdo cursos oferecidos a comunidade de Ouro Preto
e vizinhanca, de acordo com a demanda, visando a
formacdo técnica, humanistica e sdcio-ambiental.
E conta, ainda, com a participacdo da Secretaria
Municipal de Assisténcia Social, através do CRAS, do
Sistema Nacional de Empregos- SINE e da Fundagao
Cooperativa de Créditos dos Funcionarios da Novelis
— FUNACCOP.

Os trés pilares ensino, pesquisa e extensao estao
representados no projeto em questdo. Na perspecti-
va do ensino, trata-se de uma acdo interdisciplinar,
onde entram as disciplinas de: hotelaria, psicologia,
4gua, género e residuos solidos. £ também uma aco
interdepartamental, que conta com a participagdo
dos departamentos de Quimica e Turismo. E, por
fim, é interinstitucional, pois possui representantes
da UFOP e do Instituto Federal de Minas Gerais
- IFMG.

A "Capacitacdo em Servicos de Camaria” bus-
cou dar atengdo a premissa da extensdo, no que
tange a capacitacao de mulheres em situacdo de
vulnerabilidade social, cadastradas pelas instituicdes
fomentadoras de emprego e renda, a Secretaria de
Assisténcia Social da Prefeitura Municipal de Ouro
Preto — CRAS e o Servico Nacional de Empregos
— SINE. O que ocorre também por meio da troca de
informacdo e de experiéncias resultantes da acéo
educadora advinda das parcerias com o trade turisti-
co de Ouro Preto, representado pela Associacdo dos
Hotéis — ABIH, Ouro Preto - OP.
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Nesses termos, a partir das parcerias efetivadas,
teve como responsabilidade: colocar a realidade
como mediadora dos atores envolvidos nos segmen-
tos anteriormente destacados. Com o objetivo de
atender a esta demanda, a proposta de ensino e pes-
quisa volta-se tanto para os estudos cientificos do
fendmeno do turismo, ambiente e capacitacdo, como
para a situacao sécio-econdmica dos interessados, a
sua capacidade de aprendizagem e posteriormente
a sua insercao no mercado de trabalho

Por meio de cursos presenciais, € do ensino a
distancia, o projeto se propds a abordar temas como:
o atendimento de exceléncia, a ética, a cidadania,
a postura profissional, a qualidade em servicos, a
comunicacdo e as relacées humanas. Também, fo-
ram parte do contelido assuntos como a pluralidade
cultural e a ligagdo do turismo com a geragdo de
trabalho e renda. Compreender os anseios e idiossin-
crasias de povos distintos, preparando-se para rece-
bé-los da maneira adequada, é primordial para que
0 turismo cresca e se solidifique como atividade de
extrema relevancia no cendrio politico e econdmico.

A preparagdo para o recebimento de turistas
durante a Copa do Mundo de 2014, em que o Brasil
serd anfitrido, também entrou na iniciativa como
um dos quesitos da capacitacdo. O impacte que
esta competicao tem sobre as economias e a sua
capacidade de gerar riquezas crescem ao longo dos
anos. Por ser um evento que transcende os campos
esportivos e reline, principalmente nos estados que
possuem sedes, uma quantidade de profissionais
e visitantes em geral, é indispensavel que os tra-
balhadores do segmento turistico estejam aptos
para receber, com cuidado e capacidade, todo esse
imenso contingente. Vale ressaltar que a Federagao
Internacional de Futebol — FIFA estabelece certos
critérios atrelados ao segmento turistico, sendo o
cumprimento destes em Minas Gerais, uma das
metas do projeto.

Os temas recorrentes encontrados, resultantes
da pesquisa, sdo apresentados nos graficos seguin-
tes (ver Figura 1 e Figura 2) e foram agrupados de
acordo com a satisfacdo do curso para a pessoa

(dimensao individual), de acordo com o sentido da
relagdo da pessoa com a organizacdo apresentada
nos modulos propostos e com o relacionamento
interpessoal ao longo do projeto.

Apds a andlise cuidadosa dos resultados, cons-
tatou-se que a metodologia e os procedimentos
utilizados no decorrer do projeto mostraram-se coe-
rentes com os objetivos do curso; contudo, aspectos
como a organizagdo, especialmente no quesito lo-
calizacdo e transporte para o curso, foram avaliados
de modo negativo.

Aspectos como o trabalho em equipe e o desen-
volvimento do relacionamento interpessoal foram
destacados pelas participantes como formas de:
" ampliagdo do didlogo, tolerdncia e respeito as
diferengas, que fizeram o fortalecimento dos lacos
de amizades", sendo estes verificados por meio da
observacdo, da disponibilidade e do entrosamento
das participantes, de maneira que prontificaram a
ajudarem-se umas as outras quando encontravam
dificuldades ou problemas na resolugdo das tarefas
propostas.

Outro relato relevante foi "o entendimento da
importancia da camareira, antes achava que era
somente simples limpeza"; houve, pois, desmistifica-
cdo da profissao, criando uma cultura de valorizacdo
da pessoa no processo de humanizacdo do trabalho
em hotelaria.

Alguns enfatizaram, ainda, “a dedicacdo da
equipe (dos professores e bolsistas) em repassar os
contetidos de maneira clara, objetiva, compreensivel
e diddtica, usando de metodologias criativas e estra-
tégicas para a aprendizagem” .

Entre 0s pontos negativos, um dos problemas
encontrados foi a dificuldade relativa ao transporte;
uma das possiveis causas poderia ser devido ao facto
do local da realizacdo dos encontros estar afastado
da moradia da maioria das participantes. Dessa
forma, contavam com um microdnibus cedido em
parceria com o CRAS, “atrasos do carro, gerou certos
transtornos”. A "auséncia de aulas mais aulas pra-
ticas nos hotéis e atraso na distribuicdo do lanche”
também foram destacadas como fatores a serem
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Figura 1 |
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Figura 2 |

melhorados. No final do curso, foram recebidas soli-
citacdes dos hotéis da cidade, buscando candidatos
para seus processos de selecdo para admissao.

0 trabalho foi desenvolvido a partir do estabele-
cimento de parcerias estratégicas, entre instituicdes
publicas, privadas e organizacdes ndo-governamen-
tais, que uniram forcas no intuito de proporcionar a
capacitacao, o desenvolvimento e a inclusdo social
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Disposicdo dos professores em dar as aulas

Fonte: elaboracéo propria.

Avaliacdo das participantes sobre o projeto — aspectos positivos.

Atraso no transporte

Falta de transporte

Falta de mais aulas praticas

Fonte: elaboracao propria.

Avaliacdo das participantes sobre o projeto — aspectos negativos.

dos participantes no mercado de trabalho. A base do
projeto esta em atender a um publico especifico, de
preferéncia pessoas em condicées de vulnerabilidade
social, que precisam de se qualificar para melhorar a
situacdo econdmica da familia. A estrutura curricular
tedrico-pratica dos cursos foi montada pela equipe
de professores e alunos dos cursos de Turismo e
Quimica da UFOP, respaldando seus objetivos de

463
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desenvolver competéncias necessarias ao exercicio
de uma ocupacdo, com identidade reconhecida
como Util pelo mercado de trabalho. A estruturagdo
de cada curso buscou atender ao desenvolvimento
de competéncias gerais e competéncias especificas,
de acordo com cada area de atuacdo, sempre em
consonancia com as diretrizes da UNESCO, quanto
a preservacdo do patrimonio e desenvolvimento
humano.

Para Castelli (2006), o profissional do ramo de
hospedagem tem o contato direto com pessoas e
busca, através de seus servicos, a satisfacdo das
necessidades e dos desejos delas. Neste sentido, as
competéncias profissionais precisam de ser desen-
volvidas e as pessoas motivadas para o trabalho.

Programas de incentivo e treinamentos consti-
tuem-se em meios para o desenvolvimento pessoal
e profissional, proporcionando éxito nas atividades
realizadas e satisfacdo com a organizacdo. Chia-
venato (1999) enfatiza que o treinamento passa a
ser uma forma de proporcionar desenvolvimento as
pessoas, através das competéncias, para que elas
se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras,
visando uma melhor contribuicdo para os objetivos
organizacionais.

A proposta de qualificacdo elaborada para o
projeto é diferenciada, pois além da capacitacdo téc-
nica, 0s participantes recebem nocdes de Educacao
Ambiental: conhecimentos sobre a dgua e recursos
hidricos e um suporte psicoldgico para melhor se
preparem para a vida e para o mercado de trabalho.
De entre os diferentes cursos ofertados, esta a capa-
citacdo em servicos hoteleiros, inicialmente servicos
de camaria, com vista ao turismo responsavel.

Para Mitraud (2003), o turismo responsavel é
aquele que mantém e, onde possivel, valoriza as
caracteristicas dos recursos naturais e culturais nos
destinos, sustentando-as para as futuras geragdes de
comunidades, visitantes e empresarios.

Dessa maneira, com um leque tdo variado
quanto rico, cria-se 0 ambiente propicio para que 0s
profissionais do turismo se aprimorem tecnicamente
em seus respectivos oficios e, ao mesmo tempo, en-

tendam melhor as mindcias envolvidas no trabalho
de receber pessoas de outras culturas.

As constatacdes, indagacdes, interpretacdes
identificadas nos depoimentos das participantes
contribuem para que se possa redimensionar o
processo de capacitacdo no projeto, singularizando
a funcdo operacional. Est4 claro que esta singula-
rizacdo tem estreito relacionamento com a visao
holistica, peculiar ao desenvolvimento de um tu-
rismo responsavel, tdo necessaria para a conquista
de mudancas no contexto da contemporaneidade
globalizada.

6. Consideracoes

Em busca de uma atividade que tornaria possivel
a pratica do ensino-pesquisa-extensdo numa visao
integradora e global, a "Capacitagdo em Servicos
de Camaria” buscou dar atencdo a premissa da
extensdo, no que tange a capacitacao de mulheres
em situacdo de vulnerabilidade social.

O projeto teve como objetivo proporcionar as
participantes fortalecimento da qualidade de vida,
através da informacéo e profissionalizacdo, com o
intuito de promover socialmente, pelo conhecimento
e o desenvolvimento de habilidades basicas de ca-
mareira, a inclusdo social, visando uma qualificacdo
para a insercdo no mercado de trabalho. Buscou
também contribuir para o fortalecimento dos vin-
culos familiares e comunitarios, com estimulo ao
convivio social, mas, acima de tudo, foi trabalhada a
motivacdo como fator relevante. A literatura que re-
trata, especificamente, as funcdes das parcerias fren-
te aos processos de capacitagdo tem seu contributo,
mas estda demandando expansdo de conceitos, de
referéncias que possam fazer frente as publicacdes
do préprio Ministério do Turismo e de organizacdes
adjacentes.

Com a efetivagdo do projeto, foi possivel contri-
buir para a pesquisa em turismo e para a capacitagao
de mulheres em condicdes de vulnerabilidade social,



na profissdo de camareiras, para atender aos meios
de hospedagem de Ouro Preto e do distrito de Ca-
choeira do Campo. A realizagdo de oficinas voltadas
para a exceléncia no atendimento e capacitagao
para servicos hoteleiros propiciaram o debate na
otimizagdo desse servico prestado ao consumidor
final, o turista, estando presente nessa concepcao
o0 desafio em lidar com a diversidade de situaces
representadas nos processos de capacitacao.

Percebeu-se o valor da capacitacdo para a
qualificacdo da forca de trabalho ouropretana, ao
apresentar a aceitacdo da sociedade e a inser¢do dos
capacitados nos servicos de hospedagem de Ouro
Preto. Portanto, a pesquisa evidenciou a importancia
dos processos de capacitagdo e desenvolvimento
como suporte para o enfrentamento das situacdes
didrias do departamento de governanca de hotéis,
mas também a relevancia dos processos informais
de aprendizagem.

Destaca-se ainda, que é preciso repensar 0s pro-
gramas de capacitacao, para transformar o local de
trabalho em um ambiente de aprendizagem, redefi-
nindo os papéis dos trabalhadores, de forma a que
eles se tornem parceiros na criacdo deste ambiente
e de modo a incluir, nesse espaco, o ser humano na
sua totalidade.

A educacdo continuada por meio de parcerias
com organizagdes, associacoes, empresas do trade
e ONGs, pode ser um dos meios para se processar
esta transformacdo rumo ao turismo e a sua plu-
ralidade de funcbes, que estdo se transformando
continuamente, o que demanda um processo de
recapacitacao e de requalificacdo no mesmo ritmo,
tendo em vista as grandes transformacées que vém
ocorrendo na sociedade do conhecimento.

A experiéncia mostrou ainda que a educacdo é
um poderoso instrumento de transformacéo e inclu-
sdo social, em especial dos participantes em situacdo
de vulnerabilidade social. Foi possivel acompanhar-
mos de perto o entusiasmo e o desenvolvimento
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pessoal e profissional do grupo, identificando, acima
de tudo, o desejo e a vontade de transformar a reali-
dade do contexto em que vivem.

Este artigo reforca que a execucdo de projetos
que buscam fortalecer os agentes locais e os lugares
em que estes residem deve ser sempre uma preocu-
pacao do processo de gestdo do turismo, propician-
do, assim, melhorias. Um dos caminhos para que
iss0 se realize sao as parcerias e 0 apoio a iniciativas
que capacitem tais agentes, para que estes possam
entender e atuar, efetivamente, na construcdo de
melhor qualidade dos servicos prestados e na quali-
dade de vida para a sua comunidade.
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