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CAPACITACAO GERENCIAL EM TURISMO E HOSPITALIDADE: O PAPEL DO
ENSINO A DISTANCIA NO DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Resumo

O turismo exerce papel decisivo em vérios paises, inclusive o Brasil, como impulsionador
econdmico, social e cultural. Contudo, h& necessidade de preparar recursos humanos para
planejar as atividades dos destinos turisticos e a recepcdo hospitaleira aos visitantes. A
tecnologia atual amplia a capacidade de comunicacdo e processamento da informacéo,
principalmente na educagéo a distancia, por meio de softwares como o Moodle. Esta pesquisa
tem como objetivo analisar a implantacdo de um programa de treinamento virtual, que serviu
de suporte a capacitacdo de gestores em planejamento de turismo sustentavel, para um
consorcio de prefeituras municipais liderado pela Prefeitura de Campo Limpo Paulista, situada
no sudoeste do estado de Sdo Paulo. Trata-se de uma pesquisa participante, ja que houve
envolvimento com todo o processo. O publico-alvo do curso incluiu os gestores vinculados as
atividades de turismo, bem como os demais coordenadores organizacionais dos governos
municipais participantes da cadeia turistica. Os resultados mostraram que 0 modelo adotado
capacitou os gestores das unidades recebessem em planejamento, turismo sustentavel e
hospitalidade. A acdo proporcionou em 2014, um aumento de 11% no movimento do turismo
na regido, além de menor dano ao ecosistema local.

Palavras-chaves: Turismo; Hospitalidade; Educacéo a Distancia

MANAGEMENT TRAINING IN TOURISM AND HOSPITALITY: THE ROLE OF
DISTANCE EDUCATION IN SUSTAINABLE DEVELOPMENT

Abstract

Tourism plays a decisive role in several countries, including Brazil, as economic, social and
cultural booster. However, there is need to prepare human resources to plan the activities of
tourist destinations and the hospitable reception visitors. Current technology extends the ability
to communicate and process information, especially in distance education, through software
like Moodle. This research aims to analyze the implementation of a virtual training program,
which served to support the training of managers in sustainable tourism planning, to a
consortium of municipal governments led by the municipality of Campo Limpo Paulista,
located in the southwest of the state of Sdo Paulo. This is a participatory research, since there
was involvement with the whole process. The course's target audience included managers
linked to tourism activities, as well as other organizational coordinators participating municipal
governments in the tourism chain. The results showed that the model adopted enabled the
managers of the units received in planning, sustainable tourism and hospitality. The action
brought in 2014, an increase of 11% in tourism movement in the region, as well as minor
damage to the local ecosystem.

Keywords: Tourism; Hospitality; Distance Education
1. Introducéo
No contexto atual, entende-se que o desenvolvimento regional ndo esta relacionado

unicamente ao crescimento econdmico, mas também com a melhoria da qualidade de vida das
pessoas e a conservacdo do meio ambiente. Neste sentido sdo trés os fatores interrelacionados



e interdependentes: Economia, Desnvolvimento e Preservacdo Ambiental. O aspecto
econdmico implica em aumento da renda e riqueza, além de condic¢Bes dignas de trabalho.
Entretanto, segundo Ansarah (2004), ndo podem ser dissociadas da probleméatica ambiental e
social. O desenvolvimento local pressupde uma transformacéo consciente da realidade local em
todos estes niveis, 0 que implica em preocupacgdo ndo, apenas com a geracao presente, mas
também com as futuras. O desgaste ambiental pode ndo interferir diretamente na geracao atual,
mas pode comprometer sobremaneira as proximas geragdes (SACHS, 2007).

O turismo, de fato, vem exercendo um papel decisivo em vérios paises, sendo, em
muitos casos 0 verdadeiro carro-chefe do desenvolvimento econémico, social e cultural
(BISSOLLI, 2000). O Brasil vem, neste contexto, progressivamente, proporcionando especial
prioridade econbmica ao desenvolvimento de destinos turistico em diversas regides do pais. A
competitividade dos destinos turisticos é fortemente dependente de outros recursos, além dos
naturais, historicos e gastrondémicos. De fato, ha necessidade de recursos humanos bem
preparados, ndo sO para planejar e organizar as atividades que entreterdo os turistas, mas
principalmente a arte de recebe-los, como os anfitrides devem receber seus hospedes. E preciso
completar o processo da hospitalidade cuidando do bem acolher, alimentar e entreter.

O potencial que o pais possui € expressivo citando: riquezas naturais; acervo cultural e
artistico; cadeia das frutas; circuito de pousadas e hotéis; patrimdnio histérico, folcldrico e de
culinaria; aléem de um povo que tem o calor humano como seu diferencial turistico maior. Um
exemplo, é a Prefeitura de Campo Limpo Paulista (SP), municipio que liderou um processo de
desenvolvimento regional, junto a outras prefeituras de cidades circunvizinhas. Vivia-se uma
significativa transformacéo nas prioridades de desenvolvimento regional sob a premissa de que
a unido de governos municipais provocaria uma sinergia de acdes visando 0s objetivos maiores
da regido, em uma abordagem de consorcio de municipio levando em conta os aspectos locais
relativo a especificidade regional (ANSARAH, 2004).

O desenvolvimento tecnologico atual possibilitou a ampliacdo da capacidade de
comunicacdo e de processamento da informacéo, possibilitando a criacdo de novos produtos e
processos, principalmente para a educacdo. Nesse cenario surgiram os ambientes virtuais que
permitem inovagdes no processo ensino-aprendizagem de cursos a distancia proporcionando a
expansdo de ofertas de programas de ensino com identidade e objetivos claramente definidos.
Para atender a esta emergente demanda, foram desenvolvidos softwares livres, disseminados
de forma a ndo reter o conhecimento acumulado sob patentes (STALLMAN, 2008, p.19).
Algumas caracteristicas definem esta opcéo segundo a Free Software Foundation (2009, p.47)
entre elas: executar o programa, para qualquer proposito em termos de liberdade; analisar e
adapta-lo para as suas necessidades; redistribuir copias; e aperfeicoar o programa e disseminar
Seus aprimoramentos.

A necessidade de oferecer cursos de preparacdo para a hospitalidade recebeu um grande
impulso com a opcao dos cursos a distancia apoiados em softwares livres. De acordo com o
Censo da Educacao de 2011 a modalidade EaD representa 15% do total de alunos matriculados
na graduacdo. Segundo o censo sobre EaD realizado pela Associacdo Brasileira de Educacao a
Distancia (ABED, 2013) em 2012 existiam 9.376 cursos na modalidade. Moran (2008)
comenta que 0S cursos que mais crescem séo os de especializacdo, que contam com um alunado
mais motivado e preparado

Neste cenario, o Governo Municipal de Campo Limpo Paulista, objeto deste estudo,
priorizou o turismo sustentdvel como meio de promover seu desenvolvimento local, em
conjunto com 0s governos municipais das cidades circunvizinhas, que no todo formariam uma
regido com potencial turistico maior do que a mera soma individual das potencialidades
individuais de cada municipio.

O municipio de Campo Limpo Paulista esta inserido na regido metropolitana de Sé&o
Paulo, sendo considerado como uma referéncia em recursos naturais e reservas ecolégicas. Esta



localizado no sudoeste do estado de S&o Paulo, estando distante da capital cerca de 50
quilometros sendo que o acesso principal ao municipio se dé pela Rodovia Anhangiiera e pela
Rodovia Dom Pedro I, com uma populacéo é de mais de setenta mil habitantes

A industria foi o componente econémico, ao lado da agricultura (hortifrutigranjeiros e
extrativismo vegetal), que alavancou a emancipacdo politica do municipio. Este surto
desenvolvimentista, baseado na atividade industrial, provocou uma saturagdo econdmica,
criando uma demanda reprimida por atividades de prestacdo de servigos, entre elas, o turismo.
A prefeitura do municipio de Campo Limpo se apoiou, também, nos conceitos de
desenvolvimento humano e do indice de Desenvolvimento Humano — IDH (PNUD, 2009), que
parte do pressuposto de que para aferir a evolu¢do de uma comunidade ndo se deve considerar
apenas a dimensdo econdémica, mas também outras caracteristicas sociais, culturais e politicas
que influenciam a qualidade da vida humana.

Os dados da cidade estdo coerentes com o Programa de Pesquisas em Caracterizagéo,
Conservagdo e Uso Sustentivel da Biodiversidade do Estado de Séo Paulo, denominado
BIOTA-FAPESP (2010) e que consideram a regido administrada pela Prefeitura, como éareas
prioritarias para a implementacdo de novas estratégias para conservacao e recuperacdao da
biodiversidade nativa do Brasil. Ha, portanto, caréncia significativa de emprego e renda visando
a melhoria do IDH do municipio de Campo Limpo, o que poderia ser atenuado pela
implementacao das atividades turisticas ora proposta pela sua Prefeitura.

Esta pesquisa analisa a implantacdo de um programa de treinamento virtual, que serviu
de suporte a capacitacdo de gestores no contexto de um consorcio de prefeituras municipais
visando uma acdo integrada de turismo sustentavel. A pergunta g ue orienta esta investigacédo
é “como promover e fomentar o desenvolvimento sustentavel do turismo local com a
capacitacdo dos gestores e técnicos atraves de programa de treinamento apoiado por software
livre e ensino a distancia”? O objeto da investigacao foi a Prefeitura de Campo Limpo Paulista,
que liderou o programa de treinamento junto a outras prefeituras das cidades circunvizinhas,
situada no sudoeste do estado de S&o Paulo.

O artigo esta estruturado da seguinte forma: a seguir é apresentada a fundamentacao
tedrica sobre o tema, os procedimentos metodologicos e, apds a analise dos principais
resultados e as consideragoes finais.

2. Fundamentacao tedrica

Turismo é deslocamento temporéario e voluntario de pessoas para fora dos limites da
regido em que tém residéncia fixa, por um motivo qualquer, desde que ndo seja para
desenvolver atividade remunerada no local a ser visitado. Trata-se, portanto de um fenémeno
social, econémico e cultural que envolve integracdo entre pessoas e recursos (Vicenti et al,
2003). E um ramo das ciéncias sociais e ndo das ciéncias econdmicas, apesar de que esta Gltima
pode ser a razdo de tal movimento, o turismo transcende as esferas das meras relacGes da
balanca comercial. De fato, trata-se da atividade do setor terciario que mais cresce no Brasil e
no mundo, movimentando, direta ou indiretamente mais de U$ 6 trilhdes (EMBRATUR, 2012).
E um ramo de fundamental importancia para a economia do Brasil, que tem um excelente
potencial de recursos naturais.

Entretanto, a competitividade entre os destinos turisticos leva a necessidade de se
desenvolver um bom planejamento que atraia as pessoas ao local e oferecca boas acomadacdes,
refeicOes e atendimento. Entede-se que o destino turistico, como um todo, pessoas e recursos
natuaris e histéricos, tem que desenvolver um forte sentido de hospitabilidade, no sentido que
Ihe imprimiu Grinover (2002, p.26), ou seja 0 ato de acolher e prestar servigcos a alguém que
por algum motivo esteja fora do seu local de domicilio.



A hospitalidade ndo consiste em dar um espaco ao outro, mas em receber 0 outro no seu
espaco. Lashley e Morrison (2004, p.21) melhor exprimem a definicdo anterior, como: 0
entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em primeiro lugar, que esta é
fundamental, o relacionamento construido entre anfitrido e o hospede. Para os autores, a
hospitalidade constitui-se em um meio de criar ou consolidar relacionamentos com estranhos,
pelo qual a sociedade muda, cresce, se renova e se reproduz dentro dos dominios social, privado
e comercial.

Segundo Moretti, Carrer e Silva, (2015, p.2), a hospitalidade se manifesta quando
reciprocidade entre o anfitrido e o hdspede.

Ela é um signo de civilizacdo, um modo de viver com outros, regido por regras, ritos e
leis. A nocgdo de hospitalidade, portanto, é empregada em diferentes contextos: desde a
hospitalidade familiar, a esfera do Estado (por exemplo, a legislacdo sobre estrangeiros),
passando pela hospitalidade comercial, que foge a regra da gratuidade e da
reciprocidade, até um novo modo urbano de Hospitalidade.

De acordo com Selwin, (2004, p.26) a hospitalidade é um conjunto de comportamentos
originarios da prépria base da sociedade, cuja funcdo basica é estabelecer relacionamentos ou
fortalecer os relacionamentos ja existentes. Nesse sentido Camargo (2004, p.19) apresenta que
a hospitalidade € o ato humano de (...) de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas de seu habitat. Desse modo, torna-se um ato de estreitamento das
relagdes entre pessoas que, conforme Lashley e Morrison (2004) é dividida em trés dominios
baseados em cenarios onde estas atividades acontecem, sendo em ambientes social, privado e
comercial de acordo com a figura 1, abaixo.

Figura 1: Dominios da hospitalidade
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Fonte: Lashley e Morrison, 2004, p. 6

A hospitalidade ndo é somente um fendmeno sociocultural, € um agregado de diversos
elementos. Contudo, retratar este fenémeno como um produto pronto para ser comercializado
seria desconsiderar o que ndo pode ser vendido, apenas trocado: os simbolismos envolvidos na
interacdo humana. Também, como as tarefas habituais dentro da hospitalidade é conduzida,
faz-se necessario atender certas prioridades, como Wada (2007, p.5) apresenta:

(...) aqueles que, dentre suas tarefas habituais tém a prioridade no dominio comercial
estdo em &reas de controladoria, compras, auditoria. Areas de assessoria ou de apoio a
operagdo como recursos humanos, marketing, juridico, implantaces e mesmo a



geréncia geral se sentem divididos em atender as diversas demandas, muitas vezes sem
perceber que estdo lidando com dominios diferentes de hospitalidade.

Nesta linha de argumentacédo, a hospitalidade é mais do que o encontro em si, como
visto em Lashley et al. (2005), mas uma experiéncia pessoal mais ampla, corroborado pela
afirmacéo de Lashley, Lynch e Morrison, (2007, p. 9) de que por meio de uma abordagem mais
abrangente da oferta de hospitalidade e atos hospitaleiros organizagdes comerciais sdo mais
capazes de reconhecer as experiéncias emocionais envolvidas. Tais conceitos, embora presentes
culturalmente entre asa pessoas, precisam ser trabalhados de forma a podeerm ser praticados.

A importancia do aprendizado em todos os campos do saber, inclusive no turismo, esta
vinculada a sua conexao com a inovacao. Gregersen e Johnson (2008, p.73) a definem como a
introducdo de um novo conhecimento na economia ou novas combinagdes de antigos
conhecimentos. Na economia do conhecimento, o software € um componente vital para o
aprendizado, ja que institui as regras fundamentais para o processamento da informacao e, dessa
forma, para toda a economia e sociedade (BARMA; WEBER, 2008 p.98). E, sem duvida ele
possibilita a difusdo do conhecimento.

Por outro lado, o software proprietario € também um grande limitador da difusdo da
tecnologia. A historia de patentes de software é da década de 80, mas sempre gerou
controvérsias, conforme Ciurcina, (2009, p. 142). Segundo Muthukrishnan (2008, p.106), esse
modelo de negocios tem sido repensado. Um dos problemas é o fato da tecnologia ndo ser
neutra, conforme Perez (2008, p.190) e de impactar toda a sociedade, como pretende Silveira,
(2008). Como ter acesso ao sistema se ndo se pode pagar por ele? Algumas iniciativas
inovadoras adotaram um novo modelo de desenvolvimento e distribuicdo de programas
aplicativos, na forma de software livre. O cddigo fonte € aberto e fica disponivel para todos e
as licencas de uso séo, na maioria das vezes, gratuitas, utilizando um conceito de propriedade
intelectual contrario ao copyright, e denominado copyleft (STALLMAN, 2008, p.71).

A oferta de um curso EaD requer dos docentes capacitacao capaz de gerenciar demandas
distintas e habilidades diferentes daquelas tradicionalmente usadas nos cursos presenciais
(MORAES, 2010; ALMEIDA, 2013). Os mais conhecidos ambientes para 0s cursos EaD, além
do Moodle, baseado na filosofia sécio-construtivista (MOODLE.COM, 2010) sdo: TelEduc
(ROCHA, 2002), WebCT (GOLDBERG; SALARI, 1997), AulaNet (AULANET.COM, 2008)
e Blackboard Learn (BLACKBOARD, 2014).

Segundo Baker (2008, p.73), se 0 mercado se tornar a for¢ca dominante, dirigindo até os
servicos do governo ou os meios pelos quais sdo oferecidos, pode se tornar inviavel,
financeiramente, para os governos satisfazerem as necessidades de todos os cidadaos.
Consoante Silveira (2008 p.197), em relacdo ao Estado, as experiéncias tém apontado para a
importancia de articular as decisdes para nao dispersar recursos escassos, mas para isto € preciso
0 envolvimento democratico das varias esferas de governo. Os direitos sobre software, no Brasil
estdo regulados pela Lei de Direitos Autorais (n° 9.610, de 29/02/98) e pela Lei do Software (n°
9.609, de 19/02/98). Essa protecédo a propriedade intelectual independe de registro e, portanto,
um software como o Moodle ndo precisa fazer nenhuma formalizacdo para que a sua tecnologia
ja esteja automaticamente protegida.

3. Procedimentos metodoldgicos

A pesquisa caracteriza-se como exploratéria e descritiva, cujo objeto de estudo, a
Prefeitura de Campo Limpo, foi analisado por meio de uma pesquisa participante (BRANDAO,
1999). A pergunta-problema estabelecida no desenvolvimento da pesquisa foi como promover
e fomentar o desenvolvimento sustentavel do turismo local com a capacitacdo dos gestores e
técnicos através de programa de treinamento apoiado por software livre e ensino a distancia?



A utilizacdo dessa interatividade foi permitida pelo ambiente virtual do software Moodle.

O planejamento da pesquisa incluiu o levantamento bibliografico que permitiu
equacionar o estado da arte no campo do EaD, sobre o Moodle e treinamento para planejamento
e recepcdo de destinos turisticos. Seguiu-se uma rodada preliminar de entrevistas com pessoas
que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado (SELLTIZ et al., 1987, p. 63)
que enriqueceu a compreensédo do problema com exemplos que estimularam a sua compreenséo
Este enfoque permitiu analisar os fatos do ponto de vista empirico, para confrontar a visdo
tedrica com os dados da realidade e desenvolver os roteiros de entrevistas que orientaram a
segunda fase da coleta de dados.

Na segunda fase, 0 planejamento previu a aplicacdo de entrevistas semi-estruturadas,
observacdo de processos e analise documental junto gestores e técnicos das unidades
organizacionais, participantes do curso de capacitagdo em turismo. Noventa e sete entrevistas
semi-estruturadas foram aplicadas ao longo do ano de 2013, entre janeiro e novembro, que
tiveram duracdo média de duas horas. A analise de dados foi realizada de forma a agrupar os
resultados por nivel hierarquico na Prefeitura, o que garantiu um alinhamento de percepcdes
por grupos de pessoas com perfis, caracteristicas e responsabilidades semelhantes.

Tal procedimento levou a compreensdo do modelo de gestao que deveria ser criado para
viabilizar o desenvolvimento regional centrado no turismo sustentavel e na hospitalidade. Neste
caso, foi criado um consodrcio de prefeituras locais, tais como Atibaia, Cabrelva, ltupeva,
Jarinu, Louveira, e VVarzea Paulista. Conclui-se que era necessario desenvolver e implantar um
programa de capacitacdo gerencial em planejamento de turismo sustentavel e hospitalidade, que
permitisse suporte instrucional ao modelo de gestao.

A Prefeitura de Campo Limpo vivenciou um processo de mudanca organizacional em
direcdo a um modelo de gestdo que visasse proporcionar maior autonomia decisorial aos seus
gestores de suas unidades turisticas e de apoio administrativo, 0 que permitiria a tomada de
acOes estratégicas em turismo de forma &gil e descentralizada. O modelo de gestéo do turismo
municipal contemplava todos os aspectos relacionados aos processos turisticos e de apoio a
turistas, colaboradores, municipes, fornecedores de servigos, pessoal terceirizado e
comunidade.

A estrutura organizacional da Prefeitura de Campo Limpo Paulista se baseia em trés
departamentos que, funcionalmente, cuidam das atividades turisticas: turismo receptivo,
turismo social e, turismo ecoldgico. Nesta dimensdo funcional, espelhada pelo organograma
deste Governo Municipal, ficou evidenciada a necessidade de apoio de todas suas unidades
municipais aos trés departamentos de turismo, uma vez que a cadeia turistica implementada
perpassa, horizontalmente, as unidades da estrutura organizacional da Prefeitura.

Estas decises se apoiam nos pressupostos da sustentabilidade ecologica e de
hospitalidade. Esta ultima, enfatizando o processo de recebere atender os turistas com a cultura
e os valores da comunidade e, assim manter e reforcar a identidade comunitaria. A
sustentabilidade econémica, por outro lado, se compatibilizava com a preservacdo do processo
ecoldgico, essencial a diversidade bioldgica e aos recursos naturais.

Esta cadeia sistémica, base do conteddo programéatico do curso virtual em turismo,
envolveu atividades ligadas a op¢do adotada de sustentabilidade do turismo e de hospitalidade
no municipio (premissa estabelecida pelos Gestores da Prefeitura), em termos de:

a) Realizar estudos tendentes a explicar os fendmenos turisticos locais;

b) Analise dos efeitos dos pdlos emissores e receptores sobre os individuos, grupos ou
categorias sociais e inferéncias sobre praticas e habitos dos fluxos turisticos;

c) Elaborar projetos e estudos de planejamento, organizagcdo, funcionamento e
exploracdo de empreendimentos turisticos em parceria com organizagdes privadas
e publicas;



d) Otimizacdo e equilibrio dos beneficios econdmicos, ambientais e sociais do

turismo, com distribuicdo para a comunidade local;

e) Estabelecimento de diretrizes e padrdes para desenvolvimento de turismo, da

sustentabilidade e da hospitalidade.

Na conducdo da pesquisa, procurou-se confirmar a provavel sinergia entre
desenvolvimento econbmico, conservacao ambiental e a hospitalidade, abrangeu o conjunto de
servicos diferenciados turisticamente, que o municipio teria a oferecer aos visitantes da regiao.
Foi dada énfase especial aqueles bens e servicos turisticos que possibilitariam o exercicio do
ecoturismo e atividades autosustentaveis, com potencial de criacdo de empregos e renda a
comunidade local.

O Quadro | apresenta a situacdo do Municipio de Campo Limo Paulista pelo SEADE
(2014) indicando que muito tinha que ser feito para melhorar a situagdo socioecononmica da
regido, o qaue era pretendido pelo incremento do turismo.

Quadro 1 — Dados Socioeconémicos do municipio de Campo Limpo Paulista

DAIMDS AND Munil:ipiul Hegido Estado
Arca 2015 794 173849] 24822236
Populagio 2014 77 669 Bbl B44 42 673386
Densidade Demografica (Habitanteskm) 2014 9782 49563 171,92
Grau de Urbanizagio (Em %) 2014 103 944 96,21
Indice de Envelhecimento (Em %) 2014 51,17 61,73 64,32
Fopulagio com Menos de 15 Anos (Em % 2014 2127 19 84 19 05
Fopulagio com 60 Anos e Mais (Em %) 2014 10EX 1225 12,85
Razio de Sexos 2014 Uhd] 97 46 4d Ty
Taxa de Natalidade (Por mul habitantes) 2012 1648 1501 14,71
Taxa de Mortalidade Infantil (Por mil nascidos vivos) 2013 5.86 10,88 11,47
Indice de Desenvolvimento Humano Municipal — IDHM 2000 0,769 0,783
Fenda per Capita (Em reais comentes) 2000 e77.02 B4 46 853,75
Coleta de Lixo — Nivel de Atendimento (Em %) 2010 09 64 09 %2 99, 66
Abastecimento de .-‘lgua Nivel de Atendimento (Em %a) 2010 9206 9473 97.91
Espoto Sanitanio — Nivel de Atendimento (Em %) 2010 63,11 BEE2 29,73
Taxa de Analfabetismo da Populacio > 15 Anos (Em %) 2010] 422 397 433
E'ifupula.r;an de 15 a 24 Anos com Ensino Médio Completo 2010 65 28 60.91 58,68
{Em %a)
Eendimento Med_l-:u d:ns I:mp:cgns I-m:s da Apncultura, s3] 1271262 1245 69 1.576,00]
Pecuiria, Producio Florestal (Em reals correntes)
Eendimento Médio dos Empregos Formass da Indasina (Em s3] 370672 301375 297977
reaks correntes)
Re:ndlmr.:nm Médio dos Empregos Formais da Construgdo s3] 154201 2 088,54 295068
(Em reais correntes)
Re:ndm'.-cnm !'elléd!-f:u dos hlmpn:g.ns Formais do Comércio aons| 1.481.48 1.920.74 195400l
Atacadista e Varejistas (Em reais correntes)
Eendimento Médio dos Empregos Formais dos Servigos (Em ao13l 203488 2093.24 2 682200
redls carrentes)
Eendimento Médio do Tetal de Empregos Formais (Em reais aonsl 261388 2 356.70 2 549 39|
correntes)
FIB {Em milhdes de rears correntes) 20012] 1.14343| 4787E29| 140890387
PIB per Capita (Em reals cormentes) 2012] 15.084.22] 5729220 3359332
Pamicipacdo no PIB do Estado (Em %) 2012] 0,081157] 3.398265 100

Fonte: Fundacédo SEADE (2014)



4. Principais resultados

Os objetivos da pesquisa sdo acompanhar a implantacdo de um curso de capacitagdo em
turismo para 0s gestores e técnicos municipais com base no ambiente virtual do Moodle, na
prefeitura de Campo Limpo Paulista e prefeituras circunvizinhas. Os requisitos demandados
pela implementacdo do referido curso evidenciaram a necessidade de se adotar um enfoque
sistémico na insercdo dessa nova tecnologia na Prefeitura. Tal abordagem permitiu que fosse
analisado, previamente, o contexto estratégico turistico do Municipio para, posteriormente,
implantar o curso de turismo no ambiente virtual. Outra constatacdo percebida pela
implementacdo do Moodle foi a necessidade de comprometimento da alta diregdo da Prefeitura
com o curso implementado, e da disponibilidade de investimentos em infra-estrutura
tecnoldgica.

Exatamente em face de tal definicdo foi tomada a decisdo tecnoldgica, nos contornos
delineados pelo modelo de aprendizagem considerando alternativas com terceirizacéo total com
a contratacdo de uma empresa especializada ou a contratacdo parcial de terceiros, ou
inteiramente assumida pela prépria Prefeitura.

O curso de turismo foi estruturado conforme salientam Ansarah (2004) e Bissoli, (2000)
dentro do ambiente virtual Moodle, em quatro fases, todas, articuladas e integradas de forma
coesa, em um Unico curso de capacitacdo gerencial em turismo sustentavel e hospitalidade.

A primeira fase abrangeu disciplinas relacionadas ao contexto institucional, tais como:
planejamento turistico; plano diretor para o governo municipal; planejamento e controle
estratégico; e pressupostos de planejamento turistico. Na segunda fase, contemplou-se, o
treinamento especifico relacionado ao modelo de gestdo do turismo municipal adotado em
relacdo aos aspectos relacionados aos processos turisticos e de apoio a turistas, colaboradores,
municipes, fornecedores de servigos, pessoal terceirizado e comunidade. Na terceira fase, foram
abordadas disciplinas especificas de gestdo socioambiental (TACHIZAWA, 2009), em termos
de: desenvolvimento sustentavel; cadeia turistica municipal; hospitalidade; turismo receptivo;
turismo social; e turismo ecologico. Finalmente, na quarta fase definiu-se o desenvolvimento,
ao longo do curso, de um projeto real, em que todos os conceitos ministrados em sala de
treinamento, presencial e virtual, fossem abordados no contexto profissional de cada
participante do curso em turismo.

Para a escolha do ambiente de ensino virtual, foram analisadas outras opcdes disponiveis
(além de outros programas aplicativos existentes no mercado), dentre elas produtos comerciais
como WebCT Lotus Learning Space e Blackboard e-Education; bem como projetos académicos
ndo comerciais (AulaNet e Virtual-U); além daqueles considerados experimentais. Foi
escolhido o software Moodle dada sua facilidade de criacdo de ambientes educacionais
(interatividade, estrutura e ferramentas) baseados na Internet.

Sua arquitetura de e-learning adotou sessdes educacionais com aplicac@es interativas
multimidia, na forma de: a) salas de aulas virtuais; b) chat para discussdo de assuntos entre
treinandos, e entre estes e o instrutor; ¢) mural para afixacdo de avisos virtuais; d) e-mail na
forma tradicional para formalizar a comunicacgéo entre instrutor, treinandos e apoio académico.

O programa-aplicativo Moodle (Modular Object-Oriented Dynamic Learning
Environment), como um software livre, de apoio a aprendizagem, € classificado como um
ambiente virtual de aprendizagem. E, também, classificado como um sistema de gestdo de
cursos. Na sua implementacéo direcionada ao curso de capacitacdo em turismo, deparou-se com
a necessidade de tomar decisGes em relacdo a configuracdo de sua estrutura de aprendizagem,
que poderia ser adotada em termos de: formato semanal; formato em topicos; e formato social.
No caso adotou-se o formato em tépicos, com cada tema do curso de capacitacdo em turismo
constituindo um grupamento Unico de aulas ministradas de forma modular.

Na criacdo do ambiente virtual do curso de capacitacdo gerencial em turismo, efetuou-



se um criterioso planejamento visando identificar as tecnologias de suporte e a forma de
oferecimento a ser adotada. Utilizou-se duas se¢cdes como foi a op¢do de atendimento que
tornaram o trabalho até mais facil, com o instrutor utilizando idéias levantadas em uma se¢éo
ao fazer comentérios na discussdo da secdo anterior, gerando um beneficio adicional
importante. As idéias geradas em discussfes online sdo simplesmente melhores e mais
instigantes que as geradas na sala de aula tradicional (ANSARAH, 2004).

Dessa forma, a distancia entre educacéo e entretenimento, foi sendo atenuada por meio
de uma educacdo virtual cada vez mais presente nos dias de hoje. A sala de aula virtual é uma
experiéncia para ser implantada em doses pequenas. Considerando que os alunos preferem
respostas rapidas as suas indagac@es, o instrutor deve estar preparado para trabalhar de forma
sincrona. Na realidade esta preferéncia dos alunos de trabalharem de forma sincrona, espelha o
aspecto cultural presente na sociedade, onde existe a propensdo natural de ndo entender a
liberdade que 0 ambiente de ensino virtual proporciona. Estas caracteristicas foram observadas
na implementagéo do curso virtual em turismo sustentavel e hospitalidade.

O curso de capacitacdo em turismo sustentavel e hospitalidade foi configurado, dando
énfase para as datas de encerramento de inscricdes, onde foi possivel atualizar,
sistematicamente, a categoria do curso. Nesse mesmo recurso sisttmico tem-se varias
configuragdes tais como a alteragdo da data de inicio do curso e o tamanho maximo de upload
(tamanho maximo de arquivos a serem postados no ambiente) e que podem ser configurados
com as opgdes oferecidas pelo Moodle.

No curso de capacitacdo em turismo, além de tecnologias da informacdo, que
constituiam o arcabouco da infra-estrutura de hardware e software, procurou-se contemplar a
preparacdo do contetdo didatico-pedagogico e o formato do curso, que foram 0s pontos criticos
do programa de ensino a distancia. Complementarmente ao aspecto tecnologico, o suporte
técnico e pedagogico (liderado pelo professor/instrutor) aos treinandos do curso em turismo
foram importantes para manter a motivagéo da classe virtual.

Insere-se neste contexto o suporte técnico uma vez que as dificuldades e problemas
(versdes de programas, configuracdo de equipamentos, conexdes com o provedor de acesso
instaveis e afins) que surgem no ambito da infra-estrutura de hardware e software podem
comprometer o0 ambiente virtual do processo ensino-aprendizagem. As aulas online em turismo
procuraram compatibilizar recursos da infra-estrutura tecnoldgica em termos de hardware e
software e enfoque sistémico no processo ensino-aprendizagem uma vez que os elementos do
referido ambiente sofrem significativas alteragdes.

Na escolha do ambiente de ensino virtual, foram analisadas outras op¢des disponiveis
(além de outros programas aplicativos existentes no mercado), dentre elas produtos comerciais
como WebCT Lotus Learning Space e Blackboard e-Education; bem como projetos académicos
ndo comerciais (AulaNet e Virtual-U); além daqueles considerados experimentais. Foi
escolhido o software Moodle dada sua facilidade de criacdo de ambientes educacionais
(interatividade, estrutura e ferramentas) baseados na Internet.

Neste ambiente virtual de aprendizagem o papel do instrutor foi preponderante, uma vez
gue o Moodle exigia quatro funcdes nas quais um usuario podia ser inscrito no curso: tutor;
moderador; estudante (treinando); e visitante (convidado). Essa funcionalidade podia ser usada
para que o instrutor designasse um monitor para a sua disciplina.

Fator importante para o sucesso do programa foi o tamanho e estagio de informatizacédo
em que se encontrava a Prefeitura, o que deve ser levado em conta na implementacdo do
ambiente virtual de aprendizagem. Dessa maneira uma prefeitura muito bem informatizada leva
vantagem sobre outros municipios em que ndao haja um estagio de informatizacdo avancado.
No caso deste estudo foi necessario adequar os sistemas para a plena implantacéo do curso.

Sua arquitetura de e-learning adotou sessdes educacionais com aplicagdes interativas
multimidia, na forma de: a) salas de aulas virtuais; b) chat para discussdo de assuntos entre



treinandos, e entre estes e o instrutor; c) mural para afixacdo de avisos virtuais; d) e-mail na
forma tradicional para formalizar a comunicagéo entre instrutor, treinandos e apoio académico.

Foi estruturado, também, um banco de conhecimentos para armazenamento do contetdo
do curso (disciplinas e programas de treinamento); dados de treinandos e instrutores; material
didatico (apostilas); informacdes do quadro de avisos virtual (mural); e demais informacdes
educacionais. Neste ambiente de ensino-aprendizagem virtual o treinando podia assistir aulas
de forma presencial e virtual.

5. Considerac0es Finais

O objeto do estudo foi a avaliacdo de um programa de treinamento virtual em turismo
sustentavel, que permitisse suporte instrucional em capacitacdo gerencial ao modelo de gestédo
municipal integrado no &mbito da Prefeitura de Campo Limpo Paulista e dos demais governos
municipais associados do consorcio regional.

Baseado na filosofia sdcio-construtivista, 0 Moodle ofereceu diversos recursos que
facilitaram a abordagem colaborativa e a construcdo coletiva do conhecimento em turismo. O
programa de treinamento em turismo sustentavel e hospitalidade permitiu a criacdo de um
ambiente virtual, com énfase no trabalho em grupo entre seus participantes e instrutores, como
complemento ao ensino semipresencial do referido curso.

A implantagdo do software Moodle foi coerente com o modelo de gestdo, crencas e
valores dos governos municipais abrangidos pelo estudo, além de apresentar resultados
condizentes com 0s pressupostos iniciais. Sua utilizagao se revelou produtiva, principalmente,
devido a sua forma virtual, capaz de preparar 0s gestores em turismo sustentavel na cadeia
municipal integrada, utilizando novas técnicas e conceitos e integrando as regides
circinvizinhas com o menor tempo de deslocamento.

A intangibilidade de um servigo educacional é sempre um fator a ser cuidado, devido,
principalmente a necessidade de se gerenciar as expectativas que se formam na mente das
pessoas. A entrega do servico educacional é sempre de longa duracdo e o controle sobre o que
o0 aluno ira aproveitar é reduzido. Por outro lado, as condi¢cdes no mercado turistico mudam e
nem sempre e possivel acompanha-la, desenvolv endo conteidos para 0s cursos.

O modelo permitiu que os gestores das unidades diretamente vinculadas as atividades
de turismo, bem como dos coordenadores dos demais segmentos organizacionais dos governos
municipais, que apoiam as atividades-fim (cadeia turistica municipal), recebessem capacitacdo
em turismo sustentavel e hospitalidade.

Os resultados da implementacdo deste projeto de ensino-aprendizagem em turismo,
viabilizaram a preservacdo da sustentabilidade ao longo de toda cadeia turistica da Prefeitura
Municipal de Campo Limpo Paulista e dos demais associados do consorcio regional, como
também, melhorar os procedimentos de receber, attender e agradar os visitantes. A acgdo
proporcionou em 2014, um aumento de 11% no movimento do turismo na regido. Também,
pode-se perceber menor dano ao ecosistema local.

As contribuic6es do estudo para o campo do gerenciamento de destinos turisticos podem
ser creditadas a demonstracdo do uso da Educacéo a Distancia — EaD na preparacdo de recursos
humanos para o turismo e hospitalidade. As limitacGes ficam por conta do estudo Unico que
restringem as possibilidades de universializacéo.

Recomenda-se que estudos similares e especificos sejam realizados e desenvolvidos,
para explorar os recursos do processo ensino-aprendizagem, aplicaveis a programas de
capacitacdo gerencial em turismo, de interesse especifico em outras prefeituras.
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