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Capacitacao de pessoas em cruzeiros maritimos®
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Resumo:

Este artigo aborda a importancia da capacitagdo de pessoas no Turismo, com especial
enfoque no setor de cruzeiros maritimos realizados na costa brasileira. A partir de uma
breve andlise do mercado internacional e nacional de cruzeiros, visa demonstrar as
consequentes alteracdes que o crescimento gradativo e continuo desse mercado acaba por
trazer ao estdgio de capacitagdo profissional dos brasileiros que trabalham em navios,
partindo-se do pressuposto de que cada vez sdo mais altas as exigéncias sobre a capacitacdo
de profissionais para atender a demanda exigida pelo mercado turistico internacional. Com
base em levantamento bibliografico e pesquisa de campo, buscou-se tragar um panorama
das condicOes de trabalho que os profissionais brasileiros encontram a bordo, bem como
procurou-se identificar como tais condi¢des afetam a qualidade das suas experiéncias a
bordo.

Palavras chave: cruzeiros maritimos; capacitacdo de pessoas; turismo.

Introducéo

O setor de servi¢cos ganha cada vez mais importancia no cenario mundial, no que se
refere as participacdes dentro das receitas que os paises auferem anualmente. Em termos
socioeconémicos, sua relevancia vem ha muito se tornando evidente quando néo
fundamental. J& comecam a fazer parte do passado, 0s tempos em que 0 setor de servigos
era visto apenas como um setor ligado as diminutas condi¢cdes de trabalho dos seus
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profissionais, bem como associadas a varios preconceitos que identificavam o setor como
sendo relegado a um nivel inferior de capacitagdo e eficiéncia.

Tal cenario tem mudado substancialmente, principalmente quando se observa que,
em virtude do continuo e inexoravel desenvolvimento das mais variadas tecnologias, o
setor ligado a producgéo industrial foi desbancado da sua outrora posicéo de primazia.

Pertencente ao setor de servigcos encontra-se o Turismo, encarado em suas mais
diversas peculiaridades, com crescente atencdo pelo mundo globalizado contemporéneo.
Segundo o relatério da OMT? (2005), as receitas geradas pelo setor turistico em bases
mundiais foram da ordem de US$6,2 trilhdes em 2005, configurando-se em cifras
consideraveis quando se leva em conta os atentados terroristas ocorridos em 2001 nos
Estados Unidos e 2003 na Espanha. Ao mesmo tempo, cerca de 12% da populacéo
empregada no mundo desenvolve atividades no setor turistico, 0 que demonstra a enorme
relevancia de se analisar em que grau se encontra o nivel de capacitagdo desse grande
contingente de pessoas.

No Brasil esse desafio se impde na medida em que, em decorréncia das condi¢bes
socioecondmicas de grande parte da populacéo, existe um continuo e pronunciado aumento
da forca de trabalho alocada em servicos, e o setor turistico participa ativamente nesse
fendmeno. Com isso, um numero crescente de profissionais aporta no trabalho ligado ao
turismo, muitos deles sem as necessarias qualificacdes para um desempenho adequado. Tal
fato se torna ainda mais grave quando se observa que os consumidores atuais se tornam
cada vez mais exigentes no que tange a qualidade dos servigos que contratam, ndo havendo
mais espago para amadorismos e improvisagoes.

De acordo com Las Casas (1999, p.24):

Para uma empresa manter a prestacdo de servigos com qualidade, é
necessario que haja certa padronizacdo. Caso contréario, dificilmente ird
projetar uma imagem coerente. No entanto, necessita-se de padronizagéo
de desempenho mas heterogeneidades de interagdes devido as diferengas
das expectativas dos clientes.

® Oganizagdo Mundial de Turismo
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Fundamental entdo é que as organizac¢Ges possuam em suas fileiras, pessoal que seja
dotado de capacitacdo profissional adequada as posi¢Ges que ocupam, e tais profissionais
obviamente precisam ser formados, tanto pelo mercado como pelas instituicdes de ensino,
com uma crescente preocupacao sistémica.

A formacdo de bons profissionais para o setor turistico deveria conjugar tanto a
esfera académica quanto a operacional, porém isso ainda esta distante de ocorrer no Brasil.
Segundo Barbosa (2005) a sociedade contemporanea requisita que os profissionais do setor
possuam bem mais do que apenas especializacdo em tarefas especificas, sendo fundamental
a capacidade de gerir, de forma produtiva e criativa, conflitos e problemas no cotidiano. Na
mesma linha de pensamento, Ansarah (2002) apregoa que a formacdo do profissional de
turismo e hotelaria deve ser continua, pois tanto as mudancas que ocorrem nas areas
técnicas como organizacionais, acabam por criar um cenario em que a atualizacdo dos
conhecimentos torna-se elemento basico para a sobrevivéncia em um mercado
extremamente competitivo.

Entretanto, o mercado turistico, especialmente na area hoteleira, € muitas vezes
referéncia na maneira pelo qual ndo se deve efetuar um bom recrutamento e,
consequentemente, uma boa selecdo de colaboradores, na medida em que muitas vezes
enfoca suas atividades como sendo exequiveis por pessoas com pouca ou nenhuma
qualificacdo. Tal estado de amadorismo ndo se enquadra nas premissas de eficiéncia que o
mercado contemporaneo apregoa.

A incoeréncia da situacdo € evidenciada por Beni (2003), quando coloca a
importancia da qualificacdo da méo de obra e capacitacdo dos recursos humanos no
turismo, pois sdo necessarios altos indices de especializacdo nesse mercado em evolucao
constante e com exigéncias crescentes. Logo, os profissionais atuantes no setor necessitam
de ferramentas que lhes fornecam apoio técnico e comportamental, tanto mais isso é
verdade quando se observa que a grande maioria dos profissionais que atuam no setor sao
responsaveis por contatos diretos com seus clientes, ou seja, as experiéncias positivas ou
negativas dos servicos recebidos serdo fruto desses contatos realizados na linha de frente

das operacoes.
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No presente artigo procurou-se restringir, em termos da anélise da capacitagdo do
pessoal, o foco das atencBes no setor que, de acordo com o relatério da Organizacdo
Mundial do Turismo de 2005, mais cresce em escala global, ou seja, o setor de cruzeiros
maritimos. A bibliografia disponivel sobre cruzeiros no Brasil ainda é bastante limitada
como afirma Brito (2004), e mais limitada ainda é a bibliografia sobre os profissionais que
atuam no setor. Logo, é fundamental que ndo se negligencie mais o assunto, dando a devida

importancia a capacitacdo dessa méo de obra cada vez mais necessaria.

Panorama dos cruzeiros maritimos no mundo e no Brasil

De acordo com Dickinson e Vladimir (1996), a primeira viagem considerada como
um cruzeiro maritimo foi realizada em 1844, utilizando-se de navios da companhia
Peninsula and Oriental Steam Navigation (P&O). Nesse alvorecer da historia dos cruzeiros
maritimos, a tripulacdo de bordo era quase que completamente direcionada para a
operacionalizacdo das areas técnicas dos navios.

No final do século XIX e inicio do XX, as viagens de navio tinham como objetivo
primordial o transporte de passageiros, fossem eles pertencentes a uma minoritaria elite ou
a grande maioria de imigrantes pobres que procuravam novas perspectivas de vida,
principalmente na América do Norte e do Sul. A quase totalidade dos tripulantes desses
navios acabava por servir a parcela minoritaria dos passageiros, ou seja, 0S mais ricos ja
que seus habitos e costumes demandavam muitos detalhes e atencdo. As grandes distancias
sO podiam ser vencidas entdo pelos grandes navios.

Apos a Il Guerra Mundial, os fluxos de imigracdo diminuem notadamente e na
década de 1950 a aviacdo comercial comecga a se sobrepor aos navios como opcao de

transporte de passageiros, como mostra Montejano (2001, p.222):

Uma segunda etapa que vai da Segunda Guerra Mundial até a década de
70. Nesse periodo, o grande desenvolvimento da aviacdo comercial faz
com que se inicie a decadéncia do transporte regular transoceanico, ja que
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ndo pode competir com os avides devido a maior rapidez destes e aos
altos custos que devem tolerar as companhias navais.

A partir da década de 1970 as companhias maritimas iniciam um processo de
reorganizacdo que visa adaptar a funcdo basica dos navios, ou seja, de transporte de
passageiros em linhas regulares para um conceito de cruzeiro maritimo. Com isso, 0s
navios e 0s conceitos que os regem sdo modificados para que se tornem opcdes de lazer,
com o incremento na possibilidade de roteiros oferecidos, bem como com a introducdo de

inimeras ofertas de servicos a bordo, como demonstra Brito (2004, p.20):

Novos elementos também sdo introduzidos a este “novo” tipo de viagem:
maior diversidade nas opcdes de lazer e entretenimento, desenvolvidas
com a supervisdo de profissionais; areas internas mais amplas para
contemplar as diversas atividades sociais e para acolher todos os tipos de
eventos possiveis de serem realizados num hotel; classe Unica para a
acomodacdo de passageiros; um maior namero de refeicBes servidas de
forma refinada durante o dia, para todos os passageiros e, inclusdo de
diferentes destinos de interesse turistico durante as escalas previstas no
itinerario.

A partir dai, as companhias comegaram a se mobilizar na dire¢do de um
aperfeicoamento de seus servicos, com o0 intuito de cada vez mais oferecer uma
possibilidade de lazer atrelado aos mais diversos tipos de publicos, tendo em vista que
atualmente sdo encontrados tipologias de cruzeiros especificamente formatadas para varios
segmentos de classes sociais, idades, interesses tematizados, etc.

No Brasil, a navegagdo maritima recebeu grande impulso com a criacdo do Lloyd
Brasileiro em 1890, sendo muito importante para o transporte de passageiros e cargas em
um territério com dimensdes continentais. J 0 conceito de cruzeiro maritimo surge no pais
em 1932, com a viagem empreendida pelo navio Almirante Jaceguay em um itinerario
compreendido entre Rio de Janeiro e Amazonas com a duragédo de dois meses.

A evolucdo do transporte maritimo para o conceito de cruzeiros no Brasil obedeceu
aos principios causais do mercado internacional, somado as peculiaridades inerentes ao

cenario brasileiro. A principal delas foi a revogacdo da lei da cabotagem, que ordenava a
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maneira pela qual os navios de companhias estrangeiras podiam atuar no mercado

brasileiro, pois como mostra Amaral (2002, p.28):

Anteriormente, era permitido aos navios estrangeiros apenas o embarque
de passageiros em algum porto brasileiro, com a finalidade posterior e
exclusiva de viagens com destino ao exterior, ndo sendo permitida a
realizacdo de cruzeiros com embarque e desembarque entre portos
brasileiros sem a inclusdo de um porto internacional no itinerario do
cruzeiro.

Um dos objetivos dessa legislacéo era proteger o mercado nacional e sua companhia
maritima, mas no decorrer dos anos os fatores globais ja mencionados somados aos
problemas nacionais, desde infra-estrutura portuaria até a falta de politicas de incentivo ao
setor maritimo, acabaram por minar o Lloyd que finalmente vendeu seu Gltimo navio em
1969. Logo, o pais ficou sem representantes no turismo maritimo efetuado por navios,
sendo essa lacuna preenchida por companhias estrangeiras que comecaram a notar no Brasil
um mercado em potencial. Essas companhias atuavam por conta propria ou sendo fretadas
por agéncias de viagem brasileiras como foi o caso da Agaxtur, que fretou por diversas
vezes navios da entdo companhia italiana Linea C.

A oferta de cruzeiros maritimos no Brasil permaneceu incipiente até 1995, quando a
lei da cabotagem ¢ alterada e as companhias estrangeiras passam a poder operar cruzeiros
maritimos entre portos do pais, causando uma imediata alteracdo no panorama do mercado
nacional, pois como mostra Freitas (in Amaral, 2006), na primeira temporada em que as
companhias estrangeiras puderam efetuar um planejamento adequado de vendas e
operagdes no Brasil, houve um aumento de 109% no nimero de escalas dos navios em
relacdo ao ano anterior.

Em termos mundiais, de acordo com relatorio da OMT, o setor obteve um
crescimento da ordem de 9% no primeiro quadrimestre de 2005, levando-se em
consideracdo 0 mesmo periodo do ano anterior, chegando a uma cifra de 2,6 milhdes de
passageiros transportados (Turismo em Numeros, 2005). A midia acompanha esse

crescimento vertiginoso, com uma maior cobertura do setor e de suas respectivas
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tendéncias. A revista Isto é Dinheiro (2005) mostra que, somente nos Estados Unidos, cerca
de oito milhdes de pessoas realizam cruzeiros maritimos anualmente, enquanto que no
continente europeu a cifra de passageiros anuais é de cerca de trés milhdes.

Tais numeros relevantes em relacdo aos passageiros transportados sdo coerentes
com os indicadores fornecidos pela CLIA* (apud Amaral, 2002) que mostram um aumento
no numero de navios que sdo inaugurados anualmente, com uma consequente elevacao na
oferta de lugares bem como no aumento do numero de profissionais necessarios para
trabalhar nas operacgdes hoteleiras a bordo.

Em se tratando do mercado brasileiro, esse crescimento & proporcionalmente

acentuado, como mostra Cecchini (2006, p.10):

No mercado nacional, o crescimento da demanda é nitido e a oferta atual
chega a 230 mil lugares, pois houve tanto um aumento consideravel do
nlmero de passageiros que viajaram de navio, como também um aumento
do numero de companhias estrangeiras que aportaram no pais, saltando de
seis navios na temporada 2004/2005 para nove na temporada 2005/2006,
ou seja, um aumento de 50%, causando com isso um aumento no numero
de profissionais necessarios para trabalharem a bordo.

Ja Barbosa (2006), observa que 0s navios enviados a costa brasileira sdo cada vez
mais modernos, mantendo a tendéncia crescente em quantidade, pois saltaram de nove na
temporada 2005/06 para 11 na temporada seguinte. Tais indicadores sdo bastante
expressivos em se tratando do mercado nacional, mas ainda sdo infimos se comparados a
participacdo em termos mundiais, pois segundo Amaral (2006), a América Latina inteira so
contribui com 3.42% do mercado total de cruzeiros maritimos no mundo. Dai se observa
como ainda existe um enorme potencial de crescimento do setor no Brasil, ainda mais
guando levamos em conta os inumeros problemas ocorridos na aviagdo comercial brasileira

a partir do acidente com o avido da companhia aérea Gol em setembro de 2006.

* Cruise Line International Association, ou seja, Associacao Internacional de Companhias de Cruzeiro
Maritimo.
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Portanto, tal crescimento necessita ser amparado por um incremento na quantidade e
na qualidade da méo de obra que trabalha a bordo. Nesse sentido, Souza (1999) ja alertava
que, até o ano 2005, o mercado mundial de cruzeiros teria que contratar mais 25 mil
profissionais, sendo que, em virtude do crescimento do setor no Brasil, muitos deles seriam
brasileiros.

Esses profissionais ganham uma relevéncia elevada no trabalho a bordo, pois séo
responsaveis pela maior parte da interagdo com 0s passageiros, na medida em que,
atualmente, um navio de cruzeiro tem cerca de 80% do total da sua tripulacdo composta
pelo pessoal das areas de entretenimento e hotelaria, prestando servigos em excursoes,
alimentacéo, recepgéo, governancga, lazer, etc, podendo-se observar a enorme diferenca em

relacdo a realidade encontrada nos primordios da navegacéo ligada ao turismo.

Capacitacdo de pessoal a bordo

Foi utilizado nesse artigo o navio Island Escape como estudo de caso, no sentido de
analisar como os profissionais brasileiros avaliam suas experiéncias a bordo, muitas delas
resultado do processo de recrutamento, selecdo e treinamento a que foram submetidos tanto
em terra quanto a bordo. A pesquisa de campo foi realizada entre novembro e dezembro de
2004, com a realizagdo de entrevistas a bordo do navio, sendo que foram entrevistados 50
tripulantes brasileiros de um total de 100 que estavam trabalhando no navio naquela
temporada. Infere-se que a partir da analise dos dados obtidos no Island Escape, muitas
conclusfes obtidas possam ser entendidas como comuns a grande maioria dos navios que
operam na costa brasileira, ressaltando-se as particularidades do navio em questdo, bem
como a limitagdo do universo da pesquisa.

O navio Island Escape pertence a companhia britanica de cruzeiros maritimos
Island Cruises, a qual surgiu a partir de uma joint venture entre a First Choice Holidays e a

Royal Caribbean Cruise Line.
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No Brasil desde a temporada de verdo 2002/03, o Island Escape teve um papel
decisivo na mudanca de certos paradigmas enraizados nos cruzeiros maritimos como, por
exemplo, a idéia de formalidade. Desde a pomposidade dos eventos até as roupas
necessarias para a circulacdo a bordo foram alteradas para alternativas mais flexiveis e
informais. A flexibilidade do navio referia-se também & uma adaptacdo da operacdo de
bordo aos habitos dos hdspedes brasileiros, com alteraces nas refeicdes e na programacéo
de eventos e excursdes.

Por ser um navio que incentiva a informalidade, o pablico majoritario do Island
Escape é composto por jovens entre 20 e 30 anos que se encaixam muito bem nas varias
alternativas de cruzeiros tematicos oferecidos, como por exemplo, o Party Cruise e 0 Music
on board. De acordo com Brito (2002) os cruzeiros tematicos sdo uma opg¢do para uma
demanda segmentada e possuem a funcédo de realcar a curiosidade do publico, sendo que o
Island Escape realizou oito cruzeiros tematicos de um total de 26 na temporada 2005/06.

Aliado a isso, houve uma diminui¢cdo na duracdo média dos cruzeiros, indo de
encontro ao que revela a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2001), ou seja, ha uma
tendéncia crescente na sociedade atual de se optar por periodos de descanso menores,
porém mais constantes. Em consequéncia, as tarifas praticadas pela companhia se tornaram
significativamente menores, possibilitando a realizagdo de cruzeiros & uma maior parcela de
consumidores brasileiros que nunca tinham tido essa experiéncia.

Com uma demanda crescente constituida em sua grande maioria por hdspedes
brasileiros estreantes, pouco ou nada familiarizados com a dindmica de um cruzeiro
maritimo, ficou claro que o navio Island Escape deveria possuir uma tripulagdo (a parcela
ligada a area hoteleira e de entretenimento) com grande quantidade de brasileiros, os quais
além de possuirem o mesmo idioma também conhecem as particularidades e habitos
culturais dos seus compatriotas.

Pensando-se entdo na necessidade crescente de mao de obra brasileira para trabalhar
em cruzeiros maritimos, e analisando-se qual a capacitagdo profissional que essas pessoas

possuem ao adentrar nos navios, podemos inicialmente citar Souza (1999, p.188):
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A surpresa maior ficou por conta de um dos fornecedores de méo de obra
para navios de cruzeiro do mercado norte americano que, ao ser indagado
sobre o motivo da ndo contratagdo de pessoal do Brasil, devolveu em
forma de pergunta: “qual seria o drgdo do governo brasileiro que
garantiria a qualidade da méo de obra preparada para iniciar as
atividades?”.

Percebe-se entdo o grande temor que essas companhias estrangeiras possuem em
relacdo ao profissional brasileiro, sendo necessaria uma atencdo especial a esse grave
problema operacional por parte dos agentes reguladores do setor no pais.

Ja que as atividades desenvolvidas por brasileiros em navios se restringem quase
que totalmente ao &mbito hoteleiro, cumpre destacar a observacao de Cecchini (2004, p.30)

em relacdo a importancia da formacdao profissional em cruzeiros:

Por ndo termos uma tradicdo nesse tipo de servico, e por serem todas as
companhias que aqui operam estrangeiras, ha uma grande dificuldade de
contratacdo de profissionais que conhegam ndo somente o servico que irdo
exercer dentro do navio, mas a rotina seguida dentro de cada companhia.

Essas companhias estrangeiras possuem grande preocupagdo em mensurar a
qualidade de seus servicos a bordo, pois segundo Amaral (2002), séo realizadas iniUmeras
pesquisas entre os hospedes dos navios, visando obter suas preferéncias em relacdo a itens
como recepcdo, lazer, alimentacdo, etc, e com isso, pode-se avaliar como o desempenho
dos tripulantes interfere na experiéncia do héspede do cruzeiro.

O desempenho dos tripulantes a bordo do Island Escape esta intimamente ligado a
maneira pela qual sdo capacitados para as funcbes que exercem, e essa capacitacdo sera
produto do processo de recrutamento, selecéo e treinamento a que sédo submetidos. Nesse

sentido podemos invocar Guerrier e Adib (2004, p.380):

Assim, é dbvio que a “qualidade da hospitalidade” do funcionario deste
setor é influenciada pelo modo como ele percebe o tratamento do seu
empregador, assim como o modo pelo qual ele é tratado pelo cliente. De
fato, algumas personalidades importantes da indUstria, muitas vezes
explicitamente, reconhecem o vinculo entre o lucro das suas empresas e as
atitudes da méo de obra [...]

10
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Um navio de cruzeiro tem muitas peculiaridades em relagdo a um ambiente usual de
trabalho, pois seus funcionarios (ou tripulantes) trabalham geralmente por um contrato de
sete meses em que ndo existem folgas propriamente ditas, realizando cargas de trabalho
diérias nunca inferiores a 12 horas. Exercem suas atividades no mesmo local que residem,
local esse que possui um ambiente extremamente controlado por normas de conduta, as
quais restringem a circulacdo dos tripulantes as areas previamente delimitadas quando nédo
em servigo. Além disso, o ambiente é instavel e submetido as variagdes do clima, o que
afeta o trabalho em termos fisicos e comportamentais.

Outra questdo diz respeito aos problemas culturais que ocorrem a bordo, na medida
em que, de acordo com Dickinson e Vladimir (1996), pode-se encontrar entre 50 e 70
nacionalidades diferentes trabalhando em um navio de cruzeiro. Obviamente, as diferengas
culturais irdo se expressar na forma de habitos diversos na alimentacdo, cordialidade,
eventos e até na higiene pessoal, 0 que se torna particularmente importante quando se
observa que os tripulantes das mais variadas nacionalidades dividem uma mesma cabine
geralmente entre quatro ocupantes.

No caso do navio em questdo, todos os tripulantes entrevistados foram recrutados e
selecionados por uma empresa brasileira com sede na cidade de Santos chamada Work at
Sea, que fornece o pessoal aprovado para a companhia responsavel pelas operacdes
hoteleiras a bordo. Esse processo, de acordo com os tripulantes, se mostrou inimeras vezes
desorganizado e incoerente com as boas praticas que devem ser observadas se levarmos em
conta os preceitos de autores que discorrem sobre a area de recursos humanos e/ou
hospitalidade.

Entre tais preceitos, segundo Chiavenato (2005), a gestdo de pessoas visa fornecer
as organizacOes pessoal bem treinado e, por conseguinte, com maior motivacdo para o
trabalho, o que interfere também no aumento da qualidade de vida dentro da organizacéao
diminuindo as tensBes e contribuindo para que o grau de rotatividade de pessoal seja

reduzido.
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O recrutamento de pessoal geralmente € tratado de forma negligenciada pelas
organizagdes, que preferem muitas vezes terceirizar a tarefa segundo Pimenta (2005). Os
principais métodos de recrutamento em hospitalidade séo, de acordo com Tanke (2004), os
anuncios em jornais, revistas, faculdades e principalmente o recrutamento on line, que vem
crescendo notadamente em importancia. Da mesma forma, Tachizawa (2001) coloca a
internet como ferramenta essencial de recrutamento atualmente.

Os tripulantes do Island Escape foram recrutados basicamente por esse meio pela
agéncia Work at Sea, sendo que os pré-requisitos exigidos foram, segundo Cecchini (2006),
0 dominio do idioma inglés e idade minima de 21 anos.

O site da agéncia se mostrou muito pouco elucidativo na medida em que néo
possuia nenhuma informacédo aos candidatos, com exce¢do de um endereco para envio de
curriculo, o que demonstra amadorismo e pouca credibilidade. A dificuldade de se obter
candidatos com experiéncia em navios de cruzeiro é demonstrada quando se observa que 0
tempo médio de experiéncia no setor, por parte dos tripulantes entrevistados, chegou a
excassos 18 dias. Outro problema diz respeito a se conseguir candidatos com bom nivel no
inglés, pois tais candidatos geralmente ndo se enquadram em um trabalho que é notorio por
sua carga de trabalho extensa e remuneragéo apenas regular.

Em termos da selecdo dos candidatos, os problemas foram mais evidentes, pois o
processo nao respeitou as mais basicas normas. Tanto Chiavenato (2005) como Tanke
(2004) apregoam gue a entrevista deve ser planejada no intuito de se manté-la organizada,
sendo fundamental o estabelecimento de uma duragédo suficiente para suas realizagdo. N&o

foi 0 que aconteceu com uma entrevistada a bordo, como mostra Cecchini (2006, p.144):

A entrevista em Santos foi muito confusa, pois era marcada para as 12
horas e a gente so foi ser atendido as 18 horas. Havia muita gente, atrasou
tudo, o pessoal que ia ser atendido de manha acabou sendo a tarde e o da
tarde acabou sendo sé a noite. Muita gente ficou sem comer, apenas duas
pessoas estavam entrevistando aproximadamente 100 pessoas, ou Seja,
ndo dava para entrevistar direito.
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As informagdes relativas ao embarque também eram muito desencontradas e
confusas como mostrado no depoimento de uma entrevistada: “a gente fica sem saber
direito quando seria 0 embarque, onde seria. Na hora de providenciar os documentos, ficou
confuso”.

Com isso, a imagem do processo seletivo fica muito desgastada e o potencial
candidato sente-se mal informado e n&o acolhido pela organizagdo. Nesse sentido, Tanke
(2004) afirma que a percep¢do que um candidato possui sobre uma empresa € geralmente
formada nesses estagios, sendo a selecdo uma 6tima oportunidade de se mostrar como a

empresa atua no cotidiano em relagéo ao seu pessoal. Prossegue Tanke (2004, p.166):

A implantacdo adequada do processo de selecéo, contratacdo e colocacdo
sdo fundamentais para o sucesso de uma organizacdo de hospitalidade.
Esses processos exigem um plano bem elaborado e executado que
demandara tempo para a implantacdo eficaz. O processo de emprego nao
pode ser acelerado.

Tanto em terra como a bordo do Island Escape, ndo € o que se observa em relacéo
ao treinamento do pessoal ja contratado como evidenciado no seguinte relato de um

entrevistado:

[...] esse treinamento foi confuso, jogaddo, vai |4 e faz. [...] quando
cheguei aqui ndo sabia os horarios de funcionamento do cassino, do bar,
lugares onde eu sempre estou. A companhia ndo passou isso, 0s hdspedes
perguntam e eu ndo sei responder.

Deve-se tomar especial cuidado na integragdo do novo funcionario pois, segundo
Cecchini (2006), é nesse momento que ele estd mais ansioso e inseguro em relacdo ao novo
ambiente, tanto de moradia quanto profissional. De acordo com Tanke (2004) a falta de
planejamento nesse processo acaba por se traduzir no total abandono do novo funcionério,
que termina sendo integrado ao trabalho muitas vezes por um colega sem qualificacdo para

tanto.
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Para Tachizawa (2001), o treinamento é apenas um entre varios recursos utilizados
pelas empresas para o desenvolvimento dos seus colaboradores. Com certeza é um recurso
que deveria ser mais efetivo e ndo apenas um elemento de retdrica, pois segundo Pimenta
(2005), frequentemente os empresarios ligados a area de hospitalidade encaram o
treinamento apenas como uma maneira de aprimorar seu pessoal para o concorrente. Essa
perspectiva imediatista ira desembocar em um cendrio pouco profissional, como o descrito
por um entrevistado: “nenhum treinamento, o pessoal falou: pega o uniforme, aqui esta tua
bandeja. Ai fui aprendendo, pois eu nunca havia carregado bandeja”.

N&o é dificil prever que os funcionarios submetidos a tais condi¢des de trabalho, em
um ambiente desconhecido e peculiar, sintam-se desmotivados e desiludidos com uma
perda 6bvia na qualidade dos seus servigos e do seu bem estar a bordo, como bem coloca
Tanke (2004):

[...] muitos gerentes julgam que simplesmente ndo podem esperar que
ocorra uma avaliagdo de necessidades para cada novo empregado
admitido. [...] ndo ha treinamento e simplesmente se indica o local de
trabalho ao novo contratado, dizendo-lhe que pode se sentir a vontade
para fazer perguntas. O novo empregado, ndo desejando parecer estupido,
tentard4 conhecer os procedimentos de modo independente ou ficara tdo
frustrado que o primeiro dia de trabalho sera também o Gltimo.

N&o se pode ignorar a interdependéncia entre as condi¢cdes de trabalho e a
convivéncia com tripulantes estrangeiros para que os brasileiros a bordo realizem suas
fungdes de modo satisfatdrio, uma vez que a cooperacdo diéria serd essencial para um bom
trabalho em equipe. No Island Escape, essa convivéncia com outras culturas é constante e
se evidencia, desde 0 momento em que se € (ou ndo) integrado ao novo ambiente até
guando se efetua uma simples refeicdo preparada com métodos e ingredientes muito
diferentes daqueles que os tripulantes brasileiros estdo habituados.

Uma gestdo de pessoas realizada de forma profissional considera fundamentais que
0s processos de recrutamento, selecdo e treinamento sejam realizados de forma a observar a
melhor adequacdo a cada funcdo ou setor, fazendo com que os funcionarios sintam-se

préximos da teoria e préatica da respectiva funcéo.
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Especificamente em relagdo ao trabalho em navios de cruzeiro, o Brasil ainda nédo
possui programas oficiais de formacdo de pessoal, tanto em nivel técnico quanto
académico, o que gera um significativo descompasso entre a demanda crescente por
profissionais qualificados no setor e a oferta atual de tripulantes, incipiente e mal
capacitada. Portanto, fundamental é que as organizacdes governamentais e o mercado
turistico promovam estudos sérios sobre o tema, sob pena do setor de cruzeiros maritimos

no pais permanecer relegado a uma posicao periférica no mercado mundial.
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