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Resumo

Pretendemos, através deste trabalho, apresentar a atual situacdo do Turismo, no dmbito
nacional, no que se refere & formacdo profissional. Sendo a capacitacdo um dos fatores
chave da competitividade do setor, a qualidade da capacitacdo deve ser prioridade
para entidades publicas e privadas ligadas diretamente a este setor. Apresentaremos as
particularidades do produto turistico e as competéncias exigidas, na formacdo profissional,
para que as necessidades do consumidor turista sejam atendidas. Faremos uma andlise das
necessidades do mercado e o panorama atual da oferta de cursos no Brasil. Posteriormente
apresentaremos o quadro atual da certificacdo para enfidades de ensino, profissionais e
empresas que € um determinante fator de qualidade na prestacdo de servicos. Propostas
de certificacdo do turismo representam um importfante papel ao estimular maior

responsabilidade e competitividade para o setor.
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Introducgdo

O Turismo, face as suas benesses
econdmicas, tfransformou-se nos Ultimos anos
em uma das atividades que mais crescem
no mundo. Segundo dados da OMT (2003) -
Organizagdo Mundial do Turismo - este
obteve um crescimento de 2,7% em 2002,
apesar dos problemas relativos aos
atentados e a SARS, mais conhecida no Brasil

como Pneumonia Asidtica.

No Brasil este quadro apresenta-se de
uma forma mais ofimista. Houve um aumento
de, pelo menos, 8,12% no numero de turistas
estrangeiros que visitaram o Brasil em 2003
em relacdo ao ano anterior, segundo dados
preliminares da diretoria de Estudos e
Pesquisas da EMBRATUR (Instituto Brasileiro de
Turismo). Eles apontam o ingresso de 4.090.590
furistas no ano passado, contra 3.783.400 de
2002. Os turistas estrangeiros foram
responsdveis, ainda, pela receita cambial
de aproximadamente U$ 3,4 bilhdes, uma
variagdo de 8,52% com relacdo ao ano
anterior. Superamos as expectativas da
OMT para este periodo, como podemos

observar no quadro a seguir:
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empregos e geracdo de renda, criou o
Ministério do Turismo que pela primeira vez
apresenta-se de forma independente,
demonstrando assim, a importédncia do

Turismo no cendrio econdmico nacional.

Em 2003 o Ministério do Turismo, atraves
do Ministro Sr. Walfrido Silvino dos Mares Guia
Neto, instituiu o Plano Nacional de Turismo
com seus respectivos programas, diretfrizes e
metas para vigorar durante o periodo de
2003 a 2007.

Na apresentacdo do Plano o Ministro

ressalta que:

Devemos diversificar nossos mercados
assim como os produtos e destinos que
oferecemos. O governo federal, os
governos estaduais e municipais,
instituicoes e associacdes de classe,
universidades, empresdrios,
frabalhadores, organizagcdes ndo
governamentais e todos os demais
que compoem o setor devem realizar
um esforco para incrementar a
qualidade e a competitividade do
furismo brasileiro, neste momento em
que muitos outros paises estdo
competindo para conquistar
mercados turisticos. (PNT, 2003 p.8)
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da atividade e a qualificacdo profissional
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programas de qualifica¢cdo profissional,
elevar a qualidade da oferta turistica
nacional, fator essencial para inserir o pais
competitivamente no mercado

infernacional". (PNT, 2003 p.9)

Da mesma forma afirma Ansarah (2002
p.16) que "Para o desenvolvimento do
furismo, no sentido de se caracterizar como
uma oferta de qualidade, faz-se necessdria
uma formacdo profissional também de

qualidade".

O produto Turistico

Tomaremos por base uma definicdo de
Moesh para entendermos a complexidade

do que chamamos de produto turistico.

O turismo é uma combinacdo
complexa de inter-relacionamentos
entre producdo e servicos, em cuja
composicdo integram-se uma prdtica
social com base cultural, com heranca
histérica, a um meio ambiente
diverso, cartografia natural, relacdes
sociais de hospitalidade, troca de

informacdes interculturais. (@]
somatdrio desta dindmica
sociocultural gera um fenémeno,
recheado de objetividade/

subjetividade, consumido por milhées
de pessoas, como sintese: o produto
turistico. (MOESH, 2002:9)

(@] que  seriam estes  inter-
relacionamentos entre producdo e servicose
Com relacdo & producdo podemos dizer que
existe a necessidade da presenga do
consumidor no local da produgdo. Ao
conftrdrio de outros produtos o elemento que

se desloca é o consumidor e ndo o produto.

Este produto € um bem de consumo

abstrato, imaterial e intangivel. Os

consumidores ndo podem vé-lo,
experimentd-lo ou testd-lo antes da compra.
Existe uma impossibilidade de estocagem do
produto. A capacidade de assentos de um
avido, das salas de convencdo, de leitos de
hotel que ndo forem vendidos para aquele

dia, jamais poderdo ser recuperados.
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Sobre os servicos podemos acrescentar
que hd uma coincidéncia espacial e
temporal da venda e da prestagdo de servigos
turisticos com seu consumo. Como os servigcos
sdo consumidos no momenfo de sua
utilizacdo, apds o consumo "nada resta além
da confa no bolso e as lembrancas sejam
elas boas, mds ou indiferentes”. E neste instante
que acontecem os "momentos de verdade"
que, segundo Fayos (1997, p. 11), € uma das

varidveis da competitividade turistica.

Estes servicos turisticos scio prestados de
forma irregular. Alteracdes na quantidade
de servicos que devem ser prestados
geralmente reflete-se na qualidade. As
oscilacdes dificiimente ser@o eliminadas, e a

homogeneidade é praticamente impossivel.

A complementariedade dos compo-
nentes do produto turistico que os relaciona
e os tforna inferdependentes situa-se no fato
de que o fturista necessita de um conjunto
de servicos de vdrios empreendedores. Estas
empresas fazem parte do que chamamos
de frade turistico e destacamos dentre elas
as agéncias, hotéis, atrativos, restaurantes,

efc.

A atividade turistica acontece em

cerfas regides, onde existe uma
concentragdo das atividades turisticas no
espago e no tempo, durante temporadas
relativamente curtas do ano o que podemos

chamar de sazonalidade.

A demanda pelo produto é instdvel e
faz com que se torne dificil prever com
exatiddo a procura por servicos turisticos.
Moda, status, situacdo politica e econémica
do nucleo receptor, situacdo politica e
econdmica do consumidor, aspectos legais
etc., sdo fatores caracteristicos desta
demanda. Oufro fator que pode ser
relacionado é a sua heterogeneidade, pois
fatores sociais, culturais econémicos politicos
e legais fazem com que a demanda por um

determinado produto seja heterogénea
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gerando expectativas diferenciadas em

relacdo ao mesmo produto.

O produto turistico é estético. E
impossivel mudar a localizacdo ou a
quantidade de uma atracdo turistica. E
preciso considerar os elevados custos de
implantacdo, a capacidade de carga e as
dificuldades de adaptacdo as oscilacdes da

demanda.

Os produtos turisticos, apesar de
possuirem atracdes diferenciadas e muitas
vezes Unicas, enfrenftam acentuada
concorréncia enfre si. O desenvolvimento
dos meios de transporte e de comunicacdo
ampliam as possibilidades de escolha do
consumidor. A reciclagem e revitalizagdo dos
turisticos  tornam-se

servicos uma

necessidade.

O produto turistico é rigido na medida
que a oferta ndo pode se expandir em um
curto espaco de tempo, é preciso prazo e
novos investimentos para que se amplie a
oferta. Porém apresenta uma grande
capacidade de gerar outras atividades

econdmicas, ou seja, alto efeito de "linkage".

Outra caracteristica do produto
turistico & a sua diversidade. Quanto mais
diversificada for uma localidade em termos
de atrativos, maior a possibilidade de atrair
furistas e fazer com que estes permanecam
por mais fempo gerando assim mais renda e

empregos na localidade.

Face ao contato a posteriori do cliente
com o produto, torna-se essencial o apelo
que a localidade exerce sobre o furista. E
diante das preocupacdes com a qualidade
do produto, hd necessidade de uma relacdo
de confianca muito forte entre consumidor e
produto. Como decorréncia das duas
caracteristicas descritas, gera-se uma
expectativa no consumidor que deve ser

satisfeita e, se possivel, ultrapassada.

N&o adianta possuir um lugar ideal, se

antes de o turista chegar ali ele tiver passado
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por uma série de experiéncias

desagraddveis. O circulo virtuoso do turismo
promove a geracdo de oportunidades e
trabalho, que significard a melhoria da renda
e da qualidade de vida das pessoas e da

qualidade dos servicos oferecidos por elas.

E neste contexto que a capacitacdo
profissional faz-se extfremamente necessdria
e, o perfil deste deve atender as ansiedades

deste mercado em expansdo.

Formacgado profissional em
Turismo

A oferta de cursos na drea de Turismo é
bastante diversificada que, segundo o Mec

(1999 p.172), apresenta a seguinte

diferenciacdo:

a) Ensino superior: de acordo com a
LDB - Lei de Diretrizes e Bases - sGo 0s
cursos de graduacdo (formagcdo de
profissionais: Bacharelado e Tecndlogo),
poés-graduacdo Strictu Sensu
(Mestrado e Doutorado), Lato Sensu
(especializagdo e aperfeicoamento),
extensdo e sequUenciais;

b) Ensino livre: cursos e programas ndo
regulares. Ndo requerem
credenciamento oficial e sdo dirigidos
ds necessidades de formacdo,
freinamento e aperfeicoamento para
o mercado, seguem as demandas e
necessidades de mercado regional,
apresentando planejamento
diversificado e tipologia ndo
padronizada;

c) Cursos técnicos: sdo 0s cursos
profissionalizantes cuja oferta se
encontra em escolas técnicas do
antigo  Servico  Nacional de
Aprendizagem Comercial, hoje
Faculdade SENAC de Turismo e
Hotelaria, enfre outfros, e sdo
equivalentes ao ensino médio e pds-
médio completo. Procuram a formacdo
técnico-profissional, como os cursos de
guia de turismo (classe excursdo
nacional, classe excursao
infernacional), sendo a profissdo
reconhecida, com direito a carteirinha
da EMBRATUR;
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d) Cursos seqUenciais: cursos oferecidos
em instituicoes de ensino superior
credenciados pela Secretaria de Ensino
Superior do Ministério da Educacdo e
que possuem cursos de graduagdo
reconhecidos na drea. Podem ser de
duas maneiras: primeiramente de
formacdo especifica oferecem
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Associacdo Brasileira dos Dirigentes das
Escolas de Turismo e Hotelaria, citados por
Teixeira (2001), que em dez anos © nUmero

de cursos de turismo cresceu 900%.

Esta oferta esta distribuida, segundo a

pesquisa, conforme segue:

diplomas e devem ser reconhecidos;
- . . O ferta de cursos em %
e os de complementa¢cdo de Area profissibnal
estudos oferecem apenas
g ~ - . Tursm o 44
certificado e ndo sdo considerados
cursos de graduacdo. fomhrh 18
Como podemos verificar os cursos
L. ; . Alnentos e bebidas 10
atendem aos vdarios niveis de demanda
como: gestdo (bacharelado e tecndlogo), | vagens 8
supervisdo (seqUenciais) e operacional ) ]
Turkm oM otehra 6
(técnicos e ensino livre). Porém a sua oferta
ndo tem atendido ao mercado conforme | *7*"°° ‘
pesquisa realizada pelo IH - Instituto de | umos 1o
Hospitalidade, em 2001.

Fonte: Instiuto de Hospialdade, 2001.

Foram pesquisadas 2.042 empresas
em 15 estados, dentre ela: Hotéis e Pousadas
- 1010; Restaurantes - 652; Agéncias de
Viagem - 347; Outros - 33. Tendo como
caracteristica quanto ao porte: 34% sendo
Micro; 48% Pequenas; 13% Médias e Grandes;
5% ndo informaram. Estes dados confirmam
as pesquisas realizadas pelo SEBRAE que
apontam serem de micro e pequeno porte a
grande maioria das empresas brasileiras e de
acordo com a pesquisa do IH 82% estdo

dentfro deste aspecto.

Fazendo agora uma andlise interna da
empresa por grupos OCupacionais a pesquisa
mostra que: 71% fazem parte do operacional;
8% administrativo; 7% gerentes/supervisores;
5% Manutencdo; 4% Técnico/especialistas;
3% estagidrios e 2% outros. A maior parte do
contingente de uma empresa na drea de
turismo encontra-se no nivel operacional
onde a remuneracdo estd em tornode 1 a 3
saldrios minimos de acordo com pesquisa
realizada pela EMBRATUR (1998).

Com relacdo & oferta de cursos, houve
um crescimento demonstrado a seguir, e estes

dados sdo confirmados pela ABDETH -

Em andlise realizada através da
pesquisa a oferta de cursos ndo condiz com
a real necessidade do mercado onde: 40,4%
sdo cursos de Graduacdo; 28,4% Técnico
profissionalizante; 21,2% Curso livre; 5,9%
Especializacdo; 2,2% SeqUéncias; 0,7%
Mestrado. Como visto anteriormente existe
uma necessidade maior para a drea
operacional ndo sendo este o perfil
profissional de formacdo superior e sim de

cursos técnico profissionalizantes.

Como mostra a seguir o perfil de
profissionais que coloca no mercado: 64%
Empreendedores; 53% Gerentes/supervisores;
30% Técnicos/especialistas; 24% Operacional;
6% outros. Estes dados sé confirmam a
colocacdo anterior. E outra questdo foi
avaliada na pesquisa, se os curriculos sdo
adequados ao mercado, e o resultado foi o
seguinte: 51,8% parcialmente adequados;
38,7% totalmente adequados; 8,6% ndo

responderam; 1,2% ndo sabem.

Investigou-se a infencdo de re-

adequar curriculos tendo como resultado:

77.8% Sim; 12,3% ndo sabe/ ndo
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responderam; 9,9% ndo. Como visto os cursos
tém a intengcdo de re-adequarem seus
curriculos de acordo com as exigéncias do

mercado.

Segundo a OMT (1995) o sistema de
educacdo em furismo deve garantir a sua
competitividade através de principios que
consistem em: cruzamento das necessidades
do mercado e a ofertas de cursos;
freinamento just in time; definicdo de
pardmetros de qualidade; e design do

curriculo e os contetdos programdticos.

Além destes fatores devemos atentar
para o fato de que existe uma diferenca
entre educacdo e treinamento conforme

apresenta a OMT (COOPER, 2001):

a) a educacdo pode ser definida como
um processo que dd ao individuo um
conjunto de principios, ndo aplicacdes
detalhadas. Ela deve fornecer ao estudante
um conjunto de ferramentas para
interpretacdo, avaliacdo e andlise de um
novo conhecimento ao desenvolver suas
capacidades criticas. A educacdo para o
turismo olha além de um setor individual e
tenta oferecer mais uma perspectiva geral
do que uma abordagem especifica de um
setor. O conceito-chave é a provisdo de
transferéncia de habilidades bdsicas, tais
como a habilidade analitica, a habilidade
de comunicacdo escrita e verbal e a
lideranca, que deveriam ser desenvolvidas
pela educacdo e aplicadas pelo individuo,

em diferentes contextos;

b) o tfreinamento, por outro lado, € uma
atividade muito mais especifica que se
concentra na aplicagdo detalhada em
nivel mais baixo, freqientemente habilidades
praticas. O treinamento, em geral, é
especifico de um setor e procura equipar o
tfrainee com habilidades definidas e claras,
como emissdo de bilhetes, servicos ou

habilidades de contato com o cliente.

O que tem acontecido, em diferentes

niveis educacionais, € uma falta do foco
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especifico de cada nivel, fazendo com que
exista uma dificuldade em interpretar as suas
diferencas. Percebemos que no nivel superior
ndo tem se dado a devida importdncia para
pesquisa cientifica, constru¢cdo de
conhecimento e este passa a ser um mero
"técnico de nivel superior', mas esta € uma
questdo para ser estudada em uma outra

oportunidade.

Em andlise realizada através da
pesquisa a oferta de cursos ndo condiz com
a real necessidade do mercado onde: 40,4%
sdo cursos de Graduacdo; 28,4% Técnico
profissionalizante; 21,2% Curso livre; 5,9%
Especializacdo; 2,2% SeqUéncias; 0,7%
Mestrado. Como visto anteriormente existe
uma necessidade maior para a drea
operacional ndo sendo este o perfil
profissional de formacdo superior e sim de

cursos técnico profissionalizantes.

Como mostra a seguir o perfil de
profissionais que coloca no mercado: 64%
Empreendedores; 53% Gerentes/supervisores;
30% Técnicos/especialistas; 24% Operacional;
6% outros. Estes dados sé confirmam a
colocacdo anterior. E outra questdo foi
avaliada na pesquisa, se os curriculos sdo
adequados ao mercado, e o resultado foi o
seguinte: 51,8% parcialmente adequados;
38,7% totalmente adequados; 8,6% ndo

responderam; 1,2% ndo sabem.

Investigou-se a infencdo de re-
adequar curriculos tendo como resultado:
77.8% 12,3%

responderam; 9,9% ndo. Como visto 0s cursos

Sim; ndo sabe/ ndo
fém a infencdo de re-adequarem seus
curriculos de acordo com as exigéncias do

mercado.

Segundo a OMT (1995) o sistema de
educagdo em furismo deve garantir a sua
competitividade através de principios que
consistem em: cruzamento das necessidades
do mercado e a ofertas de cursos;
freinamento just in time; definicdo de

pardmetros de qualidade; e design do
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curriculo e os contetdos programdticos.

Além destes fatores devemos atentar
para o fato de que existe uma diferenca
entre educacdo e treinamento conforme
apresenta a OMT (COOPER, 2001):

a) a educacdo pode ser definida como
um processo que dd ao individuo um
conjunto de principios, ndo aplicagdes
detalhadas. Ela deve fornecer ao estudante
um conjunto de ferramentfas para
interpretacdo, avaliagcdo e andlise de um
novo conhecimento ao desenvolver suas
capacidades criticas. A educacdo para o
turismo olha além de um setor individual e
tenta oferecer mais uma perspectiva geral
do que uma abordagem especifica de um
setor. O conceito-chave é a provisdo de
transferéncia de habilidades bdsicas, tais
como a habilidade analitica, a habilidade
de comunicacdo escrita e verbal e a
lideranca, que deveriam ser desenvolvidas
pela educacdo e aplicadas pelo individuo,

em diferentes contextos;

b) o tfreinamento, por outro lado, € uma
atividade muito mais especifica que se
concentra na aplicacdo detalhada em
nivel mais baixo, freqientemente habilidades
prdticas. O treinamento, em geral, é
especifico de um setor e procura equipar o
frainee com habilidades definidas e claras,
como emissdo de bilhetes, servicos ou

habilidades de contato com o cliente.

O que tem acontecido, em diferentes
niveis educacionais, € uma falta do foco
especifico de cada nivel, fazendo com que
exista uma dificuldade em interpretar as suas
diferencas. Percebemos que no nivel superior
ndo tem se dado a devida importdncia para
pesquisa cientifica, construcdo de
conhecimento e este passa a ser um mero
"técnico de nivel superior', mas esta € uma
questdo para ser estudada em uma outra

oportunidade.
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Certificagao para qualidade

A OMT, com o propésito de estabelecer
padrdes de qualidade para educacdo e
freinamento em Turismo, criou o TEDQUAL
Quality)

metodologia que utiliza a técnica Delphi

(Tourism Educacional uma
para identificar, junto ao mercado, as reais
necessidades e competéncias buscadas por
estes nos profissionais. J& foram certificadas
44 instituicoes no mundo, cinco na América

Latina.

O turismo no Brasil comeca a adotar as
certificacdes de profissionais e de empresas,
coordenadas pelo Instituto de
Hospitalidade, como forma de aprimorar a
qualificacdo do setor e incrementar a
competitividade. A cerfificacdo é baseada
em normas - muitas delas j& admitidas pela
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) - acordadas e aprovadas por
entidades da drea depois de um longo
processo de discussdo e também de
avaliacdo. Sdo 52 normas de funcodes
relacionadas ao Turismo onde 31 delas fazem

parte da ABNT.

Este certificado consiste em uma
avaliacdo de profissionais bastante diferente
da realizada pela educagdo formal onde o
que é avaliado sdo as competéncias,
independente da maneira como elas foram
adquiridas. Este conceito de competéncia
adotado é reconhecido pelo Ministério da
Educacdo e pela Organizagdo Internacional
do Trabalho.

Com relacdo as empresas estas fardo
parte do Programa de Certificacdo de
Turismo Sustentdvel e este pretende atender
a requisitos ambientais, econdmicos e sdcio-
culturais. O Programa estd em fase de
aprovacdo pelo Conselho Diretor do Turismo
Sustentdvel e serd oferecido inicialmente
para 400 empresas com verbas do Banco
Inferamericano de Desenvolvimento (BID) e
da Agéncia de Promoc¢do de Exportagcdo

(Apex).
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Conclusao

Conforme apresentamos este é um setor
com grandes possibilidades de competir com
mercados internacionais, porém devemos
tomar como estratégia a qualificagcdo
profissional. A qualidade dos servicos
prestados estd diretamente ligada a
qualificacdo da mdo-de-obra. No setor de
servicos é evidente a necessidade de
qualificar os recursos humanos que lidam

diretamente com o publico.

Como apontam os indicadores de
crescimento do setor este se mostra em franca
expansdo e em um pais como 0 Nosso, onde
a matéria prima essencial, atrativos naturais
e culturais, é de enorme abunddncia ndo é

dificil alcancarmos estas metas.

A proposta do Instituto de
Hospitalidade em certfificar as funcdes do
setor é pertinente, porém se as instituicdes que
qualificam a mdo-de-obra ndo adequarem
0s seus curriculos este trabalho serd em véo.
O pais continuard com a triste realidade de
termos postos de tfrabalho no setor, porém,
sem a oferta de profissionais habilitados para

preenché-los.
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