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A area de Turismo e Hospitalidade engloba um complexo grupo de atividades econdmicas e
profissionais bastante inter-relacionadas entre si, a ponto de serem consideradas setorialmente ou,
mais freqlientemente, como uma s, mais abrangente, sob diferentes denominagdes - turismo e
hotelaria, turismo e hospitalidade, hotelaria, restauracdo e turismo, hotelaria e gastronomia, indUs-
tria hoteleira, hospedagem, gastronomia e turismo, turismo de negdcios e eventos, turismo, lazer e
recreacao, viagens e turismo, tradeturistico, inddstria do turismo, turismo, hospedagem e alimenta-
cdo ou, simplesmente turismo ou servicos turisticos para todo o conjunto.

De modo geral, dizem respeito as atividades resultantes de uma ampla rede de impactos
econdmicos, sociais e culturais, realizados por pessoas durante seus deslocamentos, estadas e
permanéncias em lugares diferentes do seu entorno habitual, por um periodo de tempo inferior a
um ano e com fins de recreagdo, descanso, lazer, negécio e outros motivos para a realizagdo de
atos particulares de consumo em lugares onde se oferecam servicos e bens (Thesauro de Terminos
Turisticos y Areas Afines, de Mario Cifuentes Mendez, Bogota, Corporacién Nacional de Turismo,
1996).

A dificuldade de delimitacdo dessas atividades, inclusive para o fim pratico de estatistica, é
assinalado no informe As Novas Tecnologias e as Condigoes de Trabalho no Setor da Hotelaria, da
Restauracao e do Turismo, da Organizagao Internacional do Trabalho — 01T, 1997. Segundo ele, esta
dificuldade reside no fato de que abarca muitos outros setores econdmicos, pois utiliza, por exemplo,
produtos agricolas, industriais e artesanais; inclui servigos culturais, de transporte, de seguro e
saude; abrange atividades tais como de alojamento, alimentacédo, viagens de descanso, de negé-
cios, parques, zooldgicos, turismo ecoldgico, etc. O documento considera todo o conjunto, denomi-
nando-o por trés subsetores: o de hotelaria (hospedagem), o de restauragdo (alimentagao) e o de
turismo.

A area profissional de Turismo e Hospitalidade ocupa-se da criacdo de produtos a serem
ofertados e, sobretudo, da prestagdo de servigos turisticos, de hospedagem, de alimentacdo e de
eventos.

A producao e a prestacao dos servicos de turismo, tais como o agenciamento e a operagao
turistica, o guiamento, os eventos, sdo desenvolvidas em operadoras e agéncias de viagens, promoto-



ras de eventos e de animacao turistica e sociocultural, companhias aéreas, transportadores, hotéis e
outros meios de hospedagem, parques, clubes, centros culturais e de lazer, 6rgaos de turismo, de
cultura e esportes, empresas de entretenimento, etc.

Os servicos de hospitalidade compreendem basicamente os de hospedagem e os de alimenta-
cao.

Os de hospedagem sao prestados nao sé em hotéis e similares, mas também em outros meios,
tais como colonias de férias, condominios residenciais e de lazer, institui¢des esportivas, educacio-
nais, militares, hospitais, acampamentos, navios, coletividades, albergues, abrigos para grupos es-
peciais, como idosos, criancas, jovens, cumpridores de penas, etc.

Os de alimentacao sao prestados em restaurantes, bares e similares, comerciais ou ndo, auto-
nomos ou integrados aqueles varios meios de hospedagem ou a empresas, escolas, clubes, parques,
avioes, trens, etc. ou, ainda, em producao para “‘buffet”, banquete, “‘catering’’, entrega direta, dis-
tribuicdo em pontos-de-venda, etc.

Em decorréncia de um conjunto de fendmenos que caracterizam o mundo atual, o mercado de
trabalho vem se reconfigurando e colocando novas exigéncias para os profissionais da area de Turis-
mo e Hospitalidade. Uma delas é a clara revalorizagdo da educagdo geral, na medida em que ela é
condicdo essencial para todo desempenho técnico-profissional frente aos novos paradigmas econo-
mico-sociais. Passa a ser requerido o desenvolvimento das competéncias de comunicacao e de conhe-
cimentos cientificos e socioculturais, préprios da educacdo basica, as quais podem gerar os atributos
de raciocinio e expressao l6gicos, de comunicacao oral, escrita, simbélica, interpessoal e grupal, de
autonomia, de iniciativa, de criatividade, de cooperacao, de solucao de problemas e de tomada de
decisdes.

Nessa mesma ordem de idéias, diz o professor Francisco Cordao ( "'Escola e Setor Produtivo:
Uma Parceria em Busca de uma Profissionalizacdo de Qualidade”) que a “'...capacidade de perma-
nente ajuste as constantes mutagdes do mercado de trabalho, que facilite a mobilidade profissional e
que atenda as aptiddes e aspiragdes pessoais dos trabalhadores, aumentando a eficiéncia e eficacia
no trabalho, com satisfacdo, realizagao e auto-afirmacao, bem como provendo o progresso social,
cultural e econdmico, exige uma sélida educacdo basica. A educagao profissional, portanto, deve ter
seu infcio em uma ampla e boa educagao basica, o que facilita a criacdo das necessarias articula-
¢coes, tanto verticais como horizontais, no mundo do trabalho. (...) O primeiro passo para uma efetiva
profissionalizacdo dos trabalhadores estara garantido pela oferta de uma educacdo basica de boa
qualidade”.

Este entendimento, hoje de comum aceitagdo, de que uma efetiva profissionalizagéo esta ba-
seada em uma educacao basica de boa qualidade é inteiramente aplicavel a area de Turismo e Hospi-



talidade, ja que esta abarca muitos outros setores econdmicos e multiplos bens, servigos e conheci-
mentos de varias areas da atividade humana.

Encontra na area de Linguagens e Cédigos da educacdo geral as bases instrumentais e os
principios estéticos, por meio das competéncias e habilidades desenvolvidas nos estudos de lingua e
Literatura Portuguesa, de idioma estrangeiro, de Artes, de Informatica. Na area de Ciéncias Huma-
nas (Histéria, Geografia, Sociologia, Psicologia, Antropologia, Filosofia), e na de Matematica e
Ciéncias da Natureza, o repertorio e a fonte cientifica e instrumental para o desenvolvimento das
bases tecnoldgicas e a construcdo das competéncias especificas para a area profissional.

Além deste vinculo inarredavel com a formacgao geral da educagdo basica, a area profissional
de Turismo e Hospitalidade tem interface claramente evidente com a area de Gestao, assim como e
especialmente com as de Lazer e Desenvolvimento Social, Artes, Meio Ambiente, Salde, Transpor-
tes.

Com a area de Transportes, a interface se faz intrinseca, dado que o turismo é condicionado
por eles. Com a de Saude, na direta relacdo do turismo para ela voltado, nas viagens e estadas de
tratamento e cura e em spas, na “hotelaria hospitalar’”’, além da 6bvia relacado das atividades de
produgdo e servigos de alimentagdo com os aspectos de nutricao e dietética. Com a area de Meio
Ambiente, ndo sé pela atencdo geral para a paisagem e as questdes de preservagdo, como
precipuamente nas atividades do Ecoturismo ou Turismo Ecoldgico. Com as Artes, desnecessario
insistir na interface e, mesmo, dependéncia que o Turismo tem em relagdo ao patrimonio historico-
artistico, as manifestacgdes de arte de toda natureza, da folclérica e popular a mais sofisticada e
cosmopolita. Com o Lazer e Desenvolvimento Social, pela sua identificacdo com a funcao social do
uso do tempo livre e com a forma de seu exercicio através de atividades de recuperagdo psicossomatica,
recreativas, fisico-desportivas, de entretenimento, de fruicdo artistico-cultural, etc. A area de Turis-
mo e Hospitalidade faz, ainda, interface com essas e varias outras areas, quando se promovem
eventos de varias naturezas, tipos, contelidos e objetivos.

Essas interfaces entre as areas profissionais sao indicativas de contetidos curriculares comuns
e interligados, o que conduz a recomendacgdo da implantagao e do desenvolvimento, concomitante,
seqliente ou alternado, de cursos ou modulos dessas areas em uma mesma unidade escolar ou em
mais de uma, integradas por acordos, parcerias ou convénios
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Como é sabido e repetido, se o setor de servigos, do ponto de vista de oportunidades de traba-
lho, é o que mais se amplia e se ampliara, é no conjunto das atividades de turismo e hospitalidade que
se visualiza o maior potencial de crescimento.

A rede hoteleira nacional vem tendo crescente expansao, com estabelecimentos de diferentes
portes e com a entrada nesse mercado de grandes redes internacionais, secundada por investimentos
internos, inclusive dos fundos de pensao. Sao hotéis de turismo de alto padrédo e, também agora,
mais econdmicos, para o turismo interno e para o de negdcios em cidades pequenas e médias, com
fluxo de funcionarios de empresas. (Revista Epoca, ano I, n° 5, de 22-06-98).

Registra-se, igualmente, o salto e a crescente expansao dos servicos de alimentacao, os quais
nao estdo necessariamente associados ao turismo e, mesmo, a hospedagem, pois se destinam ao
atendimento cotidiano da populacao local. Mudancas familiares, culturais e econdmicas vém alte-
rando o comportamento de larga parcela da populagdo, que esta passando a se alimentar cada vez
mais freqlentemente em restaurantes e outros estabelecimentos similares ou, ainda, a consumir
alimentos prontos ou semi-prontos, com entrega direta ou distribuidos em pontos de venda. Existiri-
am, em 1998, 756.000 restaurantes, bares e similares no pais, contra 400.000 em 1991. Do consu-
mo de alimentos, 25% ja seria feito fora de casa. (Revista Veja, ano 31, n® 25, de 24-6-98).

Os servicos de turismo e eventos acompanham o incremento da rede hoteleira, das viagens e
da valorizagéo do lazer, seguindo as transformacdes sociais, econdmicas, culturais e comportamentais.

0 estudo Profissoes para o Milénio - Um estudo sobre Educagdo e Capacitagdo para Carreiras
na Industria de Viagens e Turismo da América Latina, patrocinado pelo World Travel & Tourism
Council e pela American Express Company, assinala que as atividades destas areas, em 1995, ja
eram as maiores geradoras de empregos no mundo (204 milhdes de pessoas, ou 1 para cada 9
pessoas da populacao economicamente ativa, ou ainda 10,6% da forca de trabalho global).

Assinala, também, o grande potencial do turismo na América Latina. Prevé que, de 1996 até
0 ano de 2006, as receitas de viagens e turismo na regido devem experimentar um crescimento de
70% em termos reais. Ao longo desse mesmo periodo, prevé que a oferta de empregos crescerd 15%.

Na regido do Mercosul, a atividade turistica empregou, em 1995, 7,5 milhdes de pessoas, ou
1 a cada 16 pessoas da sua populagdo economicamente ativa.

[



No Brasil, sequndo o estudo A /ndiistria do Turismo no Brasil — Perfil & Tendéncias, da Asso-
ciacdo Brasileira de Entidades de Hospedagem, Alimentacao e Turismo — ABRESI, EMBRATUR e
SEBRAE, 1996, a atividade turistica empregava 10 milhdes de trabalhadores em 1994. Estimou
que utilizava 1 a cada 11 trabalhadores.

Segundo o mesmo estudo, o setor de agéncias de viagens teve seu maior crescimento nos
Ultimos anos, passando de 4.500, em 1991, a 5.340, em 1993. Acrescenta que nos trés anos seguin-
tes, segundo a Associacao Brasileira das Agéncias de Viagens — ABAYV, teve um salto ainda mais
significativo, chegando a 10.000 em 1996.

A esses dados deveriam ser acrescidos, se disponiveis, os referentes aos multiplos eventos e
atividades de lazer, incluindo entretenimento, recreacdo, esporte e cultura, que vém marcando de
forma caracteristica nossa civilizagdo, sobre os quais ndo ha dados agregados que permitam a
quantificacao do seu crescimento, dada a sua variedade e diversificacdo, além da falta de critérios
estatisticos que possibilitem as informacgdes. E freqliente e crescente a criagdo de programas e equi-
pamentos sociais destinados ao convivio social e a produgao, apresentacao e fruicdo artistica, cultu-
ral, esportiva e recreativa. O estudo da ABRESI destaca a alta do entretenimento no mundo todo,
indicando que se tornou um ramo tao lucrativo em nosso pais que esta atraindo diversos gigantes
estrangeiros do setor.

Quanto as necessidades e exigéncias de formacao, o documento Subsidios para a Formulagcao
de Diretrizes Curriculares Nacionais para os Cursos Técnicos de Educagdo Profissional — Setor de
Servicos (Projeto de Reforma da Educagao Profissional - Acordo MEC/UNESCO, de 1997), assina-
la a tendéncia de ser exigida a capacidade de gestdo, seja para administrar o trabalho auténomo,
formal ou informal, seja para aplica-la em empresas que, menos hierarquizadas, passaram a exigir
competéncia gerencial, com iniciativa e autonomia, no desempenho de qualquer trabalho. Esta ca-
pacidade de gestdo é essencial ao trabalho no setor de servigos, conforme os novos paradigmas que
vém se configurando.

Ressalta, por outro lado, que este setor implica preponderantemente no relacionamento do
profissional com outro ser humano e ndo com uma maquina ou com insumos, como ocorre com
trabalhadores de outros setores da economia. Dai decorre a importancia relevante da capacidade de
comunicacgao e relacionamento que devem ter estes profissionais, sob todas suas formas, seja a
lingliistica, seja a interpessoal ou, ainda, a tecnoldgica.

A area de Turismo e Hospitalidade estd mais acentuadamente centrada nos eixos da gestao e
da comunicacgao, pela natureza das atividades que seus profissionais desenvolvem no processo de
concepgao, criacdo, planejamento, organizagao, promocao e venda, e administragdo da execucao de
servigos aos clientes.

Acrescente-se a tendéncia generalizada e irreversivel da utilizagdo cada vez mais intensa do



instrumento representado pela tecnologia da informacao e da comunicagao baseada na microeletronica
e nos processos digitais, em todas as atividades. A informatica é, seguramente, ferramenta de utili-
zagao hoje generalizada e essencial a todo o universo laboral, como base instrumental para a educa-
cao de profissionais, inclusive desta area que inclui os servicos turisticos, de hospedagem e de ali-
mentacao.

0 estudo, Profissoes para o Milénio - Um estudo sobre Educagdo e Capacitacdo para Carrel-
ras na Inddstria de Viagens e Turismo da América Latina, do World Travel & Tourism Council e da
American Express Company, também apresenta informagodes significativas para uma visdo das ne-
cessidades de formacao para o conjunto da regidao, mais diretamente do ponto de vista das empresas.

A questao é tratada sob dois enfoques:

» Da dificuldades no recrutamento de pessoal.

» Da capacitacao patrocinada pelas empresas.

Pelo enfoque das dificuldades no recrutamento de pessoal competente, as empresas assinala-
ram que sdo maiores para os niveis de direcdo e de técnicos qualificados. Foram apontadas dificul-
dades médias para o nivel de profissionais de supervisao, e poucas para o pessoal ndo-qualificado.

No recrutamento, os diretores/gerentes apresentaram leves deficiéncias em linguas estrangei-
ras, marketing e habilidade em resolver problemas.

Os profissionais de supervisao apresentaram as mesmas deficiéncias, porém, mais sérias, além
de deficiéncias em habilidades financeiras/contabeis e de computacao.

Os técnicos qualificados apresentaram deficiéncias criticas em habilidades financeiras/conta-
beis, de marketing, computagdo e em linguas estrangeiras, além de sérias em lideranga, habilidade
de resolver problemas, e leves em habilidades técnicas, interpessoais, de atendimento ao cliente e de
dominio de leitura e escrita.

0 pessoal nao-qualificado demonstrou deficiéncias criticas em computacao, linguas estrangei-
ras e dominio de leitura e escrita, bem como sérias em habilidades técnicas, interpessoais e de
atendimento ao cliente.

Uma analise cruzada dos dados indicou que, em restaurantes, o mais alto indice de deficiénci-
as em seu pessoal qualificado esta em linguas estrangeiras, computacao, habilidade financeira/con-
tabil. Em hotéis, o indice dessas deficiéncias é o menor.

Um resumo combinado mostra, neste enfoque e nas diversas categorias, maiores niveis de
deficiéncia em linguas estrangeiras, computacdo e marketing.

Pelo enfoque da capacitacdo patrocinada pelas empresas, encontrou esse estudo a énfase de
desenvolvimento, nos gerentes, das habilidades em computacao, atendimento ao cliente, marketing,
lideranca, linguas estrangeiras, solugdo de problemas, e relagdes interpessoais.

Os hotéis enfocaram mais o desenvolvimento da habilidade em computacao dos seus funciona-



rios de nivel gerencial. As operadoras/agéncias de viagem concentraram-se na habilidade de atendi-
mento ao cliente pelos seus gerentes.

Para os profissionais de supervisao, o foco foi o desenvolvimento de habilidades em computa-
cdo, atendimento ao cliente, linguas estrangeiras, solucdo de problemas, relagdes interpessoais e
lideranca.

Para o pessoal qualificado, o foco indicado foi nas habilidades de atendimento ao cliente, em
técnica especifica da fungao, linguas estrangeiras, computacdo e solucao de problemas.

Por fim, o foco do treinamento para o pessoal ndo-qualificado foi no atendimento ao cliente,
em técnica especifica da fungdo, relacdes interpessoais, dominio de leitura e escrita e linguas estran-
geiras.

Em resumo, atendimento ao cliente, linguas estrangeiras e computacao séo os focos principais
da capacitacao patrocinada pelas empresas.

Juntando os dois enfoques, verifica-se a énfase comum nas habilidades em computagao e de
comunicagdo em linguas estrangeiras, e separadamente, em marketing e em atendimento ao cliente.

Essas informacdes dao uma visado geral das caréncias e necessidades de formacao para o
conjunto da América Latina, que foi o campo do referido estudo. Como trata-se de um mapeamento
geral da regido latino-americana, nao é possivel a sua simples transferéncia para uma caracteriza-
cao especifica da situacao em nosso pafs.

E possivel, porém, utilizar tais informacdes para identificacdo de indicios e para formulacéao
de inferéncias para nossa realidade, até porque o Brasil esta incluido no estudo. Considerando,
contudo, a crescente internacionalizagdo, de um lado, e, de outro, a regionalizagdo propiciada pela
insercdo, em especial, no bloco do Mercosul, a educacdo profissional para a area de Turismo e
Hospitalidade nao pode deixar de lado uma perspectiva mais ampla, transnacional, ao identificar as
caréncias e as conseqlientes exigéncias de formacao.

Na perspectiva da formagdo profissional, segundo o mesmo estudo, as atividades da area
necessitam de esforgos concentrados na formacao gerencial.

A Organizacao Internacional do Trabalho — OIT, através de documentos preparados para vari-
as de suas reunioes, tratou especialmente desta area de atividades profissionais, ( Reuniées Técnicas
Tripartites para os Hotéis, Restaurantes e Estabelecimentos Similares, 1974 e 1983, 19 Reunido da
Comissdo da Hotelaria, da Restauragdo e do Turismo, 1989 e 782 Reunido da Conferéncia Interna-
cional do Trabalho, 1991).

Assinalam tais documentos os tragos da evolugéo e as tendéncias para a area, entre as quais o
crescimento continuado do fendmeno turistico, sua internacionalizagéo e sua dependéncia em rela-
cdo as crises mundiais.

Dessas tendéncias, decorrem para seus profissionais as perspectivas de:



» Ampliagao consideravel de possibilidades.
» Maiores exigéncias de:

— Mobilidade.

— Disponibilidade.

— Polivaléncia.

— Adaptabilidade.

— Capacidade de comunicacao.

— Integracao em equipe.

— Animacao.

Ao enfocarem as questoes referentes a formacao profissional, mais particularmente na pers-
pectiva das atividades de hospedagem e de alimentacao, aqueles documentos da OIT caracterizam o
pessoal que nelas trabalha como dependendo do trabalho de equipe, em uma atmosfera de “'servi-
cos”, no sentido de que implica em cortesia, disponibilidade, qualidade das relacdes humanas, discri-
cao, motivacao e capacidade para integrar-se em grupo. Acrescentam-se as qualidades de limpeza,
de ordem, de meméoria e de integridade. Para o pessoal supervisor ou de chefia intermediaria, sao
caracteristicas necessarias as atitudes para animar um grupo e encarregar-se de sua formacao,
assim como qualidades de vendas, de administracdo e de responsabilidade. Sao enfatizadas tais
competéncias e atitudes que supdem uma boa cultura geral e humana, ampla e aberta, um conjunto
de conhecimentos tedricos e praticos e uma personalidade ao mesmo tempo firme e flexivel (Os
problemas sociais e o emprego nos hotéis, restaurantes e estabelecimentos similares, 01T, 1983)

Para os paises em desenvolvimento, sao assinaladas necessidades marcantes de formagao na
esfera da supervisdo ou diregdo/chefia intermediaria.

A evolucdo da demanda da clientela (simplificacdo dos servigos, influéncia da dietética, de-
senvolvimento da animacao), a evolugao das estruturas (novas modalidades de alojamento,
internacionalizacao das cadeias, desenvolvimento do setor sem fins lucrativos) e a aparicao de novas
técnicas (novos modos de cocgdo, informatizagdo da gestao e de reservas) acentuam uma evolugao
na direcao de:

» Maior polivaléncia da formacdo, com diminuicdo de exigéncias técnicas nas disciplinas

tradicionais.

» Desenvolvimento de todas as formas de gestao, que se integram nas demais disciplinas.

» Maior necessidade de competéncia e eficiéncia nas técnicas de venda.

» Desenvolvimento generalizado em tudo quanto se relaciona com a comunicagao, as rela-

¢des humanas e a negociacao.

» Formacao em matéria de manutencao e reparagao.



» Organizacao modular que facilite a capitalizagdo dos conhecimentos acumulados em dife-
rente fases da carreira profissional.

» Dimensao de “formador’ que deve ter cada responsavel.

» Abertura internacional.
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0 desenvolvimento das instituicoes de educagdo em Turismo e Hotelaria no Brasil data da
década de 50 e teve seu inicio e forte desenvolvimento nas Regides Sudeste e Sul do Palis, liderados
sobretudo pelo Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial - SENAC, de abrangéncia nacional e
com administragdes autdnomas em cada estado da Federagdo. Os cursos do SENAC nos diversos
estados das regides citadas atendiam a qualificagdo de quadros operacionais de base para hotéis e
restaurantes, em diversos restaurantes-escola. No final da década de 60, instalou, no Estado de Sao
Paulo, seu primeiro hotel-escola, também priorizando aquela qualificacéo.

0 nivel superior de ensino na area teve inicio com o cursos de bacharelado em Turismo e,
somente na década de 70, criou-se no Estado do Rio Grande do Sul, o primeiro curso superior de
tecnologia em administracao hoteleira (hospedagem e alimentacao), utilizando um hotel de aplica-
cdo. A mesma década trouxe para a Regido Sudeste mais dois hotéis-escola, no Espirito Santo e
Minas Gerais, ambos do SENAC, e mais um curso em nivel de tecnologia na cidade de S&o Paulo,
mantido por instituicdo particular.

Nesse mesmo periodo, a qualificagao basica para os servicos de hotelaria e turismo na regiao
nordeste era desenvolvida pelo SENAC que, contudo, ndo contava sempre com equipamento e profis-
sionais de ponta necessarios. Na década de 80, na Bahia, montou seu primeiro restaurante-escola na
regido, dando ali inicio a um trabalho mais estruturado.

No final da década de 80, outros cursos superiores de tecnologia em hotelaria foram surgindo,
no Rio de Janeiro, em S&o Paulo, na Bahia e no Maranhao. Na década de 90, outras instituicoes
implantaram, mais nas Regides Sul e Sudeste, cursos de Administracao Hoteleira ou criaram essa
habilitacao nos seus cursos de Administracdo de Empresas. Também foi estendida a oferta do curso
de Tecndélogo, no SENAC, para seus hotéis-escola de Aguas de Sdo Pedro e Campos do Jordao.

A partir de 1994, o aumento de cursos superiores de Hotelaria (tecnologia e bacharelado) e de
Turismo (bacharelado) tem sido muito grande, estando atualmente entre os de maior crescimento
relativo entre os cursos novos.

0 nivel basico de qualificagdo, para os servigos de turismo: emissao de passagens, turismo
para taxistas (os mais comuns), o de guia, este regulamentado por lei federal e para os de hospitali-
dade (hospedagem e alimentacgao), vem sendo atualmente atendido de forma regular, sobretudo pelo



SENAC (nos seus centros, empresas, unidades moveis, restaurantes/hotéis-escola). O atendimento
também vem sendo efetuado por entidades de classe — patronais e de trabalhadores — e, mais recen-
temente, pelas mais diferentes instituicdes que participam dos programas de qualificacdo e
requalificacao profissional financiados pelo Fundo de Amparo ao Trabalhador — FAT, vinculado ao
Ministério do Trabalho e Emprego.

0 nivel superior vem apresentando alto incremento, tanto para os cursos de Turismo (bachare-
lado) quanto de Hotelaria (tecnologia e bacharelado), sobretudo pelas instituicdes particulares, com
significativa presenca do SENAC e de instituicdes federais e estaduais de ensino superior.

0 nivel técnico, porém, é menos ofertado. As iniciativas relativas a hospitalidade restringem-
se ao SENAC e Escolas Técnicas Federais/CEFETs. S6 a partir de 1988 vém surgindo outras inici-
ativas, inclusive de escolas publicas estaduais.

Os cursos técnicos de Turismo sdo em maior nimero, ainda herdeiros da profissionalizagéo
obrigatéria imposta pela Lei Federal n°® 5.692, implantados quase sempre pela facilidade e pelo
baixo custo. Estes cursos, em sua grande maioria, ndo tém laboratdrios ou ambientes especiais, nem
recursos tecnoldgicos, nem biblioteca especializada, sdo distanciados do processo produtivo da area
e seus docentes muitas vezes ndo tém experiéncia ou efetiva atuacdo no mercado de trabalho.

Por conta disso, as grandes e médias empresas da area tém procurado suprir suas necessida-
des de profissionais formando-os internamente, através de programas de treinamento de seu pesso-
al, programas estes contratados de terceiros e/ou desenvolvidos por funcionarios preparados para
serem, também, instrutores ou orientadores do desenvolvimento de novos profissionais.

Muitos dos profissionais competentes ndo receberam formacao institucionalizada ou, quando
receberam, nao a reconhecem como decisiva ou significativa para a qualidade de seus desempenhos
profissionais. Contraditoriamente, ha uma valorizacao, pelo menos formal, da boa educagao profis-
sional, que poderia e deveria ser oferecida em sintonia com a realidade e necessidades da area.

De modo geral, os planos escolares, incluindo os curriculos e seus componentes metodoldgicos,
as instalagodes, equipamentos e ambientes especializados, biblioteca, material didatico, corpo docen-
te, necessarios e indispensaveis ao desenvolvimento das competéncias requeridas dos profissionais
da area nao respondem as caracteristicas e necessidades dos alunos e das empresas.

As caracteristicas e a dinamica do processo produtivo na area de Turismo e Hospitalidade
contra-indicam o modelo pedagdgico usual, centrado quase que exclusivamente no desenho curricular
por disciplinas, na maioria das vezes desarticuladas, apesar de esforgos de planejamento integrado,
na dualidade teoria x pratica, na aula tradicional como unidade basica de organizagdo do processo
de ensino-aprendizagem, embora incluindo algumas das tradicionalmente chamadas “atividades
extracurriculares”. Este modelo é marcado, também, pelo conformismo com a falta de investimen-
tos e recursos e pela inadequacao ou desatualizacao dos professores.



Apesar de os referenciais curriculares estarem explicitados em forma de matrizes que estabe-
lecem competéncias, habilidades e bases tecnoldgicas a serem necessariamente contempladas, qual-
quer que seja o desenho ou formato que estes assumam, as consideracdes anteriores sugerem algu-
mas recomendacoes:

» A adocao de desenhos curriculares e de alternativas metodolégicas inovadoras, dinamicas,
que substituam o modelo centrado nas aulas tradicionais por um ambiente pedagdgico
caracterizado por aulas operatorias, por oficinas e workshops, nos quais os alunos pesquisem
e trabalhem em projetos concretos e experimentais caracteristicos da area; por espagos de
discussao fundamentada sobre o que esta fartamente disponivel para ser ouvido, visto e
lido dentro e fora da escola; por seminarios e palestras com profissionais atuantes; por
visitas culturais e técnicas.

» A busca de alternativas de gestdo de recursos educacionais, tais como acordos, convénios,
patrocinios ou parcerias, que viabilizem constante renovacdo ou atualizacdo tecnolégica,
condicao essencial para que a educacao profissional nao faca da efetiva realidade do pro-
cesso de producao da area uma ficcao.

» 0 estudo e a implantagdo de formas flexiveis de organizagdo do trabalho escolar e de
estabelecimento de vinculos contratuais com professores, de maneira a possibilitar a con-
tribuicdo de profissionais efetivamente engajados na atividade produtiva, atualizados e
responsaveis por produgdes e servigos reconhecidos pela sua qualidade, cuja disponibilida-
de e interesse ndo se ajustam aos esquemas pedagdgicos e administrativos convencionais.
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0 processo produtivo nesta area esta voltado ndo s6 para a criacdo de produtos a serem
ofertados, como, sobretudo, para a prestacao de servicos turisticos e de eventos, e de hospedagem e
de alimentagao

Este processo, no que diz respeito aos servigos turisticos e de eventos, é realizado em operado-
ras e agéncias de turismo e de viagens, companhias aéreas, transportadores, hotéis e outros meios de
hospedagem, parques, clubes, centros de convengdes, promotoras de eventos e de animagao turistica
e sociocultural, centros culturais e de lazer, auditorios, salas de espetaculos, 6rgaos de turismo, de
cultura e esportes, etc. Os eventos podem estar integrados a atividade turistica e a hoteleira, ou
promovidos isoladamente, inclusive para participantes e publicos locais. Algumas atividades sao
realizadas na forma de trabalho auténomo.

No que diz respeito aos servicos de hospedagem, o processo produtivo é realizado nao s em
hotéis e similares, mas também em outros meios, tais como colonias de férias, condominios residenciais
e de lazer, instituicdes esportivas, educacionais, militares, hospitais, acampamentos, navios, coleti-
vidades, albergues, abrigos para grupos especiais, como idosos, criangas, jovens, cumpridores de
penas, etc.

No referente ao processo dos servicos de alimentacao, é realizado em restaurantes, bares e
similares, comerciais ou nao, auténomos ou integrados aqueles varios meios de hospedagem ou a
empresas, escolas, clubes, parques, avides, trens, etc. ou, ainda, em producdo para “buffet”, ban-
quete, “‘catering”, entrega direta, distribuicdo em pontos-de-venda, etc. Atendem, portanto, ao tu-
rismo e as necessidades da populagdo local. Algumas dessas atividades também realizam-se sob a
forma de trabalho auténomo.

Como constituintes desse processo produtivo na area, foram identificadas fungdes essenciais
de planejamento, de promocao e venda, e de gestao.

Em cada uma dessas funcoes foram identificadas subfungdes implicadas na geragao de produ-
tos e na prestacdo de servicos, ou nos resultados parciais do processo e no resultado final para o
cliente/usuario, conforme descrito a seguir:

» Funcado 1. Planejamento: Atividades voltadas para a concepcdo e articulacao do

agenciamento e da operagao turistica, do guiamento do turista, da promogao de eventos, e
dos produtos e servigos de hospedagem e alimentacao.



— Subfuncao 1.1. Concepgao, viabilizagdo e organizagao de produtos e servigos turisticos
e de eventos, de produtos e servigos de hospedagem e de alimentacgao, adequados aos
interesses, habitos, atitudes e expectativas das clientelas efetiva e potencial.

— Subfuncao 1.2. Articulagdo e contratacdo de programas, roteiros, itinerarios e de mei-
os para sua realizagdo, com selecao, relacionamento e negociacao com prestadores de
servicos e provedores de infra-estrutura e de meios de apoio.

— Subfuncao 1.3. Organizagao de espagos fisicos de meios de hospedagem e de servigos de
alimentacao, prevendo seu ambiente, uso, articulagdo funcional e fluxo de trabalho e de
pessoas.

» Funcao 2. Promocao e Venda: Atividades voltadas para o marketing e a comercializagdo
dos produtos e servigos turisticos, de eventos e de hospedagem e alimentagao.

— Subfuncao 2.1. Prospecgdo mercadolédgica, adequagdo dos produtos e servicos, e iden-
tificacdo e captacdo de clientes, para desenvolvimento e operacionalizacdo da politica
comercial.

— Subfuncao 2.2. Comercializagdo de produtos e servigos turisticos e de eventos, de hos-
pedagem e de alimentacao, com direcionamento de acoes de venda para as clientelas
efetiva e potencial.

— Subfuncao 2.3. Acompanhamento pds-execucdo, para controle da qualidade dos produ-
tos, servigos e atendimento, visando a satisfagao do cliente.

» Funcao 3. Gestdo: Atividades voltadas para o gerenciamento do processo de execugdo do
agenciamento, operacao e guiamento do turista, da promocao de eventos, e dos servigos de
hospedagem e de alimentacao.

— Subfuncao 3.1. Gerenciamento econdmico, técnico e administrativo dos nucleos de tra-
balho, com organizacao e articulacdo dos setores internos, e com supervisao e coorde-
nacao dos recursos, visando ao atendimento com qualidade.

— Subfuncao 3.2. Gerenciamento do pessoal envolvido na oferta dos produtos e na presta-
cdo dos servigos. Esta subfuncao é destacada da anterior pela prevaléncia do fator
humano nas atividades desta area e das competéncias de relacionamento, comunicagdo,
lideranga, motivacao, trabalho em equipe, formacao e desenvolvimento do pessoal.

— Subfuncao 3.3. Gestao dos meios tecnoldgicos aplicados no desenvolvimento das ativi-
dades, com supervisao da utilizagdo de maquinas, equipamentos e meios digitalizados
de informacao, comunicacao e gestao.

— Subfuncao 3.4. Manutencgao e/ou readequacao do empreendimento, dos produtos e dos
servicos as variagdes da demanda, com desenvolvimento de visdo mercadoldgica
prospectiva e inovadora.



Simultaneamente com a indicacdo das subfungdes, estao identificadas as competéncias e sua
expressao em Aabilidades requeridas do profissional, que condicionam e viabilizam o desempenho
eficaz daquelas fungdes e subfungodes. Estao indicadas, também, as bases tecnologicas, que represen-
tam os insumos para essas competéncias e habilidades.

0 quadro abaixo sintetiza esta descricdo e orienta a apresentagdo das matrizes de referéncia

para a organizagao curricular de cursos de nivel técnico da area.

PROCESSO DE PRODUGAO

FUNGOES SUBFUNGOES

1. PLANEJAMENTO SF 1.1 SF 1.2 SF 1.3

do agenciamento e da

operagao turistica, Concepgao, Articulagao e Organizagao de
do guiamento do turista, viabilizagao coordenacdo de espagos fisicos de

da promogao de eventos,

e organizacao.

programas, roteiros

meios de hospesagem

dos servigos de hospedagem e itinerarios. e de alimentagao.
e de alimentagao.

2. PROMOGAO E VENDA SF 2.1 SF 2.2 SF 2.3

dos produtos e servicos

turisticos, de eventos e Prospecao Comercializacéo de Acompanhamento

dos servigos de hospedagem
e de alimentagao.

mercadoldgica e
captacao de clientes.

produtos e servigos.

pés-execucao.

3. GESTAO

do processo de execucao do
agenciamento e da operagao
turistica, do guiamento do
turista, da promogao de
eventos e dos servigos de
hospedagem e de
alimentagao.

SF 3.1

Gerenciamento
econdmico, técnico e
administrativo.

SF 3.2

Gerenciamento
do pessoal.

SF 3.3

Gestao dos meios
tecnoldgicos.

SF 3.4

Manutencéo e/ou
readequacdo do
empreendimento.
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Curriculos que levem a habilitagdo profissional devem incluir a constituicdo e o desenvolvi-
mento das competéncias profissionais gerais do técnico da area e das competéncias especificas de
cada habilitacao pretendida, com as possiveis qualificacdes intermediarias. As especificas serdo
definidas pela escola para completar o curriculo, em razao do perfil profissional de conclusao da
habilitacao.

As matrizes de referéncia apresentadas a seguir resultam de uma analise na qual, para cada
subfuncao ou componente significativo do processo de producao na area de Turismo e Hospitalidade,
foram identificadas:

> Ascompeténcias e os insumos geradores de competéncias, envolvendo os saberes e as habi-
lidades mentais, socioafetivas e/ou psicomotoras, estas ligadas, em geral, ao uso fluente de
técnicas e ferramentas profissionais, bem como as especificidades do contexto e do convi-
vio humano caracteristicos da atividade, elementos estes mobilizados de forma articulada
para a obtencao de resultados produtivos compativeis com padrdes de qualidade requisita-
dos, normal ou distintivamente, das produgdes da area.

» As bases tecnoldgicas ou o conjunto sistematizado de conceitos, principios e processos
tecnoldgicos, resultantes, em geral, da aplicacdo de conhecimentos cientificos a essa area
produtiva e que dao suporte as competéncias.

As competéncias, habilidades e bases tecnoldgicas sdo os componentes diretamente ligados a
organizagao dos curriculos da educacao profissional. As escolas ou unidades de ensino poderao utilizar
critérios varios de composicao desses elementos nos desenhos curriculares — médulos centrados ou
inspirados nas subfungdes ou que relnam competéncias envolvidas em varias ou em algumas delas,
disciplinas que contemplem bases tecnoldgicas comuns, etc. Seja qual for a configuragdo do curriculo,
contudo, deverao estar obrigatoriamente contempladas as competéncias profissionais gerais identificadas
nas Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educagdo Profissional de Nivel Técnico.

As bases cientificas e instrumentais estabelecem as relacoes especificas entre o ensino basico,
em especial o de nivel médio, e a educacao profissional na area de Turismo e Hospitalidade. Elas
poderdo orientar a formulagdo da parte diversificada de curriculos do ensino médio, na forma pre-
vista pelo paragrafo Unico do Artigo 5° do Decreto n® 2.208, de 17/4/97. No que se refere a formu-



lagdo dos curriculos de educagdo profissional, as bases cientificas e instrumentais devem ser consi-
deradas, portanto, como pré-requisitos ou insumos prévios, como referéncias para diagndstico ou
caracterizagdo do estagio de desenvolvimento de estudantes interessados na area e, conseqiiente-
mente, para a organizagao de processos seletivos e/ou de programas ou etapas curriculares
introdutdrias, de recuperagdo ou de nivelamento de bases.

Cabe ressaltar que, embora as matrizes tenham resultado da sistematizagao de informagoes
obtidas em pesquisa qualitativa de suporte, feita entre profissionais da area, da assessoria de um
grupo consultivo de especialistas notérios e, finalmente, da discussao e validagdo em féruns repre-
sentativos de trabalhadores, empresarios e educadores de Turismo e Hospitalidade, certamente elas
dao margem e espaco a esperadas complementacdes, adequacdes e ajustes pelos sistemas e estabe-
lecimentos de ensino. Mecanismos de atualizacdo serao, também, essenciais para que as matrizes e
os curriculos por elas gerados incorporem mais rapidamente as mudancgas e inovagdes do mutante
processo produtivo da area.

0 contelido das matrizes também deve dar suporte referencial ao reconhecimento de compe-
téncias adquiridas em diferentes situacoes, dentro e fora dos espagos escolares, conforme previsto
no Artigo 11 do Decreto n° 2.208, por meio de procedimentos, certamente ageis, eficientes e
desburocratizados, a serem implementados pelos sistemas e estabelecimentos de ensino.

Finalmente, é importante que se diga que as matrizes devem representar fontes inspiradoras
de curriculos modernos e flexiveis que permitam que se experimentem novos modelos e alternativas
de trabalho pedagdgico na educagdo profissional.

FUNCAO 1. PLANEJAMENTO
SUBFUNGAO 1.1. CONCEPGAOQ, VIABILIZAGAO E ORGANIZACAO
COMPETENCIAS

» Interpretar legislacdo pertinente.
Interpretar pesquisas, sondagens e indicadores socioeconémicos.
» ldentificar e avaliar:
— meios e recursos disponiveis;
— informacoes sobre clientelas efetiva e potencial;
— oportunidades de mercado.
» Sintetizar e relacionar meios e recursos, oportunidades e aspectos quantitativos e qualita-

\!

tivos das clientelas.



» Identificar, avaliar e selecionar informagdes geograficas, histéricas, artisticas, esportivas,
recreativas e de entretenimento, comerciais, folcléricas, artezanais, gastrondmicas, reli-
giosas, etc.

» ldentificar e avaliar sitios e atrativos turisticos adequados a cada clientela.

» Identificar meios de apoio apropriados, como hospedagem, transportes, acessos, restau-
rantes, bares.

» ldentificar espacos, locais e equipamentos para eventos.

» Conceber e programar produtos e servicos a serem oferecidos ao turista, ao participante de
evento, ao hdspede e ao cliente de alimentos e bebidas.

» Avaliar técnica, financeira e administrativamente produtos e servigos.

» Organizar meios e recursos para concretizagdo dos produtos e servicos programados.

» Elaborar orcamentos.

» Definir estrutura organizacional.

» Definir politica comercial.

HABILIDADES

» Utilizar dados de pesquisas, sondagens e indicadores socioecondmicos.

» Referenciar estudos de viabilidade com a execucao.

» Adequar a oferta aos interesses, habitos, atitudes e expectativas das clientelas.

» Conduzir a preparagdo e montagem de produtos e servigos concebidos.

» Estabelecer procedimentos e regras para o funcionamento de estrutura organizacional.

» Controlar orgamentos.

» Elaborar quadro de pessoal.

» Supervisionar pessoal para a efetivacao de produtos e servigos.

» Articular outros profissionais/prestadores de servigos/ofertantes de produtos.

» Aplicar softwares especificos.

BASES TECNOLOGICAS

» Técnicas de:

— leitura e interpretacdo de pesquisas, sondagens e indicadores socioecondmicos;
— leitura, interpretacao e elaboracao de estudo de viabilidade;

— organizagdo de roteiros e itinerarios;

— elaboracao e redacao de normas e manuais;



— leitura e elaboracao de orcamentos;

— descricao de cargos/fungdes e salarios;

— comunicagdo e relagdes com o publico;

— interpretacao e aplicacao de normas de protecao do trabalho (legislacao trabalhista,
sindical, previdenciaria, de salde e seguranca) e de legislagao aplicavel a area (federal,
estadual e municipal).

» Fundamentos de:
— psicologia e sociologia do turismo;
— estilos e historia de arte.

» Tipologia e classificagao de:

— meios de hospedagem;

— servicos de alimentacao;

— meios de transporte;

— equipamentos;

— eventos.

» Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol

FUNGAO 1. PLANEJAMENTO

SUBFUNGAO 1.2. ARTICULAGAO E COORDENACAO DE PROGRAMAS,
ROTEIROS E ITINERARIOS

COMPETENCIAS

» ldentificar e avaliar produtos e servicos (programas, roteiros, itinerarios, meios de hospe-
dagem, alimentacao, transportes, guiamento de turistas, eventos).

» ldentificar e avaliar espagos e locais necessarios a produtos ou servigos.

» ldentificar e prever servicos pessoais e de apoio, bem como infra-estrutura e meios de
apoio (transportes, instalacdes, mobiliario, equipamentos, utensilios, decoragdo).

» Selecionar e coordenar contratacdo de fornecedores de programas, roteiros, itinerarios e
atividades, bem como de prestadores de servigos e provedores de infraestrutura e de meios
de apoio.

» Elaborar e interpretar orgamentos.

» Interpretar contratos.



HABILIDADES

\’

Efetivar meios para producao da oferta.

» Contatar, negociar e contratar diferentes fornecedores de programas, roteiros, itinerarios
e atividades, prestadores de servigos e provedores de infra-estrutura e de meios de apoio.
Elaborar cronograma e efetivar seu cumprimento.

Controlar a execucao de contratos.

Controlar orcamentos.

Organizar e manter cadastro de fornecedores, provedores e prestadores de servigos.

Y VYV VYV VYV Y

Supervisionar servicos de terceiros.

BASES TECNOLOGICAS:

» Técnicas de elaboragdo de programas, roteiros e itinerarios.
Técnicas e regras de manejo de mapas e manuais.

v

» Principios e técnicas de financas e contabilidade necessarios a leitura e elaboracdo de
orcamentos.

Técnicas e regras de interpretagdo e elaboracdo de contratos.

Principios basicos de legislagdo comercial e outras aplicaveis a area.

Técnicas e regras de aplicagdo de normas e procedimentos legais especificos da area.
Técnicas de comunicagdo e relagdes com o publico.

YV V V V VY

Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol.

FUNGAO 1.PLANEJAMENTO

SUBFUNGAO 1.3. ORGANIZAGAO DE ESPAGOS FiSICOS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM E DE
ALIMENTACAO

COMPETENCIAS
» Identificar e avaliar areas e meios fisicos existentes ou a serem criados.

» Prever seu uso, articulacao funcional e fluxo de trabalho e de pessoas.
» ldentificar instalacdes, equipamentos, mobilidrio, utensilios.



Organizar espagos necessarios.

A

» Interpretar necessidades para projetos de arquitetura e de decoracao.
» Avaliar projetos de arquitetura e de decoragao.
» Avaliar orcamentos.

HABILIDADES

» Interpretar projetos de arquitetura e de decoracao.
» Indicar e caracterizar componentes que integrardao ambientes.
» Interpretacao orcamentos.

BASES TECNOLOGICAS

\!

Técnicas de leitura e de elaboragdo de orcamentos.

v

Técnicas de leitura e interpretacdo de projetos de arquitetura e de decoragao.

v

Medidas, escalas e proporcoes.

Desenho basico de planta baixa.

Caracteristicas, tipologia e classificacdo de estabelecimentos.
Regras de organizacdo de espacos de hospedagem e de alimentacao.

YV YV Y

v

Técnicas e regras de interpretacdo e aplicagdo de legislagdo especifica referente a localiza-
cdo, instalacao e funcionamento de estabelecimentos desta area.
Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol.

v

FUNGAO 2. PROMOGAO E VENDA
SUBFUNGAO 2.1. PROSPECCAO MERCADOLOGICA E CAPTAGAO DE CLIENTES
COMPETENCIAS

» Interpretar pesquisas, sondagens e indicadores socioecondmicos.
» ldentificar e avaliar:
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— informacdes sobre clientelas efetiva e potencial;

— oportunidades de mercado.

Sintetizar e relacionar estas informagdes com meios e recursos disponiveis.
Identificar clientelas que correspondem a percepcao dessa sintese.

Estabelecer politica comercial.

Organizar estratégias e acoes de captacgao de clientes individuais e institucionais.
Identificar fatores que influem na atracao de clientes.

HABILIDADES

\’

\

Utilizar dados de pesquisas, sondagens e indicadores socioeconémicos.

Adequar a oferta a interesses, habitos, atitudes e expectativas das clientelas.

Efetivar meios para producao da oferta.

Contatar permanentemente diferentes segmentos comunitarios.

Articular e negociar com organizagdes publicas e privadas e com demais segmentos do
trade turistico-hoteleiro.

Organizar e manter cadastro de hospedes e clientes, fornecedores e contratantes, operado-
res, agentes e guias de turismo, promotores de eventos, organizacoes de lazer e de entrete-
nimento, hotéis, restaurantes, bares, autoridades, liderancas empresariais, profissionais e
comunitarias.

Estabelecer e negociar acdes de publicidade.

Operacionalizar politica comercial.

BASES TECNOLOGICAS

'
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Técnicas de:

— leitura e interpretacdo de pesquisas, sondagens e indicadores socioecono-
micos;

— de comunicacgao e relagdes com o publico;

— marketing e venda.

Caracterizacdo socioecondmica e cultural do cliente.

Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol.



FUNGAO 2. PROMOGAO E VENDA

SUBFUNGAO 2.2. COMERCIALIZAGAO DE PRODUTOS E SERVICOS
OMPETENCIAS

v

Direcionar acoes de venda para clientelas identificadas.
Organizar a venda no proprio estabelecimento ou externamente.
» Apurar custos e determinar precos.

"N

Y

Elaborar orcamentos.

HABILIDADES:

» Atender clientes correspondendo as expectativas destes.
» Preparar e conduzir equipes de trabalho.

» Negociar e contratar vendas.

» Controlar orgcamentos.

BASES TECNOLOGICAS

v

Técnicas de leitura e elaboracao de orcamentos.
» Calculo de custos.
Técnicas de:

v

— comunicacao e relagdes com o publico;
— marketing e venda.
» Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol.

FUNGAO 2. PROMOGAO E VENDA
SUBFUNGAO 2.3. ACOMPANHAMENTO POS-EXECUCGAO
COMPETENCIAS

» Avaliar a receptividade dos clientes aos produtos e servicos oferecidos.
» Criar instrumentos de informacéao e de afericdo da satisfagao dos clientes.



» Analisar e avaliar manifestacdes dos clientes.

» Desenvolver no pessoal a atengdo para a satisfagao dos clientes.

» Avaliar eticamente o desempenho em relagdo aos clientes, publico em geral e meio am-
biente.

HABILIDADES

» Aplicar instrumentos de informacao, de afericao e de mensuracao da satisfacao dos clientes.
» Interpretar reclamacoes, elogios, sugestdes e outras manifestacoes espontaneas e estimu-
ladas.

Relacionar-se com as clientelas efetiva e potencial.

Promover a capacitacdo continua do pessoal, voltada para a atengao ao cliente.

\

v

BASES TECNOLOGICAS

» Técnicas de:
— leitura, interpretacao e elaboracao de pesquisas e sondagens de opiniao;
— motivacao, trabalho em grupo e relacdes humanas no trabalho;
— comunicacgao e relagdes com o publico.
» Legislacao de defesa do consumidor.
» Normas éticas nas relagdes com clientes, participantes, piblico em geral e meio ambiente.

FUNGAO 3. GESTAO
SUBFU N(}/:\O 3.1. GERENCIAMENTO ECONOMICO, TECNICO E ADMINISTRATIVO
COMPETENCIAS
» Ler e interpretar:
— pesquisas, sondagens e indicadores socioeconémicos;
— informacdes referentes ao turismo e a hotelaria (hospedagem e alimentacéo);

— balancos, relatorios e documentos de controle interno.
» Supervisionar o conjunto ou partes dos servigos de organizagoes.



» Analisar a relagdo custo/beneficio com vistas a lucratividade de empreendimentos.

» Coordenar recursos institucionais, financeiros, patrimoniais e materiais, suprimento, co-
branca, seguranca pessoal e patrimonial, e servicos auxiliares e de apoio.

» Avaliar eticamente o desempenho administrativo de empreendimentos.

HABILIDADES:

» Aplicar conclusoes decorrentes da interpretagao de:

— pesquisas, sondagens e indicadores socioecondmicos;

— informacoes referentes ao turismo e a hotelaria, de forma contextualizada ao meio e ao
empreendimento;

— balancos, relatérios e documentos de controle interno.

Organizar e articular setores internos.

Fazer cumprir normas e manuais de procedimento.

Articular parceiros e outros profissionais.

Negociar contratagao de terceiros.

Contatar e atender hdospedes e clientes.

Receber, orientar, informar e conduzir turistas e participantes de eventos.

Preparar e conduzir equipes de trabalho.

Articular diferentes setores para fluxo integrado de atendimento.

Controlar contratos.

Coordenar e supervisionar servigos de terceiros.

Cadastrar, articular e negociar com fornecedores.

Supervisionar atividades de comunicacao e relagdes com o pessoal, hospedes, clientes e

visitantes, fornecedores e contratantes, comunidade, meios de comunicagao.

VV VY YV VY
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BASES TECNOLOGICAS

» Fundamentos de:
— psicologia e sociologia do turismo.
» Técnicas de:
— administragdo de empresas;
— leitura e interpretacdo de pesquisas, sondagens e indicadores s6cio-econdomicos;
— organizagdo de empresas de servigos turisticos, de eventos, de hospedagem e de alimen-
tacao;



— elaboracao e redacao de normas e manuais;

— leitura, interpretacdo e elaboragdo de orgcamentos, calculo de custos e formagdo de
precos;

— elaboracdo e interpretagdo de balangos, relatérios e documentos de controle interno;

— suprimento/compras e armazenamento/conservacao;

— seguranga pessoal e patrimonial e seguros;

— comunicacao e relagdes com o publico.

Técnicas, regras e procedimentos de:

— reserva, venda e emissao de passagens;

— reserva e efetivagdo de acomodagao, transferéncias, passeios, excursoes, ingressos, etc.;

— orientacdo, despacho e liberagdo de documentagao, passageiros e bagagens;

— guiamento de turistas, com orientagdo, assessoria e transmissao de informacoes;

— organizagao e realizacao de eventos;

— organizacgdo e realizagao de programas e atividades complementares de lazer;

— servicos de portaria/recepcao/telefonia; governanca/lavanderia/rouparia;

— servicos de alimentacao e de bebidas; controle sanitario;

— seguranga pessoal e patrimonial;

— informacoes basicas sobre instalacdes e equipamentos.

Normas de:

— ética nos negobcios;

— protecdo do trabalho, de defesa do consumidor, outros ramos juridicos aplicaveis a area.

Atendimento e encaminhamento de emergéncia.

Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol.

FUNGAO 3. GESTAO

SUBFUNCAO 3.2. GERENCIAMENTO DO PESSOAL

COMPETENCIAS

\

Definir politica de recursos humanos.

Organizar setores internos.

Organizar e harmonizar a agao do pessoal dos diferentes setores com outros parceiros e
terceirizados.

Promover o desenvolvimento dos recursos humanos encarregados da execucdo das atividades.
Interpretar normas de protecdo do trabalho.



» Interpretar contratos.
» Avaliar eticamente o desempenho do pessoal e do empreendimento em relagao a ele.

HABILIDADES

Coordenar recursos humanos, desenvolvendo motivagao, desempenho individual e trabalho

\!

em equipe.

Motivar e liderar pessoas e grupos.

Capacitar continuamente o pessoal.

Articular setores internos.

Aplicar normas de protecao do trabalho.
Interpretar, elaborar e controlar contratos.

Fazer cumprir normas e manuais de procedimento.

YV V V YV V Y
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Articular as relagdes e o trabalho com terceiros.

BASES TECNOLOGICAS

» Normas e técnicas de:
— interpretacdo de legislagdo do trabalho, comercial e outras aplicaveis a area;
— interpretacado e elaboracao de contratos;
— elaboracao e redagao de normas e manuais;
— motivacao, trabalho em grupo e relacdes humanas no trabalho;
— comunicagdo e relagdes com o publico;
— organizagao e administragdo de empresas;
— ética nas relagdes humanas.

FUNGAO 3. GESTAO
SUBFUNGAO 3.3. GESTAO DOS MEIOS TECNOLOGICOS
COMPETENCIAS

» lIdentificar maquinas e equipamentos.
» Dominar meios digitalizados (hardwares e softwares) de informacdo, comunicacao e
gestao.



HABILIDADES

» ldentificar necessidades e solugdes adequadas.
» ldentificar e cadastrar fornecedores de meios, servicos e solugdes especializados.
» Controlar fornecimento de insumos e servicos, inclusive manutencao adequada.
» Controlar a qualidade dos resultados de tecnologia e de equipamentos.
» Promover atualizacao de conhecimento tecnoldgico do pessoal.
» Utilizar meios de comunicacao eletronica.
» Operar equipamentos de escritorio.
BASES TECNOLOGICAS

» Fundamentos de administracdo de empresas.
» Técnicas de:
— utilizacao de meios informatizados;
— utilizagdo de equipamentos eletroeletrdnicos, mecanicos e hidraulicos;
— interpretacdo e elaboracao de contratos;
— motivacao, trabalho em grupo e relacdes humanas no trabalho.
» Normas de legislagdo especifica, comercial e outras aplicaveis a area.
» Vocabulario técnico em portugués e inglés.

FUNGAO 3. GESTAO
SUBFUNGAO 3.4. MANUTENGAO E/OU READEQUAGAO DO EMPREENDIMENTO
COMPETENCIAS

» Ler e interpretar informacdes referentes a turismo, eventos, hospedagem e alimentacéao.

» ldentificar, relacionar e avaliar informacdes de forma continua para manter produtos e
servigos em sintonia com demandas do mercado.

» Captar tendéncias de uso, consumo e expectativas das clientelas efetiva e potencial.

» Manter viabilidade técnica, financeira e administrativa de empreendimento e de produtos e
Servicos.



» Desenvolver visdo mercadolbgica prospectiva, que favoregca prontiddo para inovagdes e
mudancas de objetivos e de ofertas.
» Avaliar viabilidade de inovacdes e mudancas.

HABILIDADES

Atualizar estrutura organizacional, politicas e normas e procedimentos.

Y VYV

Utilizar informacoes referentes a turismo e hospitalidade, de forma contextualizada.
» Interpretar estudos de viabilidade para inovagdes e mudancas.

v

Preparar e dirigir o pessoal para inovacdes e mudancgas.

BASES TECNOLOGICAS

» Fundamentos de administracao de empresas.
» Técnicas de:
— marketing e de venda;
— comunicagdo e relagdes com o publico;
— motivacao, trabalho em grupo e relacdes humanas no trabalho;
— leitura e interpretacdo de pesquisas, sondagens e indicadores socioeconémicos;
— leitura, interpretacdo e elaboragdo de orcamentos, calculo de custos e formagdo de
precos;
— descricao de cargos/fungdes e salarios;
— elaboracao e redacao de normas e manuais.
» Vocabulario técnico em portugués, inglés, francés e espanhol.
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As Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educagdo Profissional de Nivel Técnico dispdem
que, para a organizagdo da oferta de cursos, sdo requeridas competéncias basicas (constituidas na
educacgao basica), competéncias gerais do técnico da area (indicadas nos quadros anexos da Reso-
lucdo CNE/CEB n°® 04/99) e as competéncias especificas de cada qualificagdo ou habilitacdo, defi-
nidas pela escola a partir do perfil profissional de conclusdo que atende as demandas pessoais,
sociais e econdmicas locais ou regionais.

Assim, o profissional de nivel técnico em Turismo e Hospitalidade, para atender as exigéncias
requeridas pelo mercado de trabalho, devera no curso de nivel técnico:

» receber formagao com a constituicdo de competéncias gerais e comuns a toda a area, que

lhe permita compreender e apreender seu processo de producdo e prestacao de servigos, e
ganhar flexibilidade e versatilidade visando acompanhar suas transformacoes e as varia-
coes do mercado de trabalho, bem como simplificando a volta a estudos para outras qua-
lificagdes, habilitagdes ou especializacdes nessa area profissional;

» receber formacao que desenvolva competéncias especificas relativas ao profissional defi-

nido pelo perfil de conclusdo que atende as demandas constatadas.

As competéncias profissionais gerais do técnico da area de Turismo e Hospitalidade sao:

Conceber, organizar e viabilizar produtos e servigos turisticos e de hospitalidade adequa-
dos aos interesses, habitos, atitudes e expectativas da clientela.

Organizar eventos, programas, roteiros, itinerarios turisticos, atividades de lazer, articu-
lando os meios para sua realizacdo com prestadores de servicos e provedores de infra-
estrutura e apoio.

Organizar espagos fisicos de hospedagem e de alimentacéo, prevendo seus ambientes, uso
e articulacao funcional e fluxos de trabalho e de pessoas.
Operacionalizar politica comercial, realizando prospeccado mercadoldgica, identificacao e
captacao de clientes e adequacao dos produtos e servicos.
— Operar a comercializacdo de produtos e servigos turisticos e de hospitalidade, com

direcionamento de acdes de venda para suas clientelas.

Avaliar a qualidade dos produtos, servicos e atendimentos realizados.

[




— Executar atividades de gerenciamento econdmico, técnico e administrativo dos niicleos de

trabalho, articulando os setores internos e coordenando os recursos.

— Executar atividades de gerenciamento do pessoal envolvido na oferta dos produtos e na

prestacao dos servigos.

— Executar atividades de gerenciamento dos recursos tecnolégicos, supervisionando a utili-

zagao de maquinas, equipamentos e meios informatizados.

— Realizar a manutencao do empreendimento, dos produtos e dos servicos adequando-os as

variacdes da demanda.

— Comunicar-se efetivamente com o cliente, expressando-se em idioma de comum entendi-

mento.

Quanto as competéncias especificas de cada habilitagao, estas sao definidas pela escola para
completar o curriculo, em razdo do perfil profissional de conclusdo da habilitacdo. As matrizes de
referéncia, ja apresentadas, construidas com base no processo de produgdo da area, visam fornecer
subsidios para esta definicao e, portanto, para a elaboragdo dos planos de curso.

Lembra-se aqui que a carga horaria minima de cada habilitagdo da area é de 800 horas,
excluidas as horas de estagio, quando este for previsto pelo plano de curso.

0 desenho curricular deve permitir ao aluno percorrer um itinerario formativo que o conduza,
desde possiveis momentos ou etapas introdutérias/preparatérias sem terminalidade profissional, até
especializagdes, passando por qualificagdes profissionais intermediarias que componham esta for-
macao e pela habilitacdo de técnico.

As qualificacdes profissionais devem corresponder a ocupagdes existentes no mercado de tra-
balho e requerem, da mesma forma que a habilitagado, processo educacional de formacao atualizado,
capaz de gerar a desejada laborabilidade/empregabilidade dos egressos. Em ambas podem ser ofere-
cidas opgdes de énfases que contextualizem o exercicio profissional, para melhor adequagédo aos
interesses diversificados dos alunos, bem como a contemporaneidade da formacéo frente ao merca-
do e as oportunidades de trabalho.

A habilitacdo do técnico corresponde a formagao completa, que inclui o conjunto das qualifi-
cacoes do itinerario planejado.

0 desenho curricular na area de Turismo e Hospitalidade pode contemplar etapas ou modulos
centrados nas fungdes e subfungdes do seu processo de producao, reunindo competéncias de multipla
aplicabilidade ocupacional. Este desenho oferece uma formacao mais generalista e polivalente do
técnico, enfocando as subfungdes constituintes do planejamento, da promocao e venda e da gestao no
conjunto da area.

Pode, também, enfoca-las nas subareas que a compdem, como a de Turismo ou a de Hospita-
lidade. Ou, ainda, em segmentos destas, como Operacao e Agenciamento, Transporte de Turismo,
Guiamento de Turista, Eventos, Hospedagem, Alimentacao, etc.



Outra opgdo para os curriculos da area esta na organizagdo modular que redina competéncias
ligadas a ocupacdes existentes no mercado, como emissor de passagens, agente de viagens, opera-
dor turistico, guia de turismo, promotor de eventos, recepcionista de hotel, governante, agentes de
vendas e/ou de reservas, encarregado de alimentos e bebidas, etc.

A instituicao que pretender oferecer curso técnico, e mesmo curso basico, devera avaliat,
previamente, além do volume e das caracteristicas da demanda local e regional, sua propria capaci-
dade institucional de dispor de espagos, de investir na aquisicdo, manutencado e modernizacao de
equipamentos e ambientes especializados, necessarios e indispensaveis ao desenvolvimento das com-
peténcias requeridas dos profissionais da area. Espagos, atividades e facilidades que estimulem e
promovam um amplo desenvolvimento dos alunos séo essenciais. Os equipamentos e ambientes po-
dem ser providos, em parte, mediante convénios firmados ou parcerias com empresas da area.

Metodologias que contemplem, predominantemente, a efetiva realizacao de projetos tipicos
da area, envolvendo o exercicio da busca de solugdes para os seus principais desafios, subsidiados/
assessorados por docentes em constante atuacao produtiva ou contato ativo com o mercado de
trabalho, sdo, também, particularmente fundamentais nessa area, requerendo, para isso, esquemas
administrativos ageis e flexiveis.

A sequir, apenas a titulo de sugestdo, apresenta-se uma hipodtese de organizagao curricular
modularizada para cursos técnicos referentes a duas possiveis habilitagdes: em Servicos de Turismo
e em Servicos de Hospitalidade. Os perfis profissionais de conclusao sao, nessas possibilidades, de
técnicos multifuncionais em cada subarea.

Os cursos estariam organizados com um moédulo introdutério comum, sem terminalidade
ocupacional, pré-requisito para as duas habilitagdes. A ele se seguiriam os médulos de qualificacao
identificaveis para cada habilitagao:

Madulo Introdutério

» Bases instrumentais (informatica, comunicagdo, gestao).
» Panorama dos servicos e atividades do conjunto da area.
Médulos de Servigos de Turismo
» Operagao e Agenciamento.
» Transporte de Turismo.
» Guiamento.
» Eventos.
» Planejamento e Organizagdo de Agéncia/Evento.
» Marketing de Agéncia/Evento.
Médulos de Servigos de Hospitalidade
» Recepcao.
» Governancga.



» Alimentos e Bebidas.
» Planejamento e Organizagdo Hoteleira/de Restaurantes e Bares.
» Marketing Hoteleiro/de Restaurantes e Bares.

0s moédulos de cada habilitagao sao constituidos por nicleos de atividades visando a constitui-
cdo e ao desenvolvimento de conjuntos de competéncias, identificaveis a partir das matrizes de
referéncia, para atender ao perfil de conclusao definido para as respectivas ocupagdes qualificadas.

0 aluno percorreria itinerario que se inicia pelo moédulo introdutério e que prossegue pelos
moédulos de qualificacao integrantes de uma das duas habilitagdes. Nestas, ao cumprir cada um de
seus médulos de qualificacdo, atendendo a possiveis critérios de seqiiéncia e de pré-requisitos entre
eles, recebe o correspondente Certificado de Qualificacdo Profissional.

Ao completar o conjunto, e desde que tenha concluido o ensino médio, recebe o respectivo
Diploma de Técnico em Servigos de Turismo ou de Técnico em Servigos de Hospitalidade.

A partir dessa mesma sugestao, outras formatagdes podem ser visualizadas, inclusive
correspondendo a perfis de conclusdo por segmentos das subareas. Assim, por exemplo, habilitagdoes
profissionais de Técnico em Agéncia de Turismo, ou em Guiamento de Turista, ou em Eventos, ou em
Hospedagem, ou em Alimentacao.

Se necessarias e adequadas para atender a demandas especificas locais e regionais, habilita-
coes ainda mais segmentadas e diferenciadas podem ser desenhadas, como, por exemplo, de Técnico
em Agéncia de Ecoturismo, ou em Hospedagem em Coldnia de Férias, ou em Alimentacao de Cole-
tividade.
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