MINISTERIO DO TURISMO

D IRETRIZES

N ACIONAIS PARA
QuALIFICACAO EM
TurisMoO







MINISTERIO DO TURISMO

Dire

Nac
Qua

RIZES
ONAIS PARA

_IFICACAO EM

Turismo

Brasilia, 2015



MINISTERIO DO TURISMO DO BRASIL

PRESIDENTA DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
Dilma Rousseff

MINISTRO DE ESTADO DO TURISMO
Vinicius Lages

SECRETARIO EXECUTIVO
Alberto Alves

SECRETARIO NACIONAL DE POLITICAS DE TURISMO
Vinfcius Lummertz

SECRETARIO NACIONAL DE PROGRAMAS DE DESENVOLVIMENTO DO TURISMO
Neusvaldo Lima

DEPARTAMENTO DE QUALIFICAGAO, CERTIFICAGAO E PRODUGAO ASSOCIADA AO TURISMO
Neuza Helena Portugal dos Santos

COORDENAGAO-GERAL DE QUALIFICAGAO E CERTIFICAGAO
Fernanda Matos

INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO (EMBRATUR)
Vicente José de Lima Neto

COMISSAO TECNICA

Fernanda Matos (Coordenadora)

Daniel Pires Vieira

Diego Filgueira Campos

Lena Maria Alexandre Brasil

Portaria Gabinete do Ministro n° 271, de 5 de novembro de 2014.

GESTOR DO PROJETO
Elimar Pinheiro do Nascimento, doutor em Sociologia, Centro de Desenvolvimento Sustentdvel, CDS/UnB

VICE GESTOR
Luiz Spiller Pena, doutor em Saneamento e Ambiente, Centro de Exceléncia em Turismo, CET/UnB

COORDENADORES

Ana Maria de Albuguerque Moreira, doutora em Educacdo, FE/UnB

Thomas Ludewigs, PhD em Ciéncias Ambientais, Centro de Desenvolvimento Sustentdvel, CDS/UnB

Marutschka Moesch, doutora em Ciéncias da Comunicagdo e Turismo, Centro de Exceléncia em Turismo, CET/UnB
Jo&o Nildo Vianna, doutor em Engenharia Termodindmica, Centro de Desenvolvimento Sustentdvel, CDS/UnB

Maria Vitoria Duarte Ferrari Tomé, doutora em Engenharia Florestal, Faculdade UnB Gama, FGA/UnB

Fernando Paiva Scardua, doutor em Desenvolvimento Sustentdvel, Faculdade Unb Gama, FGA/UnB

MEMBROS DA EQUIPE
Doutores: Mauricio Amazonas (Economia) Monica Celeida (Antropologia),
Carolina de Lopes Araujo (Desenvolvimento Sustentdvel); e Paula Meyer Soares (Economia) - UnB

Doutorandos: Daniela Maria Rocco, Jo&o Paulo Tasso e Maria Amélia de Paula Dias (Desenvolvimento Sustentdvel/UnB);
David Bougas (Administrag&o/UnB); Leonor Andreia da Silva Ribeiro (Turissno/Universidade de Aveiro);

Bruna Rangao Conti (Politicas Publicas, UFRJ), Emerson Ferreira Rocha (Sociologia/UnB) e

Ricado Ken Fujihara (Administragé&o/UnB)

Mestres: Paulo Renan de Franga e Raiza Fraga (CDS/UnB)

Mestrandas: Jurema Camargo Monteiro; Nathany Fernanda Queiroz Dias; Andrea Brito Theorga,
Mariana Tomazin, Fernanda de Castro Hummel - mestrandas em turismo (CET/UnB) e
Tassila Kirsten Fernandes e Francisco Nilson Costa e Silva (CDS/UnB), Maria Luiza Almeida Luz (Economia/UnB)

Graduandos em Ciéncias Ambientais: Ana Clara Rezende Carlos, [talo Veras Eduardo, Oliver Chopart e
Fernanda Santana Soares.

Apoio administrativo: Cleison Martins de Brito e Maria Luiza Rodrigues de Souza




AGRADECIMENTOS

Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH)

Associagdo Brasileira das Empresas de Ecoturismo e Turismo de Aventura (Abeta)
Associagdo Brasileira das Operadoras de Turismo (Broztoa)

Associagdo Brasileira de Agéncias de Viagens (ABAV)

Associagdo Brasileira de Agéncias de Viagens Corporativas (Abracorp)
Associagdo Brasileira de Bares e Restaurantes (Abrasel)

Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)

Associagdo Brasileira de Turismdlogos e Profissionais do Turismmo (ABBTUR)
Associacdo Nacional de Programa de Pds-graduacgdo em Turismo (Anptur)
Associagdo Nacional dos Secretdrios e Dirigentes de Turismo das Capitais e Destinos Indutores (Anseditur)
Confederagdo Nacional do Comércio de Bens, Servigos e Turismo (CNC)
Confederagdo Nacional do Turismmo (CNTur)

Confederagdo Nacional dos Trabalhadores em Turismo e Hospitalidade (Contratuh)
Federacdo Brasileira de Hospedagem e Alimentagdo (FBHA)

Federagdio Nacional de Guias de Turismo (Fenagtur)

Férum dos Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB)

Forum Nacional dos Cursos Superiores de Turismo e Hotelaria

Forum Nacional dos Secretdrios e Dirigentes Estaduais de Turismo (Fornatur)
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial (Inmetro)
Ministério da Educagdo (MEC)

Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)

Servigo Brasileiro de Apolo as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae)

Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac)

Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (Senai)

Universidade Corporativa (Accor)

Cldaudio de Moura Castro

Fdatima Tropia

Francisco Glauber Lima Mota Filho

Guilherme Augusto Witte Cruz Machado

Helena Araujo Costa

ftalo Oliveira Mendes

José Augusto A, K, Pinto de Abreu

Mariana Aldrigul

Mdrio Carlos Beni

Nilvana Ribeiro Soares

Paloma Campos Nascimento Salomdo

Rodrigo Batista Santana Rios




SUMARIO

Mensagem doMINISTrO . . . . . . o o o 7
INTFOAUCAO . . . o e 8
Resumo das diretrizes . . . . . o o o 0 o e 11
Experiénciaseexpectativas. . . . . . . ... 14

Entrevista com atores publicos e privados do turismo: expectativas e proposicdes. . . . . . 14

A experiéncia das politicas publicas de qualificacdo em turismo

no Brasil (2003-2013): aprendendo comaprdtica. . . . . . .o oo oo o s oo e 17
As experiéncias internacionais em qualificagdo em turismo: ligdes a considerar . . . . . . . 19
Tendéncias e demandas de qualificagdo do turismo: qualificar para o futuro. . . . . . . .. 21

A prdtica de certificacdio de pessoas no Brasil e no mundo: um instrurento

em favor da qualificacBo para O turisMO . . . . o o o o o e 24
Diretrizes Nacionais para Qualificagdoem Turismo . . . . . . . . . ... ... ... ... ...... 27
Definicdes preliminares . . . . . . o o o o 27
Premissas . . o v v e e e e 28
PrinCiDlos. . o o o e 29
Pontos de partida para a Politica Nacional de Qualificagéo em Turismo . . . .. o oo L .. 30
Resultados esSperados . . v v v v o o o e e e e e e 31
DIretrizes . . . v v o 32
Estratégias iniciails . . . . . . o o 35
ProxXimOs DASSOS + v v v v v v e e e e e e e e e e e e 36

REfEreNCIOS . . . . o o e e, 37




MENSAGEM DO MINISTRO

Orientodos pelo lema 'Brasil,  Pdtria
Educadora’, lancamos as Diretrizes Nacionais
para Qugalificacdo em Turismo, a fim de
orientar estrategicamente as agdes voltadas
para formagdo e certificagdo profissional no
setor de turismo brasileiro.

O turismo estd na ponta de langa da
economia criativa, berm como do desafio de
promover cuidado e encantamento. Em sua
esséncia estd a produgdio de experiéncias e a
constante inovacdo. A aquisicdo permanente
habilidades,

valores por parte de seus profissionais garante

de conhecimento, atitudes e
um turismo que se reinventa e responde aos
desafios competitivos postos ao setor e ao Pafs,
Por esta razdo, a qualificacdo foi algada a um
eixo prioritdrio no novo ciclo de desenvolvimento

do setor de turismo e de todo o Pairs,

Reconhecer a qualificagdo como um dos
maiores desafios contempordneos liga-se ao
fato de vivermos em uma sociedade baseada
no conhecimento, sendo a prestacdo de
servigos o principal motor para a geragdo de
riquezas. Em nosso cotidiano tambéem estdo
presentes tendéncias, como o Big Data, as
tecnologias intuitivas, os sistermas operacionais
que aprendem, a internet das coisas, entre
outras, com imenso potencial de mudar o
mundo dos produtos, dos servigos e do trabalho.
Simultaneamente, mudaram os turistas e sua

diversidade de perfis e de demandas.

A combinagdo entre qualificacdo de pessoas,
tecnologias e processos inovadores tornou-
fundamental na

se, entdo, resposta  as

transformagdes que atualmente vivenciamos.

Todavia, considerar ainfluéncia das tecnologias
ndo significa suprimir o valor do contato
humano. Em um setor como o do turismo,
assentado em sonhos e vivencias memordveis,
sabemos que o individuo ¢é indispensdvel.
Tomar a qualificagdo como aspecto crucial na
estruturacdo da drea, quer seja em empresas
ou em destinos, significa colocar o cidaddo no
centro da guestdo, tanto como trabalhador,

empreendedor e gestor, ou como turista.

Partindo desses entendimentos, apresentamos
aqui as diretrizes que guiardo esforcos em
direc@o ¢ qualificac@o do turissmo no Brasil,
Elas oferecem um balizamento claro para
a atuagdo dos setores publico e privado, em
suas diversas esferas e setores, a fim de reunir
esforgos para a ampliagdo da qualidade
dos servicos turisticos no Pafs. Como
desdobramento, tals diretrizes servirdo de base
para a construgdo da Politica Nacional de
Qualificagc@io em Turismo, a ser detalhada em

um plano e em seus respectivos programas.

Ndo existe possibilidade de pensar o futuro do
turismo no Brasil sem enfrentarmos, de modo
corgjoso, coeso e estruturado, a questdo da
qualificacd@o profissional. Os caminhos aqui
expostosnascem de urm processo participativo,
empreendido cao lado do Conselho Nacional
de Turismo e sua Camara de Qualificacdo, de
parceiros publicos e privados, do academiag,
do Sistema S e de especialistas nos temas, a
guem eu agradecgo pela colaboragdo. Neste

momento, juntos, damos um pPasso pioneiro.

Vinicius Lages
Ministro do Turismo
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INTRODUCAO

O Ministério do Turismo (MTur) definiu sete
dreas estrateégicas, que vdo da focalizacdo e
economicidade das obras de infraestrutura
ate a criagdo de um ambiente de negdcios
favordvel, para alavancar as potencialidades
do turismo no Brasil. Entre elas, estd a
qualificacdo, reconhecida como um desafio
estratégico que deve ser enfrentado para
o desenvolvimento do setor, colocando o
Brasil em lugar de destaque no cendrio
turismo

internacional e estimulando o

doméstico.

Para tanto, o MTur propods, em sua Agenda
Estratégica 2014, a elaboracdo de diretrizes
para a formulagdo da Politica Nacional de
Qualificagd@o em Turismmo (PNQT), a partir de
um processo sistemdtico e colaborativo, com
a participagdo de representantes do trade
turfstico, academia, terceiro setor e gestores

publicos.

A formulagdo, que aqul se inicia, integra os
esforgos de planejamento do turismo em nivel
federal. As escolhas estrategicas definidas
no Plano Plurianual 2012-2015 (PPA) sd&o
detalhadas no Plano Nacional de Turismo
2013-2016, gue, por sua vez, foi atualizado
pela reflexdo apresentada no Documento
Referencial - Turismmo no Brasil 2011-2014,
Este arcabouco organiza plonos e programas
especificos, dos quals decorrerdio a Politica
Nacional de Qualificac&o em Turismo e seus

desdobramentos.

A elaboragd@io das diretrizes dessa politica

tem a finalidade de indicar possiveis dreas
de atuagdo, publicos-alvo, agcdes a serem
apoladas, as principais demandas do setor
e suas tendéncias, as expectativas de
empresdrios e trabalhadores e, sobretudo,
deste ministério em

o papel relagdo &

qualificac&o.

A gudalificagdio € entendida como um processo
continuo, multidisciplinar e transversal que se
realiza por duas vias. A primeira € a formacdo
profissional, que se espraia Nos cursos,
pesquisas, observatdrios e eventos diversos.
A segunda é a via da certificagdo, que, por
meio de comprovagdo de conhecimentos e
habilidades exercidas, explicita ao mercado @

qualidade dos profissionais.

Naelaboracdodessasdiretrizes, o MTur contou
com o apoio da Universidade de Brasilia para
a coleta e sistematizac@o de informagdes,
bem como para a realizagdo das entrevistas
estruturadas com representantes dos setores
publico e privado, academia inclusive, além
da realizacdo de oficinas participativas para

levantar dados e informacdes.

A definicdo das diretrizes foi precedida de
cinco estudos, sintetizados na primeira parte
deste documento, que foram orientados pelas

seguintes perguntas:

1. Quais s@o as visdes que os atores relevantes
da drea tém sobre a qualificagdo do
turismo hoje, e quals as suas expectativas

para amanhd?




2. Como foiaatuagdo do MTur na qualificacdo

em turismo, nos ultimos 10 anos?

3.0 que podemos aprender a partir das
experiéncias em qualificacdo em turismo

de palses com destaque no setor?

4. Como serd o futuro do turismo e que

qualificacdes precisamos ter para

aproveitar as novas oportunidades?

5. Pode a certificacdo ser um instrumento

eficiente na qualificagdo? Como?

O primeiro estudo entrevistou expoentes da
drea, como: empresdrios, gestores publicos,
representantes do terceiro setor, incluindo
académicos. O objetivo das entrevistas fol
levantar a percepgdo desses atores sobre a
atual situagdo do turismmo e sua qualificacdo,
assim como as expectativas de como ela

deverd se portar no futuro.

O segundo estudo consistiu na andlise de 67
documentos, previamente selecionados, em
que se avaliou a experiéncia da qualificacdo,
entre os anos de 2003 a 2013, Muitas licdes
foram destacadas com esta andlise.

O terceiro utilizou o metodologia de
benchmarking, comparando a experiéncia e
o quadro institucional de qualificagdo na drea
do turismo em olto pafses, a partir da andlise
dos rankings internacionais e sua distribuigdo
regional. Os paises escolhidos foram: Canadd,
Estados Unidos, México, Reino Unido, Portugal,
Suica, Singapura e Nova Zeldndia,
estudo

O quarto  fol um prospectivo.

Documentos diversos, sobretudo

internacionals, foram  consultados  para
desenhar as provdveis tendéncias sobre o
turismo e as exigéncias de sua qualificagdo no
horizonte de 2030. As dimensdes tecnoldgica,
demogrdfica, econdmica, ambiental, social e
cultural foram visitadas na tentativa de definir
e descrever a futura qualificacdo, face as
mudancas do turismo no mundo e no Brasil.
Finalmente, o quinto estudo dedicou-se
a examinar a experiéncia da certificacdo
como instrumento de qualificacdo, também
no mundo e no Brasil, chamando atengdo,
sobretudo, para o fato de que € necessdrio
criar estimulos para o mercado valorizar a
certificag@o de pessoas.

Todos o©s estudos se encerraram com
recomendacdes para as diretrizes da Politica

Nacional de Qualificagdo em Turismo (PNQT).

Estes resultados foram apresentados em
duas oficinas denominadas, respectivamente,
de Qualificag@io e de Certificacdo. Apds os
debates dos participantes, os resultados Ihes
foram enviados e, apds a coleta de sugestdes,
foram resumidos, integrando a primeira parte
do presente documento. Outras consultas a
especialistas foram realizadas com o objetivo

de refinar o documento, retirando duvidas,

A participacdo foi o destaque do trabalho,
gue gerou estas diretrizes. Iniciada por uma
reunido com os gestores do proprio Ministério
do Turismo, contemplou a realizagdo de
entrevistascom 39 atores do setor; a efetivacdo
de duas oficinas, supracitadas; a consulta @
especialistas e, por fim, uma consulta publica

via internet,




E importante ressaltar que o objeto principal
deste trabalho €& oferecer subsidios para
repensar a qualificagdo do setor de turismo,
com base em novas concepgdes, tecnologias
e modernas ferrcamentas de gestdo dos
servicos turfsticos destinadas aos profissionais
egestorespublicoseprivados. Eissoemdidlogo
estreito com os esforgos de modernizacdo
que atualmente o ministério realiza, como: a
reestruturacdo do Fundo Geral de Turismo e
dos mecanismos de atragdo de investimento
e financiamento ao setor; a implementacdo
do Sistema de Gestdo Inteligente do Turismo
e do Banco de Projetos; a formatagdo da
Agenda de Inovagdo; o estimulo & criagdo da
Rede Nacional de Observatdrios de Turismo;
a implementacdo do Plano Estrateégico

de FEstatisticas; a constru¢gdo do Plano de
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Marketing, acompanhado do novo modelo
de promocgdo cooperada entre as iniciativas
publica e privada para o marketing nacional e
do Calenddrio Turistico Nacional, entre outras
acdes que langam as bases de um novo ciclo

de desenvolvimento do turismo.

Este documento estd dividido em duas partes,
ademais da apresentagdo e introducgdo.
A primeira parte contém o resumo dos
cinco estudos realizados. A segunda parte
apresenta as diretrizes para a PNQT e estd
subdividida em  definicdes preliminares,
premissas, principios, pontos de partido da
PNQT, das diretrizes propricmente ditas e,
finalmente, das estrategias iniciais e proximos

[eleRe}




[RESUMO DAS DIRETRIZES

As diretrizes noacionais de qualificacdo
em turismo, que irdo subsidiar a construgdo
Nacional  de

da  Politica Qualificacdo

em Turismo (PNQT), orientam as acdes

formativas e de certificagdo e, por isso,

dividem-se em duas linhas de atuacdo:

formacdo profissional e certificagdo de

pessoas.

DIRETRIZES PARA A FORMACAO PROFISSIONAL

As diretrizes de formagdo profissional tém
por finalidode estabelecer orientagdes para o
planejamento, a execugdo, o monitoramento
e a avaliocdo das acdes direcionadas co
desenvolvimento de competéncias de traba-
Ihadores, gestores, empresdrios e
empreendedores que atuam no setor do

turismo.

1. Basear-se em um diagndstico sistemdtico,
robusto e atualizado das demandas por
formagdo profissional de trabalhadores,
empreendedores e gestores, considerando
as especificidades dos diversos destinos
turisticos e dos distintos setores da cadeia

produtiva do turismo.

2. Adotar e estimular a oferta de cursos em
diversos formatos: a distGncia, presencial e
semipresencial, fora ou no proprioc ambiente
de trabalho, em conformidade com «a
demanda e as caracteristicas de cada destino

ou atrativo turistico e publico-alvo respectivo,

3. Dar énfase a programas e agdes que visem

elevar a escolaridade dos trabalhadores,

gestores e empreendedores nos segmentos

do turismo, articulando formacgdo

profissional & educacdo bdsica e superior,

4. Noplanejomento das agdes de qualificagdo,
observar a descricdio de conhecimentos,
habilidades, atitudes e valores requeridos
por cada ocupacgdo e pelo mercado de
trabalho e, na medida do possivel, definidos

nas normas especificas e reconhecidas.

5. Articular as agdes formativas com as
politicas de desenvolvimento sustentdvel

das diversas esferas e 6rgdos do governo.

6. Desenvolver projetos de formagdo que
fortalegam a autonomia e a capacidade
critica dos trabalhadores, gestores e

empreendedores em diferentes processos

de trabalho.

7. Formar instrutores e multiplicadores, com
atencdo acos trabalhadores que ocupam
cargos de geréncias intermedidrias, que
repliguem metodologias de ensino e

aprendizagem em servigo, ampliondo na
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pratica o desempenho dos trabalhadores,
gestores e empreendedores e melhorando
permanentemente a  qualidade  dos

servicos ofertados,

8. Incentivar a utilizag@io de metodologias de
ensino e instrugcdo inovadoras, que atendam
as especificidades de cada publico -
trabalhadores, gestores e empreendedores
- e que propiciem o desenvolvimento
de conhecimentos tedricos, prdticos e
operacionais para atuacdo de forma
competente diante dos desafios e da

dindmica do setor do turismo,

9. Observar, nas diversas ofertas de formagdo,
a articulagdo da teoria com a prdtica,
sempre mais adequada & obtengdo de

resultados substantivos.

10. Estimular a gualificagdio de pessoas com
deficiéncia, mulheres, idosos e grupos
étnicos diversos, de modo a incentivar
seu acesso ao mercado de trabalho e/ou

ascensdo em suds carreiras,

11. Divulgar, em todo o setor, as boas prdticas
de formagdo e de certificacdo em turismo

realizadas no Brasil e no exterior,

12.

13.

14.

15.

6.

Fomentar e divulgar a pesquisa cientifica,
amplicndo o conhecimento na drea do
turismo, base para a atualizacdo e a

inovacdo na formacdo profissional.

Monitorar e avaliar a implementacdo
das acdes de formacdo profissional,
com énfase na avaliogdo de resultados
finalisticos, fornecendo subsidios para sua

constante melhoria,

Realizar acompanhamento da insercdo
profissional de egressos das diferentes
acdes de qualificacdo, em parceria com o
Ministério do Trabalho e Emprego e outras

instituicdes parceiras.

Adotar, do ponto de vista geral, distintas
formas de financiamento para agdes de
qualificacdo no turismo, ou seja, acdes
de financiamento puramente privado,
de financiamento puramente publico
ou de financiamento misto, segundo as

prioridades nacionalmente definidas.

A operacionalizacéio da PNQT deve se
efetivar de forma descentralizada, com
parcerias entre as esferas publica e

privada,

DIRETRIZES PARA A CERTIFICACAO DE PESSOAS

As diretrizes definidas para a certificacdo
de pessoas tém como propdsito orientar e
atualizar os perfis profissionais esperados,

bem como definir e atualizar normas e

12

procedimentos para o reconhecimento das

competéncias e habilidades detidas pelos

diversos tipos de profissionais do ramo.




1. Desenvolver um processo gradual de

construc@o de normas para certificacdo,
de forma integrada, e com a participagdo
das organizacdes envolvidas, readequando
constantemente as normas da ABNT as

demandas atuais do setor de turismo.

.Estimular o emprego das normas de
certificago como referéncio para as
organizagdes que desejam elevar a

qualificacdo de seus profissionais.

. Estabelecer procedimentos para ampliar
a adogdo da certificagcdo de pessoas do

publico-alvo da PNQT junto ao mercado.

4. Incentivar a certificacdo de liderangas

para atuarem como instrutores e/ou

multiplicadores na formacdo em servigo.

5. Estimular a criacdo de modalidades de

premiagdo ou referéncia de desempenho,
para as organizacdes do setor de turismo,
tomando em consideragdo o percentual de

profissionals certificados contratados.
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- XPERIENCIAS E
XPECTATIVAS

ENTREVISTA COM ATORES PUBLICOS E PRIVADOS DO
TURISMO: EXPECTATIVAS E PROPOSICOES

Existe, por parte dos atores do trade turistico,
dos gestores publicos e do terceiro setor
ligodo co turismo e academia, uma forte
diversidade de expectativas acerca do que
deve contemplar a futura Politica Nacional
de Qualificacdo em Turismo. As informacdes
apresentadas a seguir traduzem as opinides e

0s anselos dos 39 atores entrevistados.

De antemdo, ressalta-se a pluralidade de
visdes gque ora sGo complementares, ora ndo.

Foram ressaltados, inicialmente:

1. A importédncia da atuagdo mais intensa
e articulada dos orgdos especificos do
turismo, em especial o Ministério do Turismo
e o Instituto Brasileiro de Turismmo (Embratur),
a fim de que haja continuidade nas
politicas e projetos para o setor de turismo
e viagens, sobretudo das experiéncias que

se mostram exitosas,

2. A crenga de que o turismo brasileiro vive

um momento favordvel, com superior

visibilidade internacional e incremento nas
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exigéncias do publico consumidor, apesar
da persisténcia da crise econdmica no

plano internacional.

3. A necessidade de priorizagdo do turismo
por parte dos governos em suas diversas
esferas, tendo em vista a sua crescente

participacdo no PIB.

4. As

setor, decorrentes das atuais dindmicas

pressdes por aumento salarial no

econdbmicas e demogrdficas, o que
demandardumaelevacdo daprodutividade
do trabalho e redugdo de custos para
que o empresariado possa responder

plenamente.
5. Os avangos das tecnologias da informagdo
e comunicacdo que ocasionam mudangas

relevantes em determinados segmentos.

6. Asnovasocupacdesque gerardodemandas

por qualificacées mais especificast,

Os entrevistados apontaram problemas na

1. Revenue manager, como exemplo.




oferta de qualificagdo, como a auséncia
de uma dimensdo comportamental mais
flexivel e cidadd@, que abarque conteudos
como clvilidade, sociabilidade e ética, alem
da falta de proatividade e a indispensdvel
postura  profissional que, por vezes,
compromete, até mesmo, as competéncias
técnicas do colaborador. Outro enfoque
dado pela maioria dos entrevistados se
referiu a oferta dos cursos de qualificagdo,
que parecem desajustados as demandas do
mercado. Tambeém foi apontada a falta de
articulacdo entre o setor publico e o privado,
corroborada pelos poucos incentivos para
que empresas invistam na qualificacdo de
seus colaboradores. Somam-se d esses
fatores, desafios na execucdo de projetos de
qualificacdo por parte da iniciativa privada e

de entidades da sociedade civil,

Destacaram-se dificuldades na identificacdo
de profissionais qualificados, principalmente
em niveltécnico-operacional e de gestdo. Essa
situagdo torna-se agravada pelas deficiéncias
da educacdo de base, dificultando que as
empresas realizem seus treinamentos com
conteldos mais aprofundados e especificos.
Ressaltou-se a importdncia do Sistema S
para suprir lacunas da qualificagdo do
setor turistico nacional, assim como o maior
empenho dos governos em diversas esferas

na melhoria da qualidade do ensino.

A respeito das politicas executadas pelo
Estado, citou-se a auséncia da mensuracdo
dos resultados dos cursos, o que prejudica a
avaliagdo e o planejamento dos programas
de qualificagd@o. Destacou-se, ainda, o
pouco alinhamento nos objetivos e agdes da

qualificacdo desenvolvidas por org&os como

os Ministerios do Turismo, Trabalho e Emprego

e da Educacdo.

A necessidade de adequacdo dos cursos

oferecidos &s peculiaridades de cada

segmento  do turismo fol outro ponto
mencionado. O modelo de ensino presencial,
quando aplicado fora da empresa, apresenta-
se como ineficiente, porquanto o trabalhador
n&o adere ou n&o frequenta regularmente
um curso que exige o deslocamento do seu
trabalho. E, em geral, ndo conta com o apoio
de seus empregadores. Persistern multiplas
inadequacgdes ao modelo de qualificagdo,
entre elos uma carga hordria elevada, com
informacdes genericas para profissionais
experientes, Fator de agravo se relaciona
as dificuldades na adesdo do empresariado
ao modelo de qualificagdo no ambiente de
trabalho, o que compromete a assiduidade e
a conclusdo dos cursos,

Objetivando a solucdo dessas questdes,
propde-se o fortalecimento da modalidade de
educagdondo presencialenquanto ferramenta
que propicia acesso a um maior ndmero
de interessados; reduz os custos envolvidos
na qualificagdo e oportuniza um  superior
compartilhamento de informagdes, que
podem gerar ideias inovadoras nos destinos,
Outro destagque sdo os cursos em unidade
remota, que viabllizam acdes de qualificacdo
em locals precdrios, e aimporténcia de melhor
aproveltar o acumulo de experiéncias das

universidades corporativas.

Ha uma inflagdo de credenciais e uma

forte inadequacdo dos cursos de nivel

superior em face da demanda do setor.
Assim, reclamou-se de

uma  formacdo
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excessivamente generalista do turismologo,
com deficiéncias em gest&o e pouco espirito
prdatico, que, somada ¢ pouca comunicacdo
com o mercado de trabalho, ocasiona a baixa
absorcdo desses profissionais pelo mercado,
frustrando os bacharéis em turismo.

enfdtica,

Recomenda-se, de maneira

a qudlificagdo n&o apenas para oS
trabalhadores no nivel técnico-operacional,
mas também para os empreendedores e
empresdrios, na medida em que a malor
parte apresenta perfil de empreendedor
familiar, com micro ou peguenas empresas.
Os entrevistados também ressaltaram a

importédncia de qualificagdo dos nivels

gerenciais  intermedidrios, j& que esses

poderiam  tornar-se  multiplicadores  da

qualificacdo no ambiente de trabalho.

As principais sugestdes colhidas junto cos
entrevistados sdo as de que a Politica Nacional

de Qualificagcdo em Turismo deveria:

1. Abordar a qualificacdo nos mais variados

nivels - operacional, gerencial e do
proprio empreendedor -, contemplando
a diversidade de formatos existentes,
incluindo in company (no local) e ensino a

distancia (EAD).

2. Enfatizar a formagdo dos j& empregados,

com mensuracdo dos resultados dos
esforcos da qualificagdo, a partir das
melhorias  qualitativas  gerencials e
operacionais no dmbito das empresas e

percebidas pelo publico consumidor,

3. Avancarparaasdreasrurais, visandoexplorar

o potencial turistico e empreendedor desses
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locais, considerando o subaproveitamento

de potencials atrativos brasileiros,

Quanto as agdes de apoio a Politica Nacional

de Qualificagdo em Turismo, propde-se:

1. Reformatar os cursos superiores de turismo
e hotelaria, buscando o desenvolvimento
das competéncias exigidas para atuar no
setor e o debate junto as universidades
e demals Instituicbes de ensino sobre a

formagdo dos profissionais.

2. Avancar com a certificacdo de pessoas,

cComo um processo que amplie a

qualificac@o dos trabalhadores do setor.

3. Contemplar experiéncias de sucesso que
possam ser replicadas e lancem md&o de
profissionals experientes e comprometidos

com melhorias para o setor turistico.

C

Priorizar a formacdo de multiplicadores, ou
seja, investir na qualificagcdo de agentes que
apresentam habilidades para formar outros
profissionals no seu (ocus de trabalho.

5. Adequar a oferta de qualificacdo as

demandas do  mercado, realizando
diagndsticos que propiciem a identificacdo

das reais necessidades mercadologicas.

6. Assegurar a articulagéo do MTur, MEC,
MTE e MCTI, além de instituigdes de ensino,
Sistema S e empresas de turismo, incluindo

subnacionais

as unidades (estados e

nunicipios).




A EXPERIENCIA DAS POLITICAS PUBLICAS DE
QUALIFICACAO EM TURISMO NO BRASIL (2003-2013):

APRENDENDO COM A PRATICA

Apesar dos esforgos de diversas instituicdes
para a qualificagdo no setor do turismo,
as agbes  desenvolvidas  demonstram
pouca sinergio, Mesmo com 0s avangos
considerdveis, realizados desde 2003, foram
obtidos resultados pontuals e descontinuos.
Essa recalidade ndo tem permitido ampliar @
competitividoade do produto Brasil como se
desejaria, jd que o enfoque esteve apenas
em alguns setores da cadeia produtiva,
Assim, o Programa de Qualificag&o do MTur
apresentou limites em sua contribuicdo para
diminuir as assimetrias existentes nas relacdes
de trabalho do setor, atuando apenas de
formma compensatdria diante das diferencas
sociais e educacionais existentes entre os
trabalhadores.

Contudo, novas aprendizagens  foram
estabelecidas por programas bem-sucedidos
e implantados ao longo desses 10 anos, como:
Bem Receber, Aventura Segura, Caminhos
do Sabor e Trilha Jovemn, que favoreceram
a organizagdo setorial e o fortalecimento
da governanga territorial. Como grandes
programas estruturantes, que contém agdes
de qualificacdo, atenderam a diversidade
de publicos do sistema turistico, com
destaque para a insercdo de jovens e adultos,
especialmente na articulagdo dos programas

com instituicdes de ensino.

No entanto, no setor ainda persiste uma

predomindncia de metodos inadequados,

que levam o resultados insuficientes na
aprendizagem, distanciando a possibilidade
deumaapropriacdo mais criativa e construtiva
dos conteldos e do contexto de realizacdo
do proprio trabalho. Nessa perspectiva, os
trabalhadores, enquanto sujeitos coletivos,
ficam impedidos de se qualificarem no e a
partir do trabalho, o que os levaria a construir
uma carreira mais solida no setor, pela
apropriacdo reflexiva de um saber-fazer.
Observou-se, também, a auséncia de politicas
afirmativas de género, etnia e geracional,
com claro distanciamento de pesquisas que
mostram, por exemplo, um alto numero de
estudantes mulheres e jovens nos cursos da
drea de turismo. Esta realidode demonstra
a necessidade de um atendimento, tanto no
campo pedagogico quanto no metodoldgico,
mais apropriado as especificidades desses

segmentos sociais,

Por essas e outras razdes, os curriculos de
qualificacdo devem ser flexivels, vivos, sempre
em processo de adequagdo aos contextos
do trabalho, o que garantiria o seu cardter
dialdgico com uma realidade que estd em
constante movimento, Assim como com
politicas, programas ou cursos construidos
por um sistema de qualificacdo e articulados
com o Ministério da Educacdo (MEC),
Ministério do Trabalho e Emprego (MTE),
Ministério de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo,
empresariodo e sociedade civil. Ademais,

eles devem conter um comprometimento

17




pedagogico na exploragdo do desconhecido,
possibilitando novas experiéncias, indo além

da pura transmissdo de conteudos.

Apartirdas conclustes do estudo documental,
para a construcdo de uma Politica Nacionadl

de Qualificagdo em Turismo, recomenda-se:

1. Formular diagndsticos adequados e bem
fundamentados sobre as demandas de
qualificacdo, levando em consideracdo

caracteristicas e potencialidades dos

desenvolvimentos local e regional.

2. Construir um sistemna de indicadores de
qualidade sociale pedagdgicaparaaPNQT.
Esse sistema deve servir como instrumento
de informacdes confidveis para os diversos
atores sociais e governamentais envolvidos
em sua construcdo, acompanhamento e

reformulacdo.

3. Fortalecer o Conselho Nacional de Turismo
(CNT) e as Cdmaras Setoriais, incluindo
a de Qualificacdo, bem como ampliar
a participagdo de entidaodes de ensino
e pesquisa do turismo como espago de
participacdo e controle social das politicas
publicas de qualificacdo, namedidaem que
esses gestores sdo capazes de mobilizar

meios de suporte,

4. Integrar as acBes de qudlificagdo com as
politicas de intermediacdo de md&o de obra,
os programas de geragdo de trabalho e
renda, o seguro desemprego e d certificacdo
e orientacdo profissional para a construgdo
de um sistema publico de qualificagdo tendo
como parceiros MTur, MTE, MEC, sindicatos,

confederagdes e terceiro setor,
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5. Articular as acdes de qualificacdo com as
politicas de desenvolvimento sustentdvel
dos diversos governos.

6. Adotar transparéncia na escolha das

entidades que atuardo como executoras

dos programas de qualificagdo, respeitando

a representatividade regional.

7. Estimular programas de qualificacdo que

elevem a escolaridade dos trabalhadores,

8. Implantar agdes educativas que articulem
aspectos da vida social e do mundo do
trabalho  com o desenvolvimento dos
aspectos de autonomia e capacidade critica,

9.Prever um programa de formacgdo

permanente de educodores e gestores

publicos na drea de turismo e hospitalidade.

10. Adotar metodologias de qualificacdo que
dialoguem com o mercado de trabalho.
favoregcam

11. Implantar  programas  que

o empreendedorismo, tanto individual

guanto coletivo e comunitdrio.
Para concluir, dois aspectos devem ser
enfatizados na formulacdo de uma politica
de qualificacéo em turismmo. O primeiro
¢ o desenvolvimento de pessoas para o
mundo do trabalho, o que & obtido por meio
da educagdo, o gque as torna agentes de
transformagdo e desenvolvimento, O segundo
& a Importéncia da investigagdo cientifica
realizada sistematicamente, pois as pesquisas
aplicadas s@o essenciais para a efetividade
de qualquer politica de qualificacdo na drea

de turismo.




AS EXPERIENCIAS INTERNACIONAIS EM QUALIFICACAO EM
TURISMO: LICOES A CONSIDERAR

Conhecer as experiéncias internacionais
¢ essencial para saber quais prdticas e
iniciativas tém obtido sucesso no mundo e
quais podem ser aproveitadas ou adaptadas
ao Brasil. Para identificar prdticas, processos
e Instituigbes de melhor desempenho,
fol utilizado o instrumento mais comum
neste campo, o benchmarking. Esta € uma
ferramenta que, por meio da comparagdo,
identifica o que é recorrente nos casos de
sUcCesso ou Nos paises mais reconhecidos, A
pesquisa redlizada permite a comparagdo
entre os arranjos organizacionais (publico e/
ou privado) com foco nas politicas publicas

de qualificagdo em turismo.

Os paises podem ser objeto de muitas
classificacdes e tipologias segundo organismos
internacionais e institutos de pesquisa, entre
elas, a participagdo do setor de turismo
no Produto Interno Bruto (PIB) do pais e ¢
empregabllidade do setor; o ranking geral de
competitividade turistica e o ranking especifico
dos mais bem posicionados em relagdo
ao qguesito recursos humanos, Com esses
pardmetros, ademais da representatividade
regional, foram selecionados olto paises para a
andlise comparativa: Canadd, Estados Unidos,
México, Reino Unido, Portugal, Suica, Singapura

e Nova Zelandia.,

Os resultados encontrados pela pesquisa sdo

diversos e agui se apresentam os principais.

As politicas nacionais de educagdo, na maior

parte dos pafses analisados, sdo centralizadas,

exceto no Canadd, nos EUA e na Suica. Em
alguns paises, a centralizacdo se faz por meio
de drgdos que atuam de forma semelhante
ao Ministério da Educagdo (MEC) no Brasil,
Por sua vez, as politicas de qualificagdo do
turissno, na metade dos pafses (Canadd,
EUA, México e Suica), sdo centralizadas no

governo federal,

Erm quatro paises (Canadd, Singapura, México
e Portugal), a qualificagdo possui governanga
de orgdos relacionados diretamente ao
turismo. Nos outros, essas iniciativas sdo
desenvolvidasporministériose departamentos
ligados o educacgdo e ao trabalho. Apenas
na Nova Zeléndia, o turismo possui uma
pasta com nivel de ministério, como no Brasil,
embora, naguele caso, subordinada  co
Ministério de Negdcios, Inovacdo e Emprego.
Verificou-se ainda, nos casos analisados, que
0s paises investigados possuem entidades
nacionais responsdveils pela regulamentagdo
e qualificagdo em turismo. Sobre a natureza
das entidades, em seis paises essas sdo
publico-privadas e em dols, Portugal e Reino

Unido, s@o exclusivamente publicas.

Em relagdo as instituicdes responsdveis pela
implementagdo da qualificagdo em turismo,
registram-se trés situagdes diferentes: a) ndo
existe centralizagdo na implementagdo das
acdes de qualificagdo; b) o governo centraliza
aimplementacdo e os recursos; e ¢) as agdes
de qualificagdio sdo de responsabilidade dos
conselhos, entidades sem fins lucrativos que

envolvem a iniciativa privada,
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Quanto co financiamento para os programas
de gualificagdo em turismo, em sels paises ele
€ publico-privado e em dois € apenas publico.
Nessescasos,hdumaentidade Unicaresponsdvel
pela implementagdio e coordenacdo dos

programas de qualificagdo em turismo.

Com excecdo dos EUA e do Canadd, os
demais paises possuem entidades ou orgdos
oficiais responsdveis pela acreditagdo das

instituicdes de qualificagdo.

Em sete paises foram identificados catdlogos
nacionais de ocupagdes em turismo; a
excecdo foi a Suica. No caso dos EUA,
as competéncias definidas s8o para os
profissionais da drea de hospitalidade (e ndo

para todas as dreas do turismo),

Em vdrios paises, hd programas especiais de
qualificacdo. Trés paises possuem programas
para adolescentes ingressarerm no mercado
de trabalho. No Mexico, destaca-se o©
programa de certificacdo de competéncias
para fortalecer a empregabilidade entre
as mulheres. No Reino Unido, existe um
programa-modelo de formagdo de guias
de turismo e um programa com o objetivo
de estimular os empregadores a financiar a
qualificacdo de seus colaboradores, o que
ocorre de forma semelhante em Singapura.
Em Portugal, destacam-se as escolas de
formagdo, especificas para o setor de turismo,
acreditadas pelo governo. E nos EUA, os
programas sdo de iniciativa das universidades
e colégios comunitdrios. No caso da Suiga,
ndo existe nenhum programa nacional de
qualificacdo, uma vez que esse pProcesso
compete a unidades territorials subnacionals

e as organizagdes de trabalho.
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Em todos os paises analisados, constatou-se o
sistema escola-empresa, articulagdo dateoria
e da prdtica, em parcerias publico-privadas.
Evidenciom-se tambeém algumas prdticas
de destaque, relativamente recorrentes nos
paises estudados e referéncias para a pratica

brasileira, tais como:

1. Educacdo a disténcia, com incorporacdo
de um malor contingente profissional na
qualificacdo.

2. Participagdo da iniciativa  privada  no
planejamento e na implementacdo das
acdes de qualificacdo.

3. Financiomento

publico-privado para

operagbes da oferta de qualificacdo
privada,

4. Certificactio de competéncias para
fortalecer o empregabilidade entre as
mulheres, os jovens e os afrodescendentes.

A recorréncia das melhores  prdticas

identificadas na pesquisa do benchmarking

internacional permite tecer recomendacdes
para o processo de elaboracdo das diretrizes
que compordo a Politica Nacional de

Qualificacéo em Turismo no Brasil. Assim,

recomenda-se:

1. Considerar as politicas publicas alinhadas
entre diferentes pastas e setores publicos
para a qualificagcdo no turismo.

2. Acreditar agéncias responsdveis pela

regulamentagdo e qualificagdo em turismo

(de natureza publico-privada) por parte do

poder publico.




3. Construir mecanismos de financiamento
para os programas de qudlificagdo em

turismo, com natureza publico-privada,

4. Ressaltar o importdncia da adocdo do
sisterna  escola-empresa  na formagdo

(ensino e prdtica) e a elaboracdo de um

Catdlogo Nacional de Ocupagdes em

Turismo, com a descricdo de competéncias.

5. Adotar a divisGo por qualificacdo especifica,

diferenciondo a formacdo  daqueles

ingressantes no mercado de trabalho

daqueles que j& atuam no setor.

TENDENCIAS E DEMANDAS DE QUALIFICACAO DO TURISMO:

QUALIFICAR PARA O FUTURO

ldentificar a trajetoria futura da qualificacdo
para o turismo no Brasil significa entender
como serd o impacto das novas tecnologias,
da evolucdo de tendéncias  socials,
econdmicas, culturais e até demogrdficas
No setor nos proximos anos, tomando como

referéncia 2030,

Em 2030, seremos 8.321 bilhdes de pessoas no
mundo, 223 milhdes sé no Brasil. A expectativa
de vida aumentard, juntamente com o numero
de idosos (populacdo com mais de 65 anos).
Em 2030, haverd mais de um bilh&o de idosos
no mundo e cerca de 30 milhées no Brasil,
representando 13% da populacdo brasileira,
Isso significa mais pessoas, corm mais tempo

e dinheiro para viagens e lazer,

Os paises em desenvolvimento terdo a maior
parte da populagdo mundial (85%) e tambéem
verdo aumentadas suas participacdes na
riqueza mundial, que alcangard 57% do
PIB mundial, em 2030. A China, que j& estd
ultrapassando os EUA, serd confirmada como

a maior economia do mundo. No conjunto, os

2. Os padrées internacionais de classificagdo de classe média:
de US$ 25 mil a US$ 100 mil/ano.

paises em desenvolvimento serdo os grandes
impulsores do crescimento econdmico global,
Grande parte deste impulso vird do consumo
da classe média?, que, em 2030, serd de 4,9
bilhdes de pessoas em todo o mundo. No
entanto, as familias terdo configuragdes
diversas do tradicional formato de pai, mde
e filhos, exigindo que os servigcos prestados
sejam flexiveis para atendé-los. A maloria dos
fluxos turisticos, em 2030, serd formada por
asidticos. Os chineses, em especial,irdo buscar
cada vez mais as viagens internacionals,
pois se interessam de maneira crescente
pela cultura ocidental. Com esse fluxo em
ascensdo, a China deverd ultrapassar os
Estados Unidos no quesito de gastos com
viagens internacionais, j& em 2014, e com

viagens domésticas, em 2017,

O crescimento do turismo é impulsionado
em grande parte pelo aumento da afluéncia
do consumidor. Conforme as necessidades
materiais das pessoas v8o sendo atendidas,
volta  as

seu enfoque se experiéncias

gratificantes, surgindo o desejo pelas viagens
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e as satisfagBes ndo materials decorrentes
dessa experiéncia. Até o ano de 2030, o fluxo
de turistas internacionais deverd alcangar a
marca de 1,8 bilh&o de pessoas. Para atender
a tal demanda, ser@o incorporadas novas

tecnologias.

A tendéncia de valorizagdo de prdticas que
resguardem o meio ambiente, juntamente
com aspectos da cultura local, levard os
paises, em particular o Brasil, a resgatar seus
ativos ambientais e culturais para aproveitar
as oportunidades negociais que advirdo desta

tendéncia,

A ampliagdo da inclusdo digital e do acesso
a internet em niveis mundiais € inevitavel,
juntamente com um cendrio de completa
integracdo entre dispositivos  eletronicos,
Isso trard certa autossuficiéncia por parte
dos clientes e ampliard o autoatendimento.
A digitalizag&o resultard  na  crescente
desintermediacdo da economia, o que trard
impactos significativos para os servigos de
turisno. As tecnologias movels facilitardo o
acesso aos servicos de informacgdo sobre
destinos, reservas e pagamentos. As fungdes

de intermediacdo se renovardo.

Se, por um lado, o setor tende a prover aos
turistas estrutura suficiente para que eles sejam
autbnomos e se desloquem por conta propria
- seja por integracdo de tecnologias, seja por
otimizacdo das opgdes de transporte -, por
outro, os trabalhadores da drea precisardo
atuar como fornecedores de informacdes
e solugcdes ndo passiveis de automagdo. O
foco dos profissionals de turismo passa a ser
ofertar experiéncias Unicas que a tecnologia

pode facilitar, mas ndo substituir. Para isso,
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serdo necessdrias pessoas que tenham amplo
conhecimento do vigjante, de seus costumes
e cultura, de seus desejos e saibam se colocar
em seu lugar para prestar o melhor servico.
O elemento bdsico para o profissional serd o
conhecimento sobre a realidade do local e
as suas dindmicas socioambientais. Aléem da
hospitalidade no acolhimento dos viajantes, algo
que poderd fazer diferengca no atendimento
dos desejos dos turistas € a interlocugdo de
suas diferengas em relacdo aos autoctones,
De maneira geral, este profissional deverd ter
formagdo multidisciplinar, ser versado em
diversas dreas do conhecimento, sem deixar
de lado conhecimentos elementares, como ©
dominio das novas tecnologias que facilitam
as atividades turfsticas e o dominio de linguas

estrangelras.

Os turistas consultar&o os sites de informagdo
e terdo expectativas de que todo o servico
seja prestado de maneira rdpida e facil. Assim,
a facilitacdo das viagens e as solugdes como
o servico de Seamless Travel, que proporciona
viagens reservadas/organizadas por meio de
um Unico processo de reserva ou compra
de ticket, sGo uma tendéncia inevitdvel. Os
vicjantes ndo notardo a enorme estrutura
e organizacdo que sustenta a industria do
turisno, mas ficardo descontentes se algo
n&o funcionar. Assim, o profissional do setor,
além de conhecedor da estrutura, precisa
ser dotado das competéncias e saberes para
a tomada de decisdes, de modo que possa,

efetivamente, ser um fornecedor de solucdes.

No Brasil, ainda hd um potencial a ser
explorado, principalmente para o turismo
de lazer. Com um territdrio continental, com

diversidade natural, temos a oportunidade,




especialmente nas regides menos

desenvolvidas, de fazer do turismo uma
alavancado desenvolvimento econdmico.Mas
isso ndo significa que precisamos percorrer
os caminhos anteriores para colocarmo-nos
no nivel dos pafses desenvolvidos, Podemos
utilizar as ferramentas tecnoldgicas &
disponiveis hoje para melhorar a estrutura
negocial do setor. Importante notar que ¢
estrategia de desenvolvimento do potencial de
turismo precisa contar com o setor publico no
sentido de prover a logistica, estrutura fisica,
regulatoria e de fiscalizagdo; mas precisa de
parcerias privadas de pequenos, medios e
grandes empreendedores para a formagdo
de clusters negociais necessdrios ao setor,
Assim, as provdveis  demandas  de
competéncias que nos aguardam em um
futuro proximo (2030), e que vdo requerer
formagdes especificas, sdo:

1. Dirigentes, gerentes, planejadores e
assessores de alto nivel, que conhecam
profundamente o) mercado, com
compreensdo sistémica do turismo, visdo
estrategica dos negodcios e entendimento
dimensdes e

das articulacdes  da

sustentabilidade, com capacidade de

antecipacdo das tendéncias do mercado
e da introdugdo de novas tecnologias,

atendo-se, assim, as externalidades

econdmicas, soclais e politicas existentes,
que proporcionam alteragdes substancials
nas demandas de mercado.

media conhecimento

2. Geréncia com

do mercado (estrutura e logistica de

funcionamento) e do vicjante (suas

caracteristicas, suas demandas e desejos),

que saiba realizar o gerenciamento de
rotina de trabalho, de equipes e de conflitos,
e que tenha excelente relacionamento
interpessoal, com dominio claro das novas

tecnologias.

Trabalhadores de nivel operacional que,
ademais de seus conhecimentos técnicos
especificos,comforte presengatecnoldgica,
tenham conhecimento do local, do viajante
e de seus idiomas, com formagdes que
contemplem aspectos comportamentais.
Afinal, o bom atendimento co turista do
futuro precisa estar alinhado as suas
idiossincrasias, com comportamentos de
respeito  socioambiental, conhecimento
da cultura local e também da cultura do
vigjante, além de habilidade no trato das

diferencas.

Aos gestores publicos, além do que j& fol
apontado anteriormente, & imprescindivel
o conhecimento profundo de politicas
publicas e dos seus mecanismos, e de
como as politicas podem impulsionar
o setor. Conhecimento das regides de
maior potencial turistico e capacidade de
negociacdo com as administragdes locals e
a iniciativa privada para criacdo da sinergia
necessdria ao desenvolvimento do setor.

maneira

Empreendedores, de geral,

precisam ter Informacdes completas
acerca das potencialidades locais e de
alavancagem de recursos. Em particular,
os medios e peqguenos precisam ser
preparados para a gestdo do negodcio de
forma global, ou seja, gestdo de pessodl,
mercadoldgica, financeira e organizacional,

aléem de avaliagdo de riscos inerentes aos
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negaocios e, evidentemente, a estruturagdo

de negdcios.

O profissional do turismmo do futuro precisa
ter uma formacdo multi e interdisciplinar e,
por isso, estimuladora da criatividade. Serd o
dominio das habilidaodes especificas de sua
ocupacdo, a capacidade de compreensdo
sistémica e a criatividade que constituirdo o
conjunto das caracteristicas do trabalhador

do setor de turismo. Para isso, ele precisa:

1. Conhecer profundamente a realidade das
localidades, as dindmicas socioambientais
dos destinos turisticos e o perfil e desejos

dos turistas,

2. Conhecerasnovastecnologias que facilitam
as viagens e dispor de conhecimentos
atualizados e versados em diversas dreas

do conhecimento.

3. Ser

pluralidades culturais, fazendo ainterlocucdo

multidisciplinar e respeitar  as

das diferengas entre turistas e autdctones.

4. Relacionar-se  bem com 0os  outros
componentes do trade turistico, lancando
md&o da visdo sistémica do setor, que

envolve trabalhos em rede e cooperativos.

5. Saber incorporar, em seu trabalho, as

répidas mudangas de um mundo dindmico.

As demandas futuras requerem profissionais
que saibam utilizar mais o seu capitdl
intelectual do que o operacional. Isso requer
investimentos, acima de tudo, em educacdo
bdsica. Dessa forma, serd preciso atentar
aos componentes da qualificagdo, que
passam pela aquisicdo de conhecimento,
desenvolvimento de habilidades e mudanca

de atitudes.

A PRATICA DE CERTIFICACAO DE PESSOAS NO BRASIL
E NO MUNDO: UM INSTRUMENTO EM FAVOR DA
QUALIFICACAO PARA O TURISMO

A certificacdo € entendida como um processo
em gue uma organizacdo independente,
apos uma auditoria, emite um certificado,
demonstrando que uma organizagdo, pessoa
ou servico estd em conformidade com um

padrdo estabelecido.

Considerando que a qualificagcdo de um

profissional pode ocorrer de diversas formas
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e por diversas organizagdes, sua certificacdo
contribul para informar publicamente, a todas
as partes interessadas, que ele foi atestado por
uma organizagdo independente e reconhecida
guanto as suas competéncias, mediante um
padrdo acelto entre as partes. A certificacdo
de pessoas, portanto, pode contribuir para
demonstrar publicamente, a todas as partes

interessadas, a qualidade do profissional,




Certificagdo de pessoas em turismo
no plano internacional

A fim de fazer uma andlise das certificacdes
de qualificag@io existentes em turismo, fol
feita uma comparagdo de paises por meio
da técnica de benchmarking, baseada nos
rankings da Organizacdo para a Cooperagdo
(OCDEBE),
da Organizagdo Internacional do Trabalho
(OIT) e do World Economic Forum (WEF),

e Desenvolvimento Econdmico

alem da representatividade dos paises por
continente, as quais foram somadas ¢ andlise

da experiéncia de certificacdo do Brasil,

Para contribuir com a andlise da certificacdo
no Brasil, € importante identificar pafses que
tenham experiéncia e sejam considerados
como referéncias mundiais. A partir dos
rankings internacionais de desempenho, fluxo
e qualificacdo, e distribuigcdo regional, foram
selecionados oito paises para o benchmarking:
Canadd, Estados Unidos, México, Portugal,

Reino Unido, Suiga, Singapura e Nova Zeldndia,

Os principals pontos em comum entre os

sistemas de certificagdo analisados foram:

1. Hd certa homogeneidade na governanga da

certificagdo individual nos modelos analisados.

2.Em geral, o acreditador ¢ centralizado,

exceto nos EUA.

3. Organismos certificadores s@o setorizados,
de acordo com o ramo do turismo, o caso

mais emblemdtico sdo os Estados Unidos.

As principais diferencas encontradas nos

paises analisados foram:

1. Mecanismos de progressdo dos candidatos,
ou seja, formacgdo, hierarquia e experiéncia
prévia para acesso a cada um dos nivels
educacionais, e sistera de creditos,

2. Plurcalidade de certificacdoes disponiveis,

muito variadas e especificas, como EUA e

Canadd, ou pouco diversas e com formagdo

mais solida mais solida, como Nova Zelandia,

3. Enfase dos cursos, ora mais mercadoldgicos
(Canadd),

formacgdo do individuo (Portugal).

ora com mais énfase na

Considerando as experiéncias internacionais
em certificacdo de pessoas, pode-se afirmar
que a certificacdo € uma garantia, para as
partes, da qualidade do profissional. Para seu
sucesso, € importante seguir as regras de
avaliacdo de conformidade existentes no pars.
Pode-se observar que o modelo de
certificagdointernacionalguardasemelhanga
com o modelo brasileiro, com excecdo dos
Estados Unidos, dado que a maioria dos paises
faz parte do mesmo sistema de acreditacdo
internacional. Assim, o estimulo ao aumento
da demanda por esse tipo de instrumento por
parte do governo brasileiro é recomenddvel
para que haja uma melhoria na qualidade dos

servigos prestados pelo segmento turistico.

Certificacdo de pessoas em
turismo no Brasil

No Brasi, e em especial para o segmento

de turismo, o sistemma de certificagdo

voluntdria  funciona com uma  estrutura

formada tradicionalmente por um organismo
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acreditador - Inmetro - e organizagdes certifi-

cadoras - ABNT, Senai e Instituto Falc&o Bauer.

A certificagdo de turismo, de acordo com ©
sistema brasileiro de conformidade, ¢ felta
pelos organismos certificadores Senai, ABNT
e IFBQ, acreditados pelo Inmetro. De acordo
com os dados e informagdes disponivels,
as atividades certificadas sdo: alimentos e
bebidas; meios de hospedagem; agéncias de
viagens; hospitalidade, turismo de aventura e

melios de transporte,

O processo de certificagdo segue as etapas
de inscricdo, avaliagcdo, decisdo e entrega
de resultados. Caso seja necessdrio, hd o
reexame. Apds a entrega da certificagdo,
hd a supervis@o e depols, a recertificacdo.
Além disso, podem ocorrer pProcessos
independentes, que sdo: a suspensdo da
certificagdo, o cancelamento e a redugdo ou

extens@o do escopo da certificagdo.

Asnormasdosistemabrasileiro de certificacdo
foram analisadas quanto a sua exequibilidade,
verificabllidade e rastreabilidade, Todas as 74
normas existentes foram analisadas, das quais
18 n&o apresentaram nenhum dos critérios
observados e 56 apresentaram pelo menos
um dos critérios. As normas foram analisadas
quanto a sua efetividade, validade e vigéncia,
Todas as 74 normas estdo vigentes e vdlidas,
mas 25 delaos ndo sdo efetivas, ou sejq,
ndo estdo sendo utilizadas para nenhuma
certificagdo atual. De 2009 a 2014, o Senai

certificou 17 temas, sendo que foram abertos

927 processos e emitidos 685 certificados.

Embora se tenha verificado um numero baixo

de pessoas certificadas, esse instrumento €
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parte importante da estrategia a ser utilizada
pelo MTur para qualificar os trabalhadores
brasileiros, com o minimo de onus para o

trabalhador e o empresdrio.

Para a implantagdo de um amplo sistema
de certificagdo, algumas definicdes previas e
acdes coordenadas s@o essencials, por isso,

recomenda-se:

1. A utilizac@o da certificac@io como mecanismo
complementar & qualificacdo na medida
em gue permite reconhecer competéncias
adquiridas, por meio da educagdo formal
ou da prdtica de trabalho no turismo.

2.5em exclus@o de outros segmentos,
concentrar a certificaco em atividades
e profissionais-chave que atuardo como
multiplicadores.

3. Desenvolver politicas de incentivos &

certificagdo, pois a pouca demanda, em

fungdo de sua ndo valorizacdo no mercado,

& seu principal problema

4. Definir a estrutura de certificagdo com
regras claras e comunicadas amplamente
do cliente e continuamente atualizadas em
processo participativo.

atualizadas  sobre

5. Prover informacdes

pessoas certificadas disponivels e
acessivels, principalmente aos contratantes
e ao0s usudrios dos servigos,

6. Criar selo de desempenho para as

organizagdes do setor de turismo, de

acordo com o percentual de profissionals

certificados que a organizagdo possul.




-M TUR

DEFINICOES PRELIMINARES

O primeiro passo para a elaboragdo de uma
Politica Nacional de Qualificagdo em Turismo
(PNQT) consiste no delineamento de termos
que ddo fundamento e sustentagdo conceitudl
implementacdo,

as etapas de definicdo,

monitoramento e avaliocdo das acdes

tracadas.

A discuss@o conceitual sobre qualificagdo €
bastante complexa. Por um lado, diz respeito
aos papéis atribuidos aos trabalhadores,
empreendedores e gestores. Por outro, trata
dos requisitos necessdrios s suas ocupacoes,
Também se tém discutido os pardmetros
utilizados paramensurar a qualificacdo e asua
relagcdo com as prioridades estabelecidas pelo
mercado de trabalho e seus determinantes
socio-histéricos. Tal complexidade imprimiu
ao termo qudlificagdo uma compreensdo
mais ampla, que abarca as dimensdes
técnica, politica, ambiental, cultural e social,
Mais recentemente, em especial apods as
educacionais

reformas empreendidas

nos anos 1990, o termo qualificacdo vem

DIRETRIZES NACIONAIS
PARA QUALIFICACAO
SMO

sendo superado pelo termo competéncias.

Entretanto, permanecem importantes
distingdes: enquanto o primeiro mantém sua
amplitude de interpretacdo, o segundo trata
mais diretamente dos atributos individuais

para a pratica profissional,

Nessas diretrizes, entende-se qualificacdo

como o processo de aquisicto de
competéncias, que podem ocorrer dentro
ou fora do ambiente de trabalho, dentro
ou fora da escola, que permitem cos

trabalhadores, empreendedores, gestores
publicos e privados absorver e desenvolver o
dominio de conhecimentos tedricos, praticos,
habilidades, atitudes e valores para o exercicio
de ocupacdes no setor do turismo. Tals
conhecimentos integram as competéncias

detidas para o exercicio do trabalho.

Por competéncias compreende-se o conjunto
de conhecimentos, habllidades, atitudes e
valores articulados, mobilizados e aplicados

pelo trabalhador, empreendedor ou gestor, e

27




que foram adquiridos de diferentes maneiras,
por melo de instrucdo, prdatica ou experiéncia,
relevantes para o exercicio do trabalho e para

a convivéncia social e profissional.

Observa-se aqui uma importante dimensdo,
qual seja a da aprendizagem para o trabalho,
que pode se dar em distintos niveis de
formalidade: formal, ndo formal e informal,
formal ¢ «

A aprendizagem instrucdo

recalizada em uma instituigdo de ensino
reconhecida por um documento, certificado
ou diploma. A aprendizagem ndo formal é a
adquirida na prdtica profissional, fora de um
estabelecimento de ensino, normalmente
sem um documento comprobatério ou
certificado, mas que pode ser objeto de uma
certificagdo. Ja o aprendizagem informal
se dd na experiéncia de vida, no trabalho e

no cotidiano. A aprendizagem formal e ¢

PREMISSAS

As premissas que justificam a importdncia
da Politica Nacional de Qualificacdo em
Turismo foram formuladas com base nos
estudos relatados na primeira parte deste
documento, para a qual estas diretrizes sdo o
primeiro passo. Os resultados desses estudos
foram aprimorados em oficinas participativas,
internas e

externas, que Impactaram

diretamente na formulagdo dessas premissas.

Nos cinco estudos previamente desenvolvidos
fol possivel constatar que o turismmo é uma

atividade de vivéncia diferenciada, que,
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n&o formal sdo Intencionais, enquanto que
a informal & esponténea. Aqui se entende
a aprendizagem formal como a formagdo
profissional, que pode se realizar de vdrias
formas: no ambiente do trabalho ou da
escola, de forma tedrica e prdtica, a distGncia

ou presencial.

J& a certificagcdo de pessoas diz respeito
ao  reconhecimento da  aprendizagem
n&o formal. Assim, dentro do espectro da
qualificacdo, soma-se a possibilidade de
aferir competéncias previamente adquiridas
por meio de certificactio de pessoas,
que consiste em instrumento de cardter
voluntdrio, independente, realizado por uma
terceira parte, que reconhece e atesta que as
pessoas submetidas e aprovadas por elas
atendem o um padrdo estabelecido por

determinada norma.

alem do lazer, envolve troca de saberes
e de conhecimento, que contribui para
uma melhor compreensdo do mundo e da
natureza. Alem disso, constitui-se em uma
atividade econdmica pujante e crescente
no mundo. A sua tendéncia de crescimento
deverd permanecer, acompanhando ©
esperado crescimento econbmico mundial e

nacional nos proximos 15 anos.

Por sua vez, mudangas culturals e sociais em
curso - e outras esperadas - se consolidardo,

modificandoestilosdevidaserelacionamentos.




Assim, conhecimentos, habilidades, atitudes
e valores atuais serdo reforcados, enquanto
novos serdo requisitados. Torna-se necessdrio
mais conhecimento técnico, Inclusive de
tecnologia da informagdo e comunicagdo;
novas e melhores habllidades no acolhimento
dos turistas, alem de atitudes mais flexivels
diante das diferencas culturais e dos novos
valores em formacdo, que se traduzem, por
exemplo, em mais informagdo e respeito
sobre o meio ambiente e sobre as diferencas

geracional, étnica, de género e sexual,

Esse crescimento do turismo no mundo, e no
Brasil, serd impulsionado, entre outros fatores:
pela reducdo dos custos de deslocamento e
pelo aumento da renda per capita, sobretudo
nos paises em desenvolvimento. Também
pela necessidade de lazer, conhecimento e
novas experiéncias proprias o socledade do
conhecimento, que, por sua vez, € alimentada
pela ampliagdo da oferta de atragdes turisticas

e do turismo de negdcios, entre outros,

Essas tendéncias deverdo levar o turismo
a ocupdar uma posicdo de maior destaque
no PIB nacional co longo dos proximos

anos, dependendo de sua competitividade,

PRINCIPIOS

Uma politica de qualificacdio necessita
seguir principlos norteadores, Alguns dos
principios que devermn guiar a elaboracdo da
Politica Nacional de Qualificagdo em Turismo

(PNQT) s&o:

A competitividade de cada destino turfstico
no pais, e do Brasil como um destino mundial,
depende, em parte, da qualidade dos servicos
prestados aos turistas, propiciando-lhes uma

experiéncia positivamente memordvel,

A expansdo do turismo engrandecerd, ainda,
sua relevéncia social na medida em que
cresce o reconhecimento dessa atividade
como Iinstrumento para a eliminagdo da
pobreza e a reducdo da desigualdade social,
devido & sua capacidade de geracdo de
emprego e renda

Entretanto, um dos maiores desafios ao
desenvolvimento do turismo no Brasil diz
respeito & qualificacdo dos trabalhadores,
gestores, empresdrios e empreendedores do
setor, Apesar dos grandes avangos j& obtidos,
este ainda € um obstdculo a ser vencido na
proxima década para que o pals aproveite as
oportunidades do crescimento doméstico e
mundial do turismo. Afinal, um ambiente de
negocios mais favordvel ao turismo implicard
crescimento das atividades empreendedoras,
assim como elevacdo das exigéncias dos
turistas, com reflexo sobre as necessidades

de qualificagdo de seus agentes.

1. Transparéncia: todos os procedimentos e
resultados relativos & PNQT devem estar
acessiveis, n@o apenas aos atores do setor,
mas a toda sociedade brasileira, para

permitir a todos os cidaddos e cidadds
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acompanhar aimplantagdo dos programas

e projetos.

2. Participagdo: tanto a construcdo quanto
a execucdo da PNQT devem se processar
com ampla participacdo dos atores

do setor de turismo, dos empresdrios e

empreendedores, dos representantes de

classe e organizacdes do terceiro setor, da
academia, dos drgdos publicos federais,
estaduais e municipais e, em se tratando de

qualificacdo, do MEC, MTE e MCTI,

3. Efetividade: o monitoramento e a avaliagdo
da PNQT devem estar voltados para a
andlise dos seus resultados finalisticos

de melhoriac das competéncias dos

trabalhadores, gestores e empreendedores

4. Transversalidade: o

e, sobretudo, da melhoria da qualidade dos
servicos ofertados.

turismo  perpassa
diferentes dreas e dimensdes tedricas,
praticas e cognitivas que ndo podem ser
olvidadas nas acdes formativas. Assim,
devem-se privilegiar acdes de formacdo
que aliem atividades tedricas e prdticas,

voltadas para a solucdo de problemas.

5. Inovacdo: o turismo € um campo privilegiado
e estimulante para a criatividade, emergéncia
de novas prdticas e adogdo de tecnologias
emergentes, porisso, todas as agdes formativas
devem estar atentas G Incorporacdo e

valorizacdo da inovagdo de processos e

produtos, inclusive as inovagdes sociais.

PONTOS DE PARTIDA PARA A POLITICA
NACIONAL DE QUALIFICACAO EM TURISMO

De acordo com esses principios e tomando
como referéncia as premissas, a PNQT deve
estar assentada nas seguintes bases: objetivo;
publico-alvo; agdes formativas e resultados

esperados.

Objetivo

O principal objetivo da PNQT consiste em

estabelecer orientagbes para elevar a

qualificacdo de trabalhadores, gestores

publicos e  privados, empresdrios e
empreendedores, no intuito de fortalecer a

qualidade da prestacdo de servicos turisticos
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no Brasil, contemplando as melhores prdticas
de formagdo e certificagdo de pessoas
adotadas no mundo e as novas exigéncias

prospectadas pela trajetdrio futura do turismo.

Publico-alvo

A PNQT destina-se a diferentes publicos, que,
em seu conjunto, atuam no setor de turismo,

a saber:

* Trabalhadores de nivel técnico-operacional
e gerencial,

» Técnicos e tecndlogos.




* Estudantes, professores e pesquisadores.

* Graduados e pds-graduados em turismo e
disciplinas afins.

e Empresdrios e empreendedores.

e Gestores publicos.

Acdes formativas

Como mencionado anteriormente, a

aprendizagem para o trabalho € uma

importante  dimensdo  da  qualificacdo.
No escopo da PNQT, as agdes formativas

envolvem diferentes possibilidades.

E importante que a aprendizagem formal,

materializada nos cursos ofertados  por

instituicées de ensino reconhecidas,

seja considerada em sua diversidade
metodoldgica, observando a transversalidade
do turismo, as temdticas que emergem em
cada contexto e as demandas especificas
de cada atividade, segundo a dindmica do
mercado. Ndo se pode olvidar que os diversos
cursos atentem para o desenvolvimento de
conhecimentos e habilidades técnicas, assim
como atitudes e valores adequados, segundo
as normas existentes, mas tambem estimulem

percepcdes sistémicas e criativas.

RESULTADOS ESPERADOS

Além de objetivos claramente definidos, uma
politica direcionada para a qualificagdo deve
alcancar resultados finalisticos e ndo apenas

intermedidrios, obter melhores servicos para

Merecem atencdo, tambéem, outras
possibilidades formativas que estimulem o
didlogo com a cadeia produtiva do setor, nas
dimensdes nacional e internacional, e que

incentivem:

1. Odesenvolvimento e a aplicacdo de estudos

e pesquisas estatisticas e qualitativas.

2. A redlizacGo de oficinas, semindrios e
eventos em geral que envolvam o ensino

conjugado com a prdtica.

3. Aimplantacéo e consolidagcdo de uma rede

nacional de observatdrios de turismo.

4. A promogdo de inovacdo e renovacdo

tecnologica.

5. Aimplementagdo de acdes de certificacdo.

os turistas e melhores condi¢des de trabalho
para os trabalhadores. A implementagdo da
futura PNQT deverd resultar na qualificagcdo

dos trabalhadores de nivel técnico-operacional
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e gerencial, técnicos e tecndlogos, estudantes,
professores e pesquisadores, graduados e
pos-graduados em turismo e disciplinas afins,
empresdrios e empreendedores e gestores
publicosparaaprdaticaprofissional,com postura
inovadora e criativa diante das mudangas
socials, culturais e tecnoldgicas em curso e dos
desafios do mercado de trabalho, cada vez
mais competitivo e exigente, proporcionando
a oferta de servigos de qualidade.

Os futuros

profissionais qualificados,

independentemente de sua inser¢gdo no

mercado, devem ser capazes de:

1. Desenvolver o potencial econbmico, com
protecdo do patrimonio cultural, preservagdo
da diversidade ambiental e respeito ao
conhecimento local, buscando a equidade

NO acesso As riquezas geradas,

2. Apresentar bom desempenho em suas

atividades especificas na prestagdo de

DIRETRIZES

Diretrizes explicam e direcionam um caminho
aseguir; apresentam instrugdes ou indicagdes
para se estabelecer uma politica. As diretrizes
da Politica Nacional de Qualificacdo em
Turismo estdo classificadas em duas linhas de
atuacgo: formagdo profissional e certificagdo
de pessoas. Entende-se gue tais linhas podem
ser desenvolvidas de maneira independente
diretrizes

ou articuladas, conforme as

apresentadas a seguir para cada uma delas,
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servicos em turismo, com o Iintuito de

aperfeicoamento continuo.

3. Por isso, deve demonstrar capacidade de
observaroambiente e propor continuamente

melhorias em processos e/ou produtos.

C

Saber utilizar, em permanente atualizacdo,

modernas ferramentas de gestdo e

tecnologias da informacdo e comunicagdo.

5. Acolher com maestria os visitantes para
Ihes proporcionar uma experiéncia turistica
agraddvel e segura, aléem de positivamente

memordvel,

6. Manter bom relacionamento com outros
componentes do trade turistico, com visdo

sistémica e cooperativa do setor.

Diretrizes de formacgédo profissional

As diretrizes de formagdo profissional tém
por finalidode estabelecer orientagdes para o
planejamento, a execugdo, o Mmonitoramento
direcionadas

e a avaliocdo das acdes

ao desenvolvimento de  competéncias

de trabalhadores, gestores, empresdrios
e empreendedores que atuam no setor

do turismo.




Para isso, devem, primordialmente, basear
o trabalho de formacdo profissional em um
diagndstico de demandas. Entende-se que
o setor do turismo guarda uma diversidade
intrinseca de ocupagdes e de profissionails
que lhe é caracteristica; por isso, a PNQT
necessita contemplar diferentes acbes de
formmagdo profissional, tanto para aqueles
que ja trabalham quanto para aqueles que
desejom ingressar no mercado de trabalho

do turismo.

Com esses imperativos, sdo destacadas as

seguintes diretrizes para a PNQT:

1 Basear-se em um diagnostico sistemdtico,
robusto e atucalizado das demandas por
formagdo profissional de trabalhadores,

empreendedores e gestores, considerando

as especificidades dos diversos destinos
turisticos e dos distintos setores da cadeia

produtiva do turismo.

2. Adotar e estimular a oferta de cursos em
diversos formatos: a disténcia, presencial e
semipresencial, fora ou no proprio ambiente
de trabalho, em conformidade com a
demanda e as caracteristicas de cada
destino ou atrativo turistico e publico-alvo

respectivo.

3. Dar énfase a programas e agdes que visem
elevar a escolaridode dos trabalhadores,
gestores e empreendedores nos diversos

articulando

segmentos  do  turismo,

formagdo profissional  com educagdo

bdsica e superior.

4. No planejamento das acdes de qualificacdo,

observar a descrico de conhecimentos,

habilidades, atitudes e valores requeridos
por cada ocupagdo e pelo mercado de
trabalho e, na medida do possivel, definidos
pelas normas especificas e reconhecidas.

Articular as agdes formativas com as
politicas de desenvolvimento sustentdvel
das diversas esferas e érgdos do governo.

Desenvolver projetos de formagdo que
fortalecam a autonomia e a capacidade
critica dos trabalhadores, gestores e
empreendedores em diferentes processos

de trabalho.

Formar instrutores e multiplicadores, com
atencdo aos trabalhadores que ocupam
cargos de geréncias intermedidrias, que
repliguem metodologias de ensino e
aprendizagem em servico, ampliando, na
pratica, o desempenho dos trabalhadores,
gestores e empreendedores e melhorando
dos

permanentemente a  qualidade

servicos ofertados.

Incentivar a utilizagdo de metodologias
inovadorasde ensino e instrugdoinovadoras,
atendam  4s

que especificidades de

cada publico - trabalhadores, gestores

e empreendedores - e que propiciem
o desenvolvimento de conhecimentos

tedricos, prdticos e operacionais para
atuagdo de forma competente diante dos

desafios e da dindmica do setor do turismo.

Observar, nos processos pedagdgicos e nas
diversas ofertas de formagdo, a articulacdo
da teoria com a prdtica, sempre mals
resultados

adequados G obtengdo de

substantivos,
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10. Estimular a qualificac&o de pessodas
com deficiéncia, mulheres, idosos e
grupos étnicos diversos, de modo a
incentivar seu acesso ao mercado de
trabalho e/ou a ascensdo em suds

carreiras.

11. Divulgar, em todo o setor, as boas prdticas
de formagdo e de certificagdo em turismo

realizadas no Brasil e no exterior,

12. Fomentar e divulgar a pesquisa cientifica,
amplicndo o conhecimento na drea do
turismo, base para a atualizagdo e a

inovacdo na formacdo profissional.

13. Monitorar e avaliar a implementacdio

das acdes de formacdo profissional,
com énfase na avaliagcdo de resultados
finalisticos, fornecendo subsidios para sua

constante melhoria,

14. Reclizar acompanhamento da insercdo
profissional de egressos das diferentes
acdes de qualificacdo, em parceria com o
Ministério do Trabalho e Emprego e outras

instituicdes parceiras,

15. Adotar, do ponto de vista geral, distintas
formas de financiamento para acdes
de qualificagcdo no turismo, ou sejaq,
agdes de financiamento puramente
privado, de financiamento puramente
publico ou de financiamento misto,
segundo as prioridades nacionalmente

definidas.
16. A operacionalizac@io da PNQT deve se

efetivar de forma descentralizada, com

parcelros publicos e privados.
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Diretrizes de certificagdo de pessoas

As diretrizes definidas para a certificacdo
de pessoas tém como propdsito orientar e
atualizar os perfis profissionais esperados,
pbem como definir e atualizar normas e
procedimentos para o reconhecimento das
competéncias e habilidades detidas por
aqueles que compdem o publico-alvo da
PNQT. Para isso, serd necessdrio estimular o
uso da certificagcdo como instrumento para

reconhecer e elevar sua qualificagdo.

Com essa perspectiva, a PNQT obedecerd
as seguintes diretrizes para a certificagdo
de pessoas:
1. Construir ~ gradualmente  normas  para
certificagdo, de forma integrada, e com a
participagdo das organizagdes envolvidas,
recadequando constantemente as normas da
ABNT &s demandas atuais do setor de turismo.
2. Estimular o emprego das normas de
certificagdio como referéncia para as

organizagdes que desejom elevar a

qualificacd@o de seus profissionais.

3. Estabelecer procedimentos para ampliar
a adogdo da certificagdo de pessoas do

publico-alvo da PNQT junto co mercado.

4. Incentivar a certificacdo de liderangas

para atuarem como  instrutores  e/ou

multiplicadores na formacgdo em servigo.

5. Estimular a criacdo de modalidades de
premiacdo ou referéncia de desempenho
para as organizacdes do setor de turismo,
tormando em consideragdo o percentual de

profissionals certificados contratados.




ESTRATEGIAS INICIAIS

Na sequéncia, as estratégias apresentadas
visam definir o modo de formulagdo e de
operacionalizacdo da Politica Nacional de
Qualificagdo em Turismmo. A formulacdo da
PNQT deve ser empreendida pelo Ministério
do Turismo, em didlogo com os atores do
setor, em consulta ¢ sociedade e em parceria
com os Ministerios da Educacd&o, do Trabalho
e Emprego e da Ciéncia, Tecnologia e

Inovacdo.

Para esse propdsito, o Ministério do Turismo
deverd realizar algumas agdes estrategicas,

tais como:

1. Elaborar a Politica Nacional de Qualificagéio
em Turismo, inspirada nessas diretrizes e
em consondncia com o Plano Nacional
de Turismo, a partir de um diagnostico
das demandas de qualificagdo em todo o

territdrio nacional,

2. A Politica Nacional de Qualificagcdo em
Turismo deve se desdobrar em um plano
com programas, projetos e agdes de

formagdo, em conformidade com as

demandas identificadas.

3. Estimular a oferta de formagdo profissional
por meio de entidades publicas e privadas,
como Instituicdes de Educagdo Superior,
Instituicdes de Educagdo Profissional,

Sistema S e instituicdes afins com larga e

comprovada experiéncia em educacdo,

assim incentivar o

como surgimento

de novas ofertas com reconhecida

competéncia pedagodgica.

4. Proporcionar, em especial, a formacdo dos
gestores publicos ligados ao turismo, nas
diversas esferas governamentais (federal,
estadual e municipal).

5. Estabelecer parceric com o MTE na

atualizacdo do Classificagdo Brasileira de

Ocupacdes (CBO), relacionadas ao turismo,

com a descricdo das suas competéncias e

habllidades,

6. Potencializar o didlogo com o MEC, de
maneira a ampliar a participagdo do setor
do turismo na definicdo da oferta de cursos
e programas de formagdo profissional.

7. Articular com o MEC a definicGo e
instituicdo de critérios minimos obrigatdrios
de verificacdo da capacidade técnica,
pedagdgica e operacional das entidades
executoras dos programas de formagdo
profissional em turismo.

internacionais

8. Buscar parcerias

direcionadas ao desenvolvimento de
estudos e bases de dados que ampliem a
circulagdo do conhecimento produzido na
drea do turismo.

diretrizes

Considerando, ainda, as

apresentadas para a certificagdo de
pessoas, cabe ao Ministério do Turismo
buscar estimular a adogdo da certificacdo
profissional, abrangendo:

1. Sistema  informatizado de informacgdes
atualizadas de pessoas certificadas para o

mercado de trabalho.
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2.

Instrumentos de monitoramento continuo e
avaliogdo em processo, com identificacdo
certificados,

geogrdfica dos evolugdo

numMérica e andlise de custo-beneficio,

PROXIMOS PASSOS

Por fim, «

implantacdo de uma Politica

Nacional de Qualificagdo em Turismo de

maneira eficiente requer o cumprimento de

algumas condicdes bdsicas:

1.
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. Desdobrar,

Atualizar, pelas entidades competentes,

e no mais breve tempo possivel, os
habilidades,

e valores esperados para cada tipo de

conhecimentos, atitudes

ocupacdo, conforme as ACTs.

prontamente, ds presentes
diretrizes em uma politica e um plano de
qualificacdo, com programas, projetos,

objetivos, metas e indicadores de
monitoramento claros e exequivels, em
consondncia com o Plano Nacional de

Turismo.

. Divulgar amplamente essas diretrizes, com

o intuito de mobilizar os atores do trade
turfstico e do terceiro setor, academia
inclusive, para a participagdo em seus
desdobramentos em Politica e Plano de

Qualificacdo em Turismo.

3. Mecanismos de comunicagdo clara sobre

os beneficios da certificacGo para o

empresadrio, o empregado e o cliente.

4. Construir um sistema de indicadores de

qualidade, social e pedagdgica, para a
PNQT gue deve servir como fonte confidvel
de informacdes para os diversos atores
publicos e privados envolvidos em suas
etapas de formulagdo, implementacdo,
monitoramento e avaliagdo.

. Definir as orientacdes para os diversos

cursos de qualificagc@o na drea de turismo,
em acordo com o Ministério da Educacdo.

.Integrar as agdes de qualificacdo com

as politicas de intermediagdo de mdo de
obra, programas de geragdo de trabalho e
renda e seguro desemprego, em parceria
com o MTE, sindicatos, confederacdes e

terceiro setor.

. Colocar essas diretrizes, imediatamente,

a disposicdo de estados e municipios,
para que possam adotd-las na definicdo
de programas em dambito estadual e
municipal de qualificacdo.
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