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Resumo

ALMEIDA, Jduliana Vieira de. Educacdo Profissonal para Hospitalidade.
Floriandpolis, 2001. 132 f. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Producéo) —
Programa de P6s-graduacdo em Engenharia de Produgdo, UFSC, 2001.

O Brasil, sobretudo a regido Nordeste, tem inegaveis vocacfes turisticas, gracas
principalmente as suas condi¢Bes climéticas ameres e as belezas naturais com as quais
sua faixa litorénea foi agraciada e o Estado do Rio Grande do Norte ndo representa a
Unica excecdo. O objetivo desse trabalho € descrever esse cendrio (e suas
potencialidades), apresentando, paralelamente, os desafios decorrentes das limitagoes
ainda existentes, sobretudo, no tocante a capacitacdo dos profissionais, buscando
estabelecer uma relacéo entre a nossa natural predisposicdo e alegria para receber e
servir, e a consciéncia da necessdade de competéncia profissona  nesses
relacionamentos. A Educacdo Continuada e suas modalidades de ensino, nesse sentido,
assumem um papel estratégico na criagdo e ampliacdo de oportunidades de trabaho; na
possibilidade de desenvolvimento de carreira no setor de turismo; na geracéo de renda e
na melhoria da qualidade de vida para visitantes, visitados, empregadores e empregados.
O proposito desse trabaho, pois, € andlisar, a partir de uma pesguisa realizada com
garcons, na Cidade do Natal, o atual panorama promovido pelas escolas especiaizadas e
0 Seu posicionamento frente as exigéncias do setor produtivo, acerca de competéncias
regueridas entre essa formacdo e arealidade no ambito do turismo e da hospitalidade.
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Abstract

ALMEIDA, Jduliana Vieira de. Professonal Education for Hotel Industry.
Floriandpolis, 2001. 132f. Dissertation. (Master in Production Engineer) — Pos
graduation Program in Production Engineer, UFSC, 2001.

Brazil, and mainly the Northeastern region, has undeniable touristic natural and cultural
resources, thanks to its pleasant climatic conditions and to its natural beauties embedded
along the coast, the state of Rio Grande do Norte does not represent the only exception
itself. The objective of this work is to describe these sceneries (and its potentiaities),
presenting, simultaneously, the challenges resulting from the limitations that till exist,
and in particular, in relation to professiona ability, aming to establish a relation
between our natural way of living and cheerfulness to receive and to give, and aso the
awareness of the need of the professional competence in those relationships. The
continuous Education and its models of teaching, in this sense, assume a strategic role in
the creation of more job opportunities; in the possibility of development of career on the
touristic sector; in the income growth and in the improvement of the quality of life for
the tourists, hosts, employers and employees, therefore, the aim of this work, is to
analyse, starting from a research among the waiters, in the city of Natal, the current
panorama promoted by the specialized schools and its directions in relation to the
demand of the productive sector, to the required competencies between this
specialization and the reality on the tourism and hospitality range.
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1 INTRODUCAO

1.1 Origem do Trabalho

No cenario mundial atual, nenhum pais ou regido pode considerar-se fora do
alcance dos impactos provocados pelos avangos tecnol dgicos e pelos novos moldes do
mundo de trabalho. Vive-se, atuamente, numa economia de idéias, e 0s setores de
ponta, inclusive o setor de servicos e o proprio mercado informal, sofrem sobremaneira
com 0s novos paradigmas que surgem para reestruturar o setor produtivo e definir
outras estratégias organizacionais.

Nesse novo processo, caracteristico do contexto do mundo globalizado, o
aumento na exigéncia da qualidade dos recursos humanos com um perfil profissional
adequado, que ndo apenas saiba fazer, mas também aprender continuamente e,
sobretudo tomar decisdes criativas, reveste-se de uma grande importancia quando fala-
se em competitividade e sobrevivéncia neste panorama cada vez mais excludente, para
profissionais sem um preparo adequado para o enfrentamento da realidade deste novo
milénio, e que vem ditando novas competéncias e habilidades, associadas a uma
flexibilidade necessaria para atender as demandas do cidaddo, da sociedade e do
mercado de trabal ho.

A construcdo do perfil profissional adequado para a &rea da hospitalidade,
requer, antes de tudo, uma educacdo bésica dentro de nivels aceitaveis, ou sga, O
profissional devera ter o dominio de cddigos de linguagem escrita e oral, e habilidades
profissionais relativas a sua érea de atuacéo no &mbito desse setor.

O seu detalhamento e aprimoramento € tarefa de uma educacéo profissional
permanente e de qualidade, com vista a fornecer ao auno, condic¢des de laboralidade e
de empreendedorismo, agregando competéncias permeadas pela tecnologia da
informacdo e relacionadas a criatividade e autonomia, na tomada de decisdes, a
inovacao e a capacidade de trabalhar em equipe.

Desta forma, propde-se um estudo que objetiva abrir discussdes a respeito
da capacitacdo profissional na &rea da hospitalidade. Esse setor constitui-se hum dos
principais pilares da atividade turistica no Rio Grande do Norte e passa por uma fase de
amadurecimento e mudancas, especialmente na cidade de Natal, onde se torna cada vez
mais importante a melhoria da qualidade do profissiona da area, de forma a atender as
exigéncias e expectativas do consumidor.
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O proposito desse trabalho é discutir modelos de capacitacdo profissional
gue possam conduzir a formacéo de profissionais em niveis de qualidade favoréveis, no
setor da hospitalidade, considerando a Educagéo a Distancia como uma ferramenta
estratégica, mas, reconhecendo as suas limitacdes, sobretudo no tocante a capacidade de
responder as demandas educacionais cada vez maiores e no cuidado em ndo assumir
posturas por demais tecnicistas, mas, distantes da redlidade das necessidades e
expectativas de seu publico-avo.

1.2 Objetivos do Trabalho

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o panorama da formagéo profissional do gargcom, promovida pelas
diversas ingtituicdes de ensino, frente as exigéncias do setor produtivo acerca de
competéncias requeridas e o descompasso entre essa formagdo e a realidade no ambito
da hospitalidade.

1.2.2 Objetivos Especificos

Estabelecer o panorama atua de competitividade na area da
hospitalidade no Brasil e Rio Grande do Norte;

Contextualizar a Educagdo Profissional no Brasil;

Definir competéncias e habilidades necessarias, na categoria dos
gargons,

Inferir, a partir dos resultados dos questionarios aplicados, aternativas de
melhoria do modelo de capacitagdo profissional para a categoria dos
gargons.
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1.3 Judtificativa e Importancia do Trabalho

O turismo tem se constituido como uma das mais importantes atividades
econdmicas do Brasil. No mundo € responsavel por cifras que movimentam trilhdes de
ddlares e geram milhdes de empregos diretos e indiretos.

Formalmente, a definicdo de turismo aceita pela Organizagd Mundial de
Turismo (OMT) encerra: “ Soma das relagdes e de servicos resultantes de um cambio de
residéncia tempor&rio e volunt&rio motivado por razdes aheias a negocios
profissionais’ (De La Torre apud Barreto, 1997, p.12). A definicdo anterior pode ser
ampliada da seguinte forma: “O turismo € um fendbmeno socia que consiste no
deslocamento voluntario e tempordrio de individuos ou grupo de pessoas que,
fundamentalmente por motivos de recreacdo, descanso, cultura ou salde, saem do seu
local de residéncia habitual para outro, no qual ndo exercem nenhuma atividade
lucrativa nem remunerada, gerando multiplas inter-relacbes de importancia social,
econdmica e cultural” (De LaTorre apud Barreto, 1997, p.12).

A crescente importancia do turismo, em vérios departamentos das atividades
humanas (social, politico, econémico, ambiental, cultural, entre outros), traz consigo a
imposicdo da capacitacdo profissiona para o setor, sobretudo, porque toda a
comunidade ligada a esta atividade no Brasil vem demonstrando, ao longo de aguns
anos, apreensdo, face ao descompasso entre a expansdo da infra-estrutura especifica, o
ndo crescimento do fluxo de visitantes e a baixa qualidade dos servigos prestados pelos
profissionais ligados ao setor, ou sgja, estd cada vez mais evidente a fata de
profissionais capacitados para 0 desempenho do seu “oficio” com sensbilidade e
abertura as mudancas, além de disposicdo para aprender e contribuir para o seu
aperfelcoamento em carater continuo, embora haja um crescimento do setor.

Atuamente, as profissdes ligadas diretamente a atividade turistica— e ndo so
a ela, estdo a exigir dos seus profissionais, gradativamente, maior capacidade de
raciocinio, autonomia intelectual, pensamento critico, espirito empreendedor, além da
capacidade de antever cenarios e solucionar problemas.

Vale ressaltar, que a auséncia e/ou dificuldade de capacitacdo de pessoas, na
maioria dos casos, constituem-se como elementos responsaveis pelo fraco desempenho
do turismo brasileiro. Ha um outro fator de fundamental importancia: 0s nossos precos
ndo sdo competitivos, sobretudo quando fazemos uma comparagdo com o valor pago
pelo usufruto do padrdo de qualidade dos equipamentos (transportes, hotelaria,
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restauracdo, entretenimentos, parques de diversdo) no Brasil, com os padrdes de
gualidade dos mesmos equipamentos nos paises considerados desenvolvidos.

A concentracdo de pessoas nos grandes centros urbanos brasileiros, torna
esses nucleos humanos, via de regra, fonte de violéncias e neuroses, portanto, o lazer —
na forma do turismo (que implica ho movimento de pessoas) € extremamente
necess&rio, ao permitir ao individuo distanciar-se de seu meio e do seu cotidiano
conduzindo-nos ao entendimento dessa atividade como necessaria a0 bem-estar bio-
psicol6gico do ser humano.

Barreto (1997, p.15) chama a atencdo para o fato de que o turismo, hoje,
implica na execucao de um conjunto de atividades, ou sga

“O turismo organizado de nossos dias, aquela atividade econdmica chamada

metaforicamente indUstria turistica pela escola norte-americana, implica:

1) estrutura de atendimento no local de origem do turista composta pelas
agéncias ou operadoras, guias ou softwares que preparam a viagem,

2) as transportadoras que viabilizard0 o0 dedocamento, a viagem
propriamente dita e;

3) 0 equipamento receptor no local de destino, os servigos prestados ao
turista e toda a trama de relagdes entre visitantes e residentes do local
visitado, faceta que se revela, atualmente, como a que merece mais
atencdo dentro do fendmeno turistico”.

Além disso, o turismo tem a grande tarefa de divulgar as riquezas culturais e

naturais do nosso planeta, assm como, tem a missdo de zelar pela sua guarda e
valorizagdo, missdo essa que € de responsabilidade daqueles que trabalham nesse setor
deformadiretaeindireta

Por ser uma atividade de cardter pacifico, o turismo necessita do bom

relacionamento entre as nacOes e, por estar inserido no setor de servigos (cada dia mais
crescente na globalizacéo) a qualidade e o grau de profissionalismo dos que dele vivem,
dos equipamentos utilizados e do uso responsavel da sua matéria-prima (os atrativos
naturais e culturais), configuram-se como condi¢es essenciais para a geracdo de um
modelo de desenvolvimento sustentével.

O turismo, que tem na hotelaria um dos seus principais esteios, oferece aos
gue optam em capacitar-se para ele, com ele e por ele, uma grande oportunidade de

sucesso profissional.
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Uma nova tendéncia tem-se apresentado em nosso pais nesta Ultima década
a partir de politicas governamentais, que € o resgate das manifestacbes da nossa cultura
popular. Associada a esta tendéncia, tem-se, também, a vertente de investimentos
estrangeiros (sobretudo no setor hoteleiro), o envolvimento crescente de empresarios,
profissionais especializados e da sociedade em geral.

Investidores estrangeiros estdo apostando no desenvolvimento dessa
atividade no Brasil, como um grande negdécio que exige qualidade na prestacdo dos
servicos, plangamento adequado para as politicas publicas e privadas, capacitacdo
profissional competente e respeito a0 meio ambiente, aeconomia e a cultura.

Aliado a esses fatos, ndo podese deixar de considerar que o Nordeste
brasileiro apresenta uma inegével vocacdo turistica, gracas, principamente, as suas
condi¢des climédticas amenas e as belezas proporcionadas pela natureza, especidmente
na faixa litoranea, desde a Bahia até 0 Maranh&o.

Dentro desse cenério téo préspero, o Estado do Rio Grande do Norte néo
poderia ser excecdo a regra. As potencialidades do Estado, inegavelmente, ndo s o
credenciam a ocupar um lugar no mercado promissor do turismo, mas também a
destacar-se entre 0s outros.

Portanto, percebe-se que o Rio Grande do Norte, bem como toda a regiéo
nordestina, apresenta uma vocacdo natural para o turismo e, atualmente, a regido conta
com uma infra-estrutura fisica que, apesar de pequena, € razoavelmente estruturada e
capaz de colocar-se em condicbes de obter uma posicdo de destaque, no mercado
turistico naciona e internacional.

E nesse contexto promissor que enfoca-se a hospitalidade como epicentro
das discussdes a respeito das inUmeras varidveis que permeiam a qudidade da
capacitacdo profissional especifica, pois, cursos, programas e curriculos devem,
atualmente, ser continuamente estruturados, renovados e atualizados, seguindo as leis
imperiosas e mutavels do mundo do trabal ho.

No entanto, ndo pode-se desconsiderar dados que identificam e indicam a
existéncia de uma grande e expressva caréncia de pessoa apto a atender
adequadamente ao fluxo turistico crescente e cada vez mais exigente: “...0 componente
humano é fundamental para 0 sucesso dos empreendimentos turisticos e somente um
funcionério satisfeito podera atender com cordiaidade e eficiéncia’ (Doris Ruschmann,
apud Barreto, 1997, p.112).
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Os recursos aplicados no aprimoramento das pessoas, agem como fator
multiplicador, exercendo influéncia benéfica sobre a qualidade do produto oferecido,
mas, a sazonalidade, propria da atividade turistica, provoca improvisagGes nos recursos
humanos (sobretudo nos periodos de “pico”) o que causa queda acentuada na qualidade
dos servicos e cria um processo de utilizagdo de profissonais desquaificados e
pertencentes a outros setores de producao.

Verificase, portanto, uma situacdo de mercado bastante competitiva e
complexa, onde os profissionais que desgjem ser bem sucedidos, necessitam comprovar
suas habilidades e competéncias, através de uma postura €tica, coerente com as
especificidades da profissdo, e principalmente, da consciéncia clara da capacidade e
aptiddes dos concorrentes, agora globalizados.

O sentido das ocupagdes do turismo e da hospitalidade é servir pessoas,
satisfazendo-as em seus desgos de vivenciarem experiéncias agradavels, durante seu
tempo livre. O principal objetivo da profissio de garcom, objeto de estudo desse
trabalho, é o de prestacdo de servicos, envolvendo cuidados especiais com o cliente,
tratando-o com respeito, dignidade, cortesia e consideragéo.

Uma capacitacdo profissional especifica pressupde uma sustentacdo legal
gue gere condicles de adequacdo, dos modelos de educacdo, as necessidades atuais do
setor produtivo. Nesse sentido a Lei de Diretrizes e Bases da Educagéo Nacional — LDB
(Lei Federal n.° 9.394/96) destaca a Educacéo Profissional como sendo um seguimento
da formagdo da populacéo no &mbito do desenvolvimento econdmico do pais, ou sgja,
essa legidacdo em sua abordagem dos diversos niveis e modalidades de Educacéo
apresenta um capitulo especifico que aborda a Educacdo Profissional, considerando-a
como um elemento estratégico de competitividade e desenvolvimento humano na nova
ordem econémica mundial, € como mais uma opcao, dentre as vérias existentes, para
formagéo do cidaddo.

DaLei Federa n.° 9394 de 20 de dezembro de 1996 destacamos:

“Art. 39 — A Educacdo profissional, integrada as diferentes formas de
Educacdo, ao trabalho, a ciéncia e a tecrologia, conduz ao permanente

desenvolvimento de aptiddes para a vida produtiva”
(LDB apud Wetch, 1998)
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Wetch (1998) no Projeto Pedagdgico, da Escola Barreira Roxa, cita o
Decreto n.° 2494, de 10 de fevereiro de 1998 que regulamenta o artigo 80 da Lei
9394/96:

“ Art.1.° — A Educacéo a Distancia € uma forma de ensino que possibilita a
auto-aprendizagem com a mediacdo de recursos didaticos sistematicamente
organizados, apresentados em diferentes suportes de informacao, utilizados
isoladamente ou combinados, e veiculados pelos diversos meios de
comunicacao”
(LDB apud Wetch, 1998)
O Artigo 8.° desse Decreto em seus paragrafos 2.° e 3.° destaca, ainda:

“ 8§22 — Os exames dos cursos de educacéo profissional devem contemplar
conhecimentos praticos, avaliados em ambientes apropriados.

8§3.° - Para exames dos conhecimentos praticos a que se refere o paragrafo
anterior, as ingtituicdes credenciadas poderdo estabelecer parcerias,
convénios ou consorcios com instituicbes especializadas no preparo
profissional, escolas técnicas, empresas e outras adequadamente
aparelhadas’

(LDB apud Wetch, 1998)

Ou sgja, agbes no sentido da capacitacéo profissional no ambito do turismo
e da hospitalidade, independentemente da modalidade escolhida (presencial ou a
distancia) deverdo, em primeiro lugar, capacitar seus docentes e sua equipe técnico-
pedagogica, com vistas ao desenvolvimento de profissionais sintonizados com os atuais
perfis requeridos pelo setor produtivo,e sobretudo, do Setor de Servigos, onde o cliente
€ 0 ator-chave

Os profissonais com maiores chances de sucesso nessa atividade sdo
aqueles que tém consciéncia dessas premissas, e que percebam que as caracteristicas
atuais do setor produtivo apontam no sentido de tornar cada vez mais ténues as
fronteiras entre as préticas profissionais, e que dotam o profissiona da capacidade de
transitar com desenvoltura na sua area profissional, ndo se restringido a apenas um
posto de trabal ho.

O objeto de estudo deste trabalho € a compreensdo sobre a formagdo
profissiona no setor da hospitalidade, bem como os trabalhos desenvolvidos nessa érea,
sem desconsiderar as atividades que estdo sendo desenvolvidas pelas diversas
instituicOes profissionalizantes, nos permite levantar questdes fértels e amplas sobre a
adequada capacitacdo profissional no setor da hospitalidade, enfocando, que é através
de uma sdlida Educacdo Profissiona que € possivel desenvolver competéncias
imprescindivels as demandas de um mercado de trabalho em constante mutacso.
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1.4 Estrutura do Trabalho

Na fundamentacdo tedrica (capitulo 2), do presente trabalho, abordam-se
aspectos histéricos e conceituais sobre Educacdo e trabaho, aspectos histéricos da
Educacdo Profissiona no Brasil. Abordam-se, ainda, agumas acles direcionadas a
Educacéo Profissional para a hospitalidade no Brasil, tais como, a proposta de
certificagdo profissiona desenvolvida pelo Instituto de Hospitalidade (IH) e o Projeto
Pedagdgico da Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa, assim como, alguns
aspectos da Educacdo a Distancia, procurando estabelecer relacOes entre os modelos de
Educacéo Profissional vigentes e as expectativas do setor produtivo, incluindo essa
ultima modalidade.

O capitulo seguinte (capitulo 3) trata da proposta metodoldgica, que
pretendeu assinalar e aprofundar 0s pontos necessarios a compreensao do objeto de
estudo desse trabalho — a formagéo do gargom, com vistas a ampliar as possibilidades
de qualificagéo e requalificagdo dos mesmos. A pesquisa, realizada no ambito da Cidade
do Natal (RN), com a categoria dos gargons e dos patrdes, procurou identificar, o
problema quanto a escolaridade, capacitacdo profissional especifica, e grau de interesse
em requalificacéo e, estabelecendo relagcbes com a oferta de formagéo profissional,
como também a formacdo oferecida pel as escolas especiaizadas.

A metodologia, entdo, nas abordagens qualitativas e quantitativas pretendeu
assinaar e aprofundar os pontos necessarios a compreensdo do objeto de estudo deste
trabalho, mostrando a necessidade de reflexao continua sobre os diversos aspectos da
Educacéo.

Na apresentacdo e andlise dos resultados (capitulo 4) tem-se 0s cenério dos
resultados da pesquisa com a categoria patronal e com 0s garcons, diante de
questionamentos referentes a idade, sexo, escolaridade, forma de administracdo da
empresa, interesse em retornar Educagdo continuada, forma de ingresso na profisséo,
principais dificuldades encontradas no exercicio da ocupacdo, grau de rotatividade,
areas de interesse em capacitacdo, entre outros.

Nas conclusdes (capitulo 5) enfatiza-se a necessidade de priorizar agcBes em
capacitacéo profissional na &ea da hospitalidade, sobretudo no nivel operacional,
levando em consideracdo as possibilidades, vantagens e limitagbes da opcgdo pela
modalidade da Educagdo a distancia nesse setor. Apresentam-se, ainda, as
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reivindicagbes mais comuns dos gargons egressos de escolas especializadas, dos
garcons “autodidatas’, e dos patrdes.

Como recomendacdes para trabalhos futuros (capitulo 5), recomenda-se a
ampliagdo da pesquisa para outras ocupagdes em niveis operacional, administrativo e
gerencia no setor de turismo e da hospitalidade, com vistas a desenvolver um processo
educacional com 0 objetivo de desencadear acOes mais efetivas e consistentes para a

formag&o profissional nessa &rea, considerando a modalidade de EaD.
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2 FUNDAM ENTA(;AO TEORICA
2.1 ConsideracOes Iniciais

Neste capitulo abordam-se os aspectos histéricos, e conceituais sobre
Educacdo e trabal ho, e aspectos historicos da Educacéo Profissional no Brasil.

Discute-se, também, conceitos ligados a Educacédo Profissiona para a
hospitalidade, a proposta de certificacdo profissional desenvolvida pelo Instituto de
Hospitalidade (IH) e alguns aspectos da Educacéo a Distancia, procurando estabel ecer
relagcdes entre os modelos de Educacdo Profissional vigentes e as expectativas do setor

produtivo, incluindo essa Ultima modalidade.
2.2 Educagéo e Trabalho

Das civilizagOes classicas a ldade Média, o trabalho de escravos e servos
estava associado a idéia de esforgo fisico, portanto etimologicamente o termo trabaho
tem sua origem associada ao “tripalium”, instrumento usado para tortura. Para Castanho
(1989, p.18), “a idéia de trabalho ndo se aplica indistintamente a qualquer éooca da
humanidade, possui uma histérid’. Assm, a conceituacdo de trabalho estara sempre
associada ao contexto historico e social.

E preciso, no entanto, levar em consideracdo o fato de que o conceito de
trabalho esta associado a agregacdo de valor econdmico e o trabalho constitui-se ndo s
numa necessidade bésica do homem, como também num direito. Por outro lado, a
evolucdo das sociedades associada a0 avanco tecnolégico exige do trabalhador, cada
vez mais, maior preparo, portanto, melhor qualificacéo. Isso significa dizer que a
educacdo constitui-se num dos pilares basicos de sustentacdo para a profissionalizacdo
do trabalhador.

Assim, a educacdo para 0 mundo do trabalho necessita de politicas publicas
gue otimizem o atual modelo de Educacdo Profissional, ndo restringindo-o a um mero
treinamento de méo-de-obra.

Como ha uma estreita relacdo entre educacéo e trabalho, torna-se necessario
explicitar o entendimento acerca da educagao para pontuar-se 0 ambito da pesquisa que

originou esta dissertagéo.
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A educacdo consiste ndo sO ha preparacao intelectual e na sistematizacdo de
conhecimentos, mas também na obtencdo de competéncias e habilidades, no
estabelecimento de relacBes entre o mundo tedrico e o prético, na aplicacdo de
conhecimentos em favor da sociedade e num preparo para a cidadania.

Reconhece-se como condicdes bésicas de cidadania, a educacdo, a salde, o
bem-estar econdmico e a profissionalizacdo, mas as conquistas recentes do Século XX,
agregam a essas condicbes dois novos parametros. a polivaléncia e a qualificacéo
continua.

A destreza puramente manual adicionaramrse novas competéncias
profissionais intimamente ligadas a inovagdo, criatividade, intuicdo, trabalho em equipe,
flexibilidade na adequagéo as mudancas, autonomia na tomada de decisOes, entre outras.
Todas elas, pautadas pelas novas tecnol ogias da informacao e da telematica.

Mudam-se os paradigmas do mundo do trabalho. Os equipamentos e
instalacbes cada vez mais avangados exigem profissionais com melhores nivels de
qualificacdo. Essas mudangas, por sua vez, sdo catalisadas pelos avangos tecnol égicos e
pelos inegaveis efeitos da globdizacdo que passam pautar as exigéncias para a
laboralidade e o empreendedorismo, em uma permanente atualizacdo das qualificactes
e habilitacfes existentes, assm como aidentificacgo de novos perfis profissionais.

A formacdo profissional feita a partir de operarios semi-qualificados
visando ao desempenho de tarefas rotineiras e adaptacdo a postos de trabalho, com
pouca ou nenhuma autonomia, com distingdo entre execucéo e plangamento, com
pouca énfase a0 desenvolvimento econdbmico sustentdvel de uma sociedade, ficou para
trés nas décadas de setenta e oitenta, quando o monopdlio do conhecimento técnico e
organizacional restringia-se, quase sempre, apenas aos niveis gerenciais.

Nesse novo cendrio do século XXI, tecnologias complexas agregadas a
producdo, a prestagdo de servicos e a crescente internacionalizacdo das relacOes
econdmicas, requererdo profissionais com uma solida base de educacdo geral, educacdo
profissional basica aos ndo qualificados;, qualificacdo profissiona de técnicos;, e
educacdo continuada, a fim de assegurar a atualizacdo, o aperfeicoamento, a
especializagdo e a requalificagdo desses trabalhadores dotando-os com as condigbes
necessarias para o exercicio de suas ocupagdes tornando-0s, conseqlientemente mais
competitivos.

A educacdo para o trabalho, atuamente, exige o desenvolvimento de
competéncias gerais e especificas, aém da compreensdo sistémica do processo
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produtivo, com a apreensdo do saber tecnoldgico, a valorizacdo da cultura do trabalho e
amobilizacdo dos valores necessarios a tomada de deci sbes.

Dessa forma, a Educacdo Profissiona n&o pode nem deve ser confundida
com politica assistencialista para pessoas pobres, muito menos como produto em série e
de gjuste instanténeo as demandas do mercado de trabal ho.

Em relacdo aisso Chiavenato apud Barreto (1997, p.28) entende que:

“a formacdo de recursos humanos € um instrumento de crescimento,
desenvolvimento e educacdo profissional, que visa adaptar o0 homem para
determinada empresa, obedecendo a um programa preestabelecido e atende

a uma acdo sistematica visando a rapida adaptacéo do homem ao trabalho” .

A Educacdo Profissonal devera ser encarada como uma ferramenta
estratégica para que os cidad@os tenham efetivo acesso as conquistas cientificas e
tecnoldgicas da nossa sociedade contemporanea, visando uma superacdo imediata da
representacdo tradicional da formacgéo profissional como simples treinamento de méao-
de-obra direcionado para execucdo de um determinado conjunto de tarefas em um
determinado posto de trabal ho.

2.3 A Educagdo Profissiona no Brasil: Aspectos Histéricos

Historicamente, 0 modelo de Educac&o no Brasil aponta para a existéncia de
uma dicotomia entre a educagdo propedéutica e a educacdo profissionaizante, a
primeira destinada a elite dominante e a segunda ao restante da populagéo, promovendo
um aparente entendimento de que o ensino fundamental, médio e superior ndo
guardavam qualquer relacdo com a Educacdo Profissional, ou sga, as dlites criaram
escolas secundérias preparatérias para 0 ensino superior, portanto, para um mundo do
trabalho com profissdes definidas, enquanto que as camadas mais pobres da populagéo
apenas tinham acesso as escolas profissionalizantes publicas, com vista a formagdo de
quadros para 0s setores primérios e secundarios da economia, sob a égide do
treinamento de méo-de-obra.

A escraviddo, em nosso pais, reforcou esta concepcdo dicotdbmica entre
trabalho manual e intelectual, independentemente da boa qualidade do produto e da sua
importancia na cadeia produtiva.O uso dos conhecimentos declarativos, procedurais e
pragmaéticos eram considerados desnecessarios para uma boa parcela da populacéo e,
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principamente, para aqueles considerados como méo-de-obra. Portanto, a educacdo
para o trabalho, nesse aspecto, foi inicialmente destinada as classes menos favarecidas,
0 que propiciou a abertura de um fosso entre aguel es que sabiam e aquel es que faziam.

N&o havia clareza sobre 0 €lo que poderia unir a educagéo formal e o mundo
do trabaho, pois a principal atividade econdmica do Brasil, do Século XVII ao Século
X1X, a agricultura para exportagcéo, ndo requeria conhecimentos mais aprofundados, na
Gtica da elite dominante. Portanto, ndo havia uma politica de implantagdo de escolas no
ambito da Educacdo Profissional. Essa atitude retardou o desenvolvimento da Educacéo
Profissional em nosso pais, sobretudo, porgque o processo de industrializagcdo do Brasil
SO seiniciou na primeira metade do século XX.

Os aspectos assistenciaistas de amparo a 6rféos e os outros desvalidos da
sorte, estiveram sempre associados a Educacdo Profissiona e, evidentemente, tém
contribuido para a sua imagem ainda hoje fixada de formagdo profissiona voltada para
pessoas pobres com pouca ou quase nenhuma base de educacéo fundamental, média ou
superior.

“.a primera noticia de um esforco governamental em direcdo a
profissionalizacdo data de 1809, quando um Decreto do Principe Regente,
futuro D. Jodo VI, criou o Colégio das Fabricas, logo apds a suspensdo da
proibicéo de funcionamento de indistrias manufatureiras emterras brasileiras.
Posteriormente, em 1816, era proposta a criacdo de uma Escola de Belas Artes,
com o propdsito de articular 0 ensino das ciéncias e do desenho para os oficios
mecanicos. Bem depois, em 1861, foi organizado, por Decreto Real, o Instituto
Comercial do Rio de Janeiro, cujos diplomados tinham preferéncia no
preenchimento de cargos publicos das Secretarias de Estado.

A partir da década de 40 do século XIX foram construidas dez Casas de
Educandos e Artifices em capitais da provincia, sendo a primeira delas em
Beém do Pard, para atender, prioritariamente, os menores abandonados,
objetivando a diminuicédo da criminalidade e da vagabundagem. Posteriormente,
Decreto Imperial de 1854 criava estabelecimentos especiais para menores
abandonados, os chamados Asilos da Infancia dos Meninos Desvalidos, onde os
mesmos aprendiam as primeiras letras e eram, a seguir, encaminhados as
oficinas publicas e particulares, mediante contratos fiscalizados pelo Juizado de
Orfaos.

Na segunda metade do século passado foram criadas, ainda, varias
sociedades civis destinadas a amparar criancas Orfds e abandonadas,

oferecendo-lhes instrucgéo tedrica e pratica, e iniciando-as no ensino industrial.

As mais importantes delas foram os Liceus de Artes e Oficios, dentre os quais 0s
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do Rio de Janeiro (1858), Salvador (1872), Recife (1880), Sdo Paulo (1882),
Macei6 (1884) e Ouro Preto (1886).

No inicio do século XX 0 ensino profissional continuou mantendo,
basicamente, 0 mesmo traco assistencial do periodo anterior, isto € o de um
ensino voltado para os menos favorecidos socialmente, para os orfaos e
desvalidos da sorte. A novidade sera o inicio de um esforco plblico de
organizacdo da formacéo profissional, migrando da preocupacéo principal com
o atendimento de menores abandonados para uma outra, considerada
igualmente relevante, a de preparar operarios para o exercicio profissional.”

(Parecer n.° 16/99 do Conselho Nacional de Educacéo)

No inicio do século XX a Educacdo Profissional era responsabilidade do
Ministério da Agricultura, Indlstria e Comércio (como apoio ao desenvolvimento do
ensino industrial, comercia e agricola). Em 1910, Nilo Pecanha, instalou dezenove
Escolas de Aprendizes e Artifices, voltadas para a Educacéo para o trabal ho.

A equivaléncia entre os estudos académicos e profissionalizantes chega,
apenas, na metade do século XX (anos 50) quando a Lei Federa n.° 1.076/50 passa a
permitir (através da prestagdo de exames) o0 ingresso dos concluintes de cursos
profissionais aos estudos académicos nos nivels superiores, sendo a plena equivaléncia
atingida apenas na década seguinte com a promulgacéo da Lel Federal n.° 4.024/61, a
primeira Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, classificada por Anisio
Teixeira como “meia vitdria, mas vitéria’, o que, legalmente, encerrou a dicotomia
entre 0 ensino académico e profissional.

Uma certa desordem estabeleceu-se, neste quadro, a partir da implantagéo,
na década de 70 da Lei Federal n.° 5.692/71, que reformulou a Lei Federal n.° 4.024/61,
estreitando a relacdo entre Educacdo Profissional e a educacdo propedéutica que
passaria a se realizar de forma concomitante, no antigo Segundo Grau.

A implantacdo dessa nova Lei provocou a proliferacdo de diversos cursos de
caréter profissionalizante, em sua maioria sem infra-estrutura de pessoa e equipamentos
necessarios, aém de descontextualizados em relacdo a0 ensino propedéutico,
especia mente nas redes publicas estaduais.

Esse processo abalou as estruturas filosoficas das escolas técnicas federais,
no entanto, paradoxalmente, tal situagcdo configurou-se como tébua de salvacdo dos
problemas advindos do desemprego estrutural e conjuntural, além, de se constituir numa
bandeira politica para agueles que diziam-se zelosos dos interesses do real e sustentavel
desenvolvimento da sociedade.
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No final do Século XX, ocorre a abertura da Educacdo Profissiona as
instituicOes interessadas, Nndo necessariamente especializadas. Essa proposta do governo
federal, provocou uma grande discussdo acerca das condi¢Oes de oferta desses cursos
por tais instituicdes, visto que, o sistema publico federal que embora estivesse sofrendo
uma queda gradativa de qualidade (em funcdo de cortes orcamentarios e perda de
recursos humanos qualificados, por processos de aposentadorias) apresentava-se como
capaz de redlizar tal tarefa, desde que fossem disponibilizadas condigdes para efetivacdo

desse modelo de educacéo a ser implantado.

“Enfim, a Lei Federal n.° 5.692/71, conquanto modificada pela de n.°
7.044/82, gerou falsas expectativas relacionadas com a educacdo
profissional ao se difundirem, caocticamente, habilitacBes profissionais
dentro de um ensino de segundo grau sem identidade propria, mantido

clandestinamente na estrutura de um primeiro grau agigantado.”

(Parecer n.° 16/99 do Conselho Nacional de Educac&o)

A atual LDB — Le de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (Lei Federal
Nn.° 9.394/96) — é o marco de um novo tempo quando dispde, em seu Artigo 39, que "a
educacdo profissional, integrada as diferentes formas de educagéo, ao trabaho, a ciéncia
e a tecndogia, conduz ao permanente desenvolvimento de aptiddes para a vida
produtiva’, explicita o ensino médio como uma fase de estruturagdo da educagdo de
base, de lapidacdo da pessoa do educando (formacdo do técnico-cidaddo), de
verticalizagdo dos conhecimentos declarativos, procedurais e pragmaticos provenientes
do ensino fundamental (antigo primeiro grau), e frisa a importancia da educacéo
permanente e continuada como condi¢do primeira para inser¢do no setor produtivo, quer
pela obtencdo de um emprego quer pela abertura de seu préprio negocio.

A atual LDB promove, dessa forma, a quebra do antigo paradigma da
Educacdo Profissional como instrumento de amparo aos 6rféos e desvalidos da sorte
guando afirma que apds o ensino médio, arigor, tudo é Educacéo Profissional.

Para todo e qualquer setor, as pessoas representam um importante
componente do sistema. A area de turismo e hospitalidade, por estar inserida no Setor
de Terciario, tem nos recursos humanos a sua base, e 0 seu e emento mais importante na
composicao de seus produtos e servicos. A adequada qualificagdo dessas pessoas
permitira um aproveitamento racional e rentavel para o setor, e poder, ainda, otimizar o
desenvolvimento pleno da atividade, conforme Chiavenato (1988, p.93):
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“as pessoas constituem o mais valioso dos recursos da organizacdo. O
dilema da administraco de recursos humanos: tratar as pessoas como seres
dotados de caracteristicas proprias de personalidade, motivacGes, valores
pessoais ou como recursos, dotados de habilidades, capacidades e

conhecimentos.”

Recursos financeiros aplicados na capacitagdo profissonal das pessoas
envolvidas, sobretudo, quando feito de forma continua, possibilitardo que essas gjam
como multiplicadores de dto nivel da qualidade do produto turistico oferecido e
consumido.

Devido a sazondidade, propria do setor, € comum a queda no nivel de
exigéncia, quanto a capacitacdo profissional, na selecdo e contratacdo de pessoas. 1sso
conduz a uma improvisagdo nos servicos, comprometendo a imagem da destinacéo,
além de fortalecer a prética errdnea de utilizar pessoas pertencentes a outros setores da
producéo, e portanto: desqualificadas paratal exercicio, de acordo com Ludwig e Bloch
(apud Dunninghan e Fraga, 1998, p.12):

“@é possivel afirmar que a ma qualificacdo estd tirando pessoas da
concorréncia, ha espaco e necessidade de pessoal qualificado no mercado de
turismo, mas cabe a cada interessado estar em capacitacdo continua. O
desemprego ndo deve ser creditado exclusivamente a precarizacdo do
trabalho, pois, algumas vezes, ndo ha pessoas qualificadas para as
oportunidades disponiveis’

As nossas belezas naturais indescritiveis, somam-se um povo simpético e
acolhedor, aém de uma razoavel estrutura hoteleira e de entretenimento em geral, mas,
fata nesse setor, no Brasil, a compreensdo e o desenvolvimento da cultura da
hospitaidade, além do profissionalismo que ele exige.

A Regido Nordeste necessita promover, em curtissimo prazo, a capacitacdo
e 0 apefeicoamento dos seus recursos humanos, especializando-os para 0 setor
turistico-hoteleiro, onde a qualidade na prestacdo de servicos garantir o aproveitamento
racional e rentdvel para o setor, e poderd auxiliar no desenvolvimento pleno da
atividade.

Diante desse quadro, e da irreversivel expansdo do turismo em nosso pais,
sobretudo na regido Nordeste, a Educacdo Profissional (em todos os seus niveis) vem
procurando atender a demanda, cada vez mais crescente, de pessoas que procuram
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capacitar-se nessa area e de empresas que procuram oferecer empregos aos egressos
desses cursos.

A Pesquisa de Oferta de Capacitacéo Profissional no Setor de Turismo no
Brasil publicada em janeiro de 2000 pelo Instituto de Hospitalidade (Salvador-BA),
“identificou no Brasil 255 ingtituicBes de ensino na area de Turismo, atuante em todos
0s niveis. médio, pés-médio, técnico/profissiondizante, graduacdo, pos-graduacdo e
cursos livres.”

Essa pesquisa revela ainda que:

“...asingtituicdes distribuem-se por 23 Estados mais o Distrito Federal, mas
concentram-se em apenas sete: Sdo Paulo, Bahia, Rio de Janeiro, Santa
Catarina, Minas Gerais, Parana e Rio Grande do Sul que, juntos, totalizam
69% das instituicdes identificadas. E também alta a concentracio nas
capitais dos Estados (de ordem de 68%). O que tem a maior taxa de
interiorizacdo é S8o Paulo, com 47% dessas instituicdes de ensino em
cidades do interior.
Predominam as ingtitui¢Bes privadas e os cursos de turismo — de formacéo
mais generalista, com énfase em atividades de plangamento, gestdo e
administracéo e projetos. Os cursos da area hoteleira tém concentracao em
gestdo/administracdo. 68% dos cursos tém por objetivo a qualificacdo e 32%
a iniciacdo/aprendizagem. O processo de selecdo é, em geral, por meio de
testes (incluindo-se 0 exame vestibular). 62% dos cursos tem como pré-
requisito o nivel médio de escolaridade (antigo 2.° grau)”
(Instituto de Hospitalidade, 2000)
Vale ressdtar, que desde a primeira metade do século passado algumas
instituicBes de ensino vém desenvolvendo acles pedagdgicas na area da hospitalidade,
uma delas é o SENAC (Servico Nacional de Aprendizagem Comercia) cujas primeiras
iniciativas de profissionalizacdo para a hotelaria, através do ensino ndo-formal, datam
de 1948.
Quando essa pesguisa buscou dados acerca da correspondéncia dos
curriculos desses cursos as necessidade do mercado de trabalho, revelou um dado

interessante:
“ ... curricul os apresentam concentracédo maior em teoria que em atividades
praticas e que sdo e€laborados com base em estudos de mercado, em
curriculos do MEC e referenciados em outras institui coes consider adas pelos
respondentes como do mesmo nivel. Os centros de exceléncia e referéncia

para essas instituicdes encontram-se na Europa, hotadamente na Espanha.



29

No Brasil, em Sio Paulo e, especialmente, 0 SENAC/SP. Como, em sua
maioria, sAo cursos de graduacdo, possuem mais de trés anos de duracéo e
carga horaria que ultrapassa 3 mil horas/aula.
Chama a atencéo o descompasso aparente entre os valores cobrados pelos
cursos e 0s baixos salarios pagos pelo setor. 80% dos cursos tém valores
entre R$2.000,00 e mais de R$20.000,00 (as mensalidades variam entre
R$230,00 e R$ 830,00), enquanto os salarios iniciais das categorias
profissionais de setor tém minimo de R$200,00 e raramente ultrapassam
R$1.500,00 por més.”

(Instituto de Hospitalidade, 2000)

Esses dados ndo parecem muito alvissareiros as pessoas que anseiam pela
oportunidade de exercer uma ocupagdo nessa area, mas, nem por isso a procura por
cursos em turismo e hotelaria, em todo o Brasil, reduz-se, muito pelo contrario, tém
aumentado a cada ano.

O anseio de trabalhar vigiando é um discurso muito utilizado por calouros
dos cursos da &rea de hospitalidade, muitos sonham em exercer sua profissdo a bordo de
um gigantesco e luxuoso navio transatlantico, ganhando em ddlar e conhecendo o
mundo e pessoas interessantes, e com direito a usufruir de suas belezas e singularidades.
No entanto, a realidade € bem diferente. H& inlmeras empresas do setor de turismo que
ndo ultrapassam os limites de uma pequena sala e aguns equipamentos, oferecendo,
como foi dito anteriormente, salarios muito baixos, recompensados, apenas, pelas
comissdes pagas pela venda de produtos e servicos.

Delimitar e descrever as empresas que integram ou se ligam ao setor de
turismo é quase impossivel, pois elas formam um arco que vai desde o tradicional tripé,
formado pelos meios de hospedagens, agéncias de viagens e transportadoras, até as
empresas regulamentadas pela EMBRATUR, através da Lei n° 6505/77 (restaurantes de
turismo, acampamentos, empresas organizadoras de eventos, agentes gerais, empresas
de recreacéo).

Apesar desse conjunto de ofertas de ocupacdes, e dainegavel potencialidade
para geracdo de desenvolvimento econdmico e social, e por ser considerado um setor
estratégico no desenvolvimento do pais, os consumidores (atores-chave) desta
gigantesca atividade, no Brasil, continuam insatisfeitos com o baixo nivel da qualidade
dos servicos prestados, com a falta de profissionalismo das pessoas empregadas nos
equipamentos turisticos e hoteleiros e com a fata de compreensdo das comunidades
receptoras acerca da cultura da hospitalidade em seus aspectos mais el ementares.

A pesquisa, realizada pelo I1H, chama a nossa atencéo para o fato de que:
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“A realidade brasileira aponta, portanto, para a necessidade urgente de
superacao de duas importantes caréncias.
de pessoas capacitadas para prestar a vasta gama de servicos
com a qualidade exigida para servir bem o turista e demais visitantes; e
de consciéncia, na sociedade em geral, quanto a importancia
do turismo para o desenvolvimento social e econdmico do pais.”
(Instituto de Hospitalidade, 2000)

A prestacéo de servicos, aém de ser intangivel, visa proporcionar aos
clientes uma oportunidade de vivenciar uma experiéncia. Em funcéo da especificidade
da matéria turismo e hospitalidade exigir estudos mais profundos, pela interdependéncia
entre os diversos ramos da atividade e pela importancia econémica, ambiental e social
gue este setor vem demonstrando; ndo pode-se mais aceitar a suposi¢éo de ndo serem
desenvolvidas acdes que apontem para a melhoria na capacitacdo profissiona das
pessoas ligadas direta ou indiretamente nessa atividade.

As empresas que desegjem obter sucesso na area, deverdo compreender que o
nivel da qualidade dos servicos necessita ser permanentemente monitorado. A esse
respeito Albrecht (apud Castelli, 1997, p.121) diz: “...0s objetivos da pesguisa sobre a
percepcdo dos clientes sdo: identificar as caracteristicas do produto que sdo cruciais para
a aceitacdo pelo cliente e saber as caracteristicas que podem formar a base de uma
diferenciacdo bem sucedida de seu servico em relagdo a outros existentes no mercado.”

Os campos de atuagdo nesse setor vém se ampliando cada vez mais,
principalmente, diante dos avancos tecnoldgicos, onde as alteracbes das necessidades
humanas, determinadas por essas mudangas, levam a especiadizagdes. Chamase a
atencéo para o fato de que a formacdo profissional na area do turismo e hospitalidade
ainda ndo adquiriu atradicdo e o amadurecimento que os graduados em outras areas do
conhecimento ja possuem, fato exacerbado pela fata de uma regulamentagdo para a
profissdo dos turismologos (bacharéis em turismo).

Ha uma grande concorréncia, nas empresas publicas e privadas, entre os
profissionais especificos dessa &rea e outros com as mais diversas formagdes, sgjam elas
de nivel superior ou médio (uma vez que ndo ha impedimentos legais para atuagéo no
setor). Esses profissionais leigos, geramente, desenvolvem as competéncias especificas
para a &rea através do exercicio de atividades (geramente rotineiras) em empresas
privadas e 6rgaos publicos do turismo, familiarizando-se com as tarefas e galgando
posicdes de destaque.
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Trata-se, portanto, de uma situagdo de mercado suis generis, na qual, os
profissionais especidizados terdo que se impor, gradativamente, através da
comprovacdo de suas competéncias profissonais, e, principamente, da n&o
subestimacao das condigdes de competitividade de seus concorrentes.

Entende-se que séo maiores as chances de sucesso profissiona para aqueles
leigos e especidistas que conseguirem fazer com que os clientes sgjam e sintam-se bem
servidos e satisfacam seus desgjos de viverem experiéncias felizes no seu tempo livre
(quando este é destinado ao lazer sob a forma de turismo). O sentido maior das
ocupacOes nesse setor € 0 da prestacdo de servicos, que, segundo Kotler (1994, p.539),
pode ser entendido como “...um ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma
parte pode oferecer a outra e que ndo resulte na posse de nenhum bem. A execucdo pode
ou ndo estar ligada a um produto fisico”.

Profissionalismo, capacitacdo técnica, ética e competéncia, sdo os elementos
indispenséveis para que os profissonais dessa area otimizem seu posicionamento
guanto a sua capacidade de laboralidade, e conseqliente elevacdo da qualidade de vida e
padréo fiananceiro. Acrescentem-se a esses elementos, a sensibilidade e o cuidado com
0 desenvolvimento sustentavel dos recursos naturais e culturais, que se configuram

como as matérias-primas de toda essa atividade.

2.3.1 A Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa: Uma Proposta de Educacdo
Profissional para aregido Nordeste

Na década de oitenta, comegou a se delinear um projeto arquitetdnico feito
inicialmente para ser a residéncia oficial do governador do Estado do Rio Grande do
Norte. No entanto, esse foi alterado e concluido para ser uma escola de hotelaria, onde a
parte destinada ao hotel, seria o laboratério de aulas praticas. O novo estabelecimento
de ensino, denominado, na época, de Escola de Hotelaria e Turismo de Natal — EHTN,
entrou em operacdo em 1986, para a formacao de recursos humanos em nivel basico —
formando gargons, cozinheiros, recepcionistas e outros.

Em 1993, esta Escola passou a ser administrada por um grupo suico
conhecido como Ingtituto Internacional de Treinamento em Hotelaria e Turismo,
passando a funcionar, também, como departamento de recursos humanos da Empresa
Estadual de Fomento ao Turismo do Rio Grande do Norte - EMPROTURN, porém, a
experiéncia ndo obteve éxito e logo em seguidafoi descartada.
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Em 1996, o governo estadual consciente da potencialidade e vocagéo
turistica do Estado e atendendo &s demandas cada vez mais crescentes da sociedade
(que buscava investir cada vez mais neste setor), desapropriou as antigas instalacOes da
EHTN, e, frente a necessidade de retomar a formac&o de recursos humanos pera a area
da hospitalidade, cedeu as instalagdes, via contrato de concessdo, ao Sebrae/RN —
Servico de apoio a empresa do Rio Grande do Norte.

Criou-se, em conseguiéncia disso, um novo estabelecimento, a Escola de
Turismo e Hotelaria Barreira Roxa - ETHBR com o seu Centro de Ensino e
Treinamento — CET. Como nos seus primordios, a Escola contém uma unidade
hoteleira, cujo funcionamento pretende oferecer aos alunos, lado a lado a aquisicdo dos
conhecimentos de ordem tedrica, o indispensavel treinamento pratico.

Procurando suprir as demandas do setor turistico e hoteleiro (Livramento
Wetch, Projeto Pedagdgico da Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa, p.20) com
uma Educacdo Profissiona adequada e

“...considerando que a pratica educativa € formada pela participacéo de
alunos e todos aqueles que a congtitui, este projeto vem atender as
orientacdes da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional, que deixa
livre a instituicbes competentes a escolha apropriada de seu projeto

pedagdgico” .

A missdo do CET, abaixo delineada, define o0 compromisso dessa instituicéo
com a formac&o dos alunos e orienta 0 comportamento dos seus membros envolvidos
(Livramento Wetch, Projeto Pedagdgico da Escola de Turismo e Hotelaria Barreira
Roxa, 1998, p.22):

“ Garantir aos alunos a oferta de uma formacao profissional de qualidade,
capacitando-os para a insercdo no mercado de trabalho e o exercicio da

cidadania, de modo a contribuir para a sua promog¢do como ser humano

produtivo e o desenvolvimento de uma sociedade mais justa e igualitaria.

Ta missdo expressa 0 compromisso ingtitucional de responder as exigéncias
do mundo atual, de uma demanda de profissionais competentes, comprometidos em
atingir padréo de qualidade e produtividade do trabal ho.

Em funcdo do desenvolvimento das acOes requeridas, 0s seguintes objetivos
foram definidos (Livramento Wetch, Projeto Pedag6gico da Escola de Turismo e
Hotelaria Barreira Roxa, 1998, p.20):
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Capacitar o aluno com conhecimentos e habilidades gerais e especificas
para o exercicio de atividades produtivas no setor turistico-hoteleiro e para
a sua participacéo na sociedade como cidaddo competente;

Oferecer ao aluno oportunidade de educacdo profissional dos niveis
basico, técnico e tecnoldgico, destinada a sua preparacéo para o exercicio
de atividades no campo do turismo, da hotelaria e da restauracéo e para a
sua participacéo efetiva no processo de democratizacdo social;

Propiciar a formacdo do aluno no nivel da educacéo superior, visando
ao aprofundamento de estudos e a qualidade dos servicos prestados a
sociedade nas diversas esferas de operacdo empresarial das areas de
turismo e de hotelaria;

Atualizar, qualificar e reprofissionalizar o aluno, independente do nivel
de escolaridade, em resposta as demandas do mercado de trabalho do setor
turistico-hoteleiro, com vistas a empregabilidade, ao empreendedorismo e a

sua participacao responsavel na sociedade.

O modelo pedagdgico do CET (figura 2.1) — representacdo gréfica sucinta
do curriculo escolar — contempla os diversos niveis da educacéo profissiona (basico,
técnico e tecnolégico), dentro de uma perspectiva de flexibilidade de organizacdo
curricular e fundado em uma estreita articulacdo com a realidade sicio-econdmica
identificada.
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Figura2.1: Representacdo gréfica sucinta do curriculo escolar
Fonte: Projeto Pedagdgico da Escola Barreira Roxa, 1998

Em consonancia com a legidacéo educacional vigente, com a sua missdo e
com os seus objetivos, o CET propbe-se a oferecer Educacdo Profissiona nas areas de
turismo e hotelaria em trés niveis. bésico, técnico e tecnolégico, aém de cursos
especificos da educacdo superior, cursos de graduacdo e de pés-graduacdo nos niveis de
especializacdo e aperfeicoamento.

O nivel basico congtitui uma modalidade de educacdo nado-formal, com
duracdo varidvel, ndo sujeita a regulamentacdo curricular, destinado a uma parcela
sgnificativa de jovens e adultos interessados em iniciar ou complementar sua
qualificacgo profissional, os cursos nesse nivel de ensino, atendem as exigéncias do
mercado de trabalho e ao principio da flexibilidade previsto nalegidagéo.

Amparado no Decreto n.2.208/97, Artigo 4, ao concluir cada curso dessa

modalidade, especificamente no CET, o auno recebera um certificado de qualificacdo
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profissional, que somado a outros do mesmo nivel, garantira o direito ao diploma de
técnico, desde que haja concluido o nivel médio.

O nivel técnico congtitui uma modaidade de educagdo formal com
organizacdo curricular propria e carater de terminalidade, podendo ser oferecida de
forma concomitante ou sequencial ao ensino médio. Tendo em vista a verticalizacdo de
conhecimentos, o aluno poderd ter acesso a0 nivel tecnolégico ou aos cursos
sequenciais e de educacdo superior, desde que atendidas as normas regimentais do CET
ou de outras institui¢des de ensino.

Os cursos da educacdo superior que serdo implantados e oferecidos
oportunamente, inicialmente, de forma sequiencial, organizados em diferentes niveis de
abrangéncia, carga horéria variada, abertos a candidatos que atendam aos requisitos
regimentais dessa instituicdo. A esses cursos de graduacdo, dentre eles os de nivel
tecnologico (modaidade de educacdo profissional, destinada a egressos do ensino
médio e técnico e que apds a conclusdo conferird ao auno o diploma de tecnélogo,
possihilitando-lhe 0 acesso aos diversos cursos da educacdo superior) poderdo
candidatar-se, egressos do ensino médio ou equivalente.

Os cursos de pos-graduacdo terdo por finaidade o aprofundamento de
estudos na érea de turismo e hotelaria, para os alunos egressos de cursos de graduacao.
Os cursos de extensdo sdo voltados para as necessidades de comunidade e para a
divulgacéo dos conhecimentos produzidos ou acumulados na Institui¢do, assim como 0s
cursos de atualizacdo permitem ao profissional desenvolver novas habilidades e
competéncias requeridas pelo mercado de trabal ho.

Os cursos de qualificagcéo possibilitam ao aluno a aquisicao de competéncias
capazes de permitir a ampliagdo das possibilidades de laboralidade (polivaléncia) e ndo
apenas a um posto de trabalho especifico. Por outro lado, a reprofissionalizagao,
permitird aos profissionais de qualquer setor produtivo, a aguisicdo de novas
qualificacBes que os habilitem ao exercicio de uma nova atividade produtiva.

Os trés niveis de Educacéo Profissiona se articulam verticalmente e essa
modalidade articula-se horizontalmente com o nivel basico e com a Educacdo Superior,
caracterizando a flexibilidade prevista no curriculo dessa I nstitui¢éo.

Ta curriculo, estruturado em modulos, concretiza o principio da
flexibilidade, possibilitando atender as necessidades do mercado de trabaho e
facultando a0 aluno a certificagdo de competéncias ou o certificado de qualificagcéo

profissional.



36

Para atender aos pressupostos tedricos que fundamentam a organizacéo
curricular do CET, o modelo pedagdgico que servira de base para o processo educativo,
dessa Ingtituicdo, representa uma reunido das vérias tendéncias pedagogicas brasileiras,
resgatando 0s aspectos mais positivos que cada uma delas apresenta, com base em uma
leitura critica dos seus fundamentos.

Desse modo, da tendéncia tradicional é destacado o papel do professor, que,
sob um novo enfoque, deverd assumir o papel de mediador e facilitador do processo
ensino aprendizagem, considerando o auno como um sujeito ativo no processo na
construcdo do conhecimento, voltado para a aguisicdo de novas competéncias. Por outro
lado, da Pedagogia Tecnicista, destaca-se a importancia do plangamento do processo
educativo e da selecdo dos meios e estratégias adequadas de ensino.

Ja da Pedagogia Libertadora enfatiza-se a contextualizacdo do ensino com
as transformacBes socioecondmicas, culturais, tecnoldgicas e do mundo do trabalho. E
por fim, destaca-se a contribuicéo da Pedagogia Critico-Socia dos Contelidos ao projeto
educativo dessa Instituicdo, no sentido de considerar os conteldos de ensino como
instrumentos de desenvolvimento pessoal e profissional, de socidizagdo, de preparo
para o exercicio da cidadania e de atuagdo do aluno na reformulacéo ou construcéo de
conhecimentos, crencas e valores.

De acordo com Livramento Wetch (Projeto Pedagdgico da Escola de
Turismo e Hotelaria Barreira Roxa, 1998, p.24):

“ Assim como a Pedagogia, o curriculo ndo pode ser separado da totalidade
social. Ao contrario, deve ser historicamente situado e culturalmente
determinado. E um ato inevitavel mente politico. No caso especifico do CET,
o curriculo ndo se restringe ao tracado de matrizes curriculares que

ordenam e justap8em um conjunto de disciplinas técnicas.”

O projeto de Educacdo virtual a ser implantado na Escola Barreira Roxa
pretende possibilitar a0 Estado do Rio Grande do Norte sair dos muros da escola
tradicional, para acancar outras localidades, essa escola visa disponibilizar aos seus
aunos a tecnologia de videoconferéncia, via satélite, voltada para atividades de
formacdo profissiona a disténcia utilizando-se de um materia didético estruturado para
essa especificidade, gerando, assim, novos cursos e habilitacoes.

Mas, a Educacdo a disténcia esta contida no contexto da Educacdo, mudam-
Se gpenas Seus processos operacionais, mas, enfrentam-se problemas semelhantes.
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Agregar, pura e simplesmente, as tecnologias da comunicacdo a Educacdo € diferente de
fazer Educacéo a distancia.

Ou sgja, a perspectiva de enriquecimento dos métodos tradicionais de ensino
(sob a égide da Educacdo a disténcia) que ndo considere a variedade das experiéncias
em andamento e recentes, as diferencas de contextos socio-econdmicos e geogréficos, a
heterogeneidade do publico-alvo, a necessidade da superacdo dos preconceitos quanto a
essa modalidade de Educacdo, a necessidade da capacitacdo docente e técnica e uma
andlise critica e sincera das respostas do setor produtivo sobre os profissionais egressos
de escolas profissionalizantes (nesse setor), podem colaborar para distanciar ainda mais
o perfil requerido do profissional colocado no mercado de trabal ho.

A organizacdo curricular do CET possibilita diferentes estratégias de ensino,
tendo sido previsto, dém do ensino presencial, a modalidade de Ensino a Distancia,
com a adocdo de recursos tecnoldgicos e tutoriais. Em principio, era pretensdo do CET
integrar todas as capitais do Nordeste brasileiro através da videoconferéncia, oferecendo
inlmeros cursos nos niveis basico e técnico abrangendo diversas &reas (figura 2.2).
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Figura2.2: Integragdo das Capitais do Nordeste Brasileiro por videoconferéncia
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Trés conceitos basicos apéiam o curriculo dessa Ingtituicgo: conhecimento,
trabalho e cidadania. E através do conhecimento que o homem amplia sua visdo de
mundo, sua capacidade de tomar decisdes e de adaptar-se as constantes mudancas do
mundo contemporaneo. Processo de producéo de bens e servigos, o trabalho também é
considerado como campo de preparacdo profissional e espaco para o exercicio da
cidadania, aqual devera ser exercida na convivénciadiaria.

A organizagdo do curriculo, com caracteristica determinantemente flexivel,
e 0 desenvolvimento da pratica educativa visam a formacdo de cidaddos produtivos e
politicamente comprometidos com a melhoria da qualidade de vida da populacéo. Para
alcancar os objetivos propostos, o projeto estabelece a adogéo de nova metodologia de
trabalho docente e discente, fundada em uma concepgdo construtivista do conhecimento
e de praticas interdisciplinares, que iréo estabelecer mudancas de posturas desses
segmentos, aém de uma gestdo democratica e participativa, fundamentada no respeito

mUtuo, na vontade e compromissos col etivos.

2.3.2 O Programa de Certificagdo da Qualidade Profissional para o Setor de Turismo
proposto pelo Instituto de Hospitalidade

O Instituto de Hospitalidade (IH) é uma entidade de direito privado, sem

fins lucrativos, criado em 1997 pela Fundacdo Odebrecht, e que tem como sicia
benemérita a Fundacdo Banco do Brasil, dém da adesdo de dezenas de entidades
governamentais, de classe e educacionais das &eas de cultura, turismo, educacéo e
trabal ho.
Atuando como uma agéncia de concepcao e viabilizacdo de programas e projetos para
capacitacdo de pessoas na prestacdo de servigos em turismo € como uma entidade
mobilizadora e articuladora de agentes representativos da sociedade, visando a
conscientizagdo sobre a importancia da qualidade na prestacdo de servigos para o
desenvolvimento do setor de turismo, o Ingtituto de Hospitalidade tem como missdo:
“Contribuir para a promogdo da educacdo e cultura da hospitalidade, visando o
aprimoramento do setor de turismo e sua contribuicdo para desenvolvimento
sustentavel do Brasil” .

O Ingtituto de Hospitalidade visa contribuir para a implementacdo de
programas que promovam a superacdo dos fatores limitativos que dificultam ao pais
obter uma melhor posicdo no ranking do turismo mundial, cada vez mais exigentes
guanto aos padrdes internacionais de exceléncia.
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Assim, o Instituto de Hospitalidade objetiva:
promover uma mudanca dos parametros quantitativos e qualitativos do
posicionamento do Brasil no mercado de turismo naciona e internacional,
visando a transformagdo das potencialidades em riqueza e criando, desta forma,
condicdes para 0 seu crescimento social e econdmico;
criar demanda da populacdo por uma melhor qualidade dos servicos de
hospitalidade, por meio da mobilizagdo e conscientizagdo sobre a importancia
de servir bem, como requisito essencial para receber mais e sempre 0s
visitantes, que estardo trazendo recursos, gerando oportunidades de trabalho —
inclusive de desenvolvimento de carreira no setor — e renda;
ampliar a oferta de servicos de qualidade nessa area, por meio da formacéo de
profissonais capazes de servir com competéncia e qualidade, oferecendo
conhecimentos técnicos que os qualifiquem a desempenhar sua funcédo dentro de
padrdes internacionais.

O Ingtituto de Hospitalidade desenvolve agdes no ambito de dois conjuntos

de programas.
Programas Embasadores:

= Certificacdo da Qualidade Profissional para o Setor de Turismo - Visa a

instituicdo do Sistema Brasileiro de Certificagdo da Qualidade Profissional para o Setor
de Turismo, que possibilite avaliar, desenvolver e certificar a competéncia pratica de
pessoas no trabalho, visando melhorar a qualidade dos servicos e aumentar a
competitividade do setor.

=>»Produtos e Processos Educacionais - Visa a0 desenvolvimento e

disponibilizacdo, para os meios empresarial e académico, de produtos e processos
educacionais com padrfes internacionais de exceléncia, com vista a elevagdo do nivel
da educacdo profissional no setor.

Esses programas estabelecem referéncias conceituais, préaticas e de efeito
multiplicador para o desenvolvimento do turismo no Brasil. S80 estruturantes de uma

novaformade ver, pensar e agir no setor e tém ambito nacional.
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Programas Localizados. (atualmente concentrados no Estado da Bahia)

= Costa dos Coqueiros - Promogdo do desenvolvimento sustentado da

regido, no litoral norte da Bahia, com énfase na educacdo em todos os ambitos e
fomento a capacitacdo produtiva nas conmuni dades.

=>Costa do Descobrimento - Implantagdo da Associagdo Escola Brasil
Profissional, sediada em Porto Seguro, Sul da Bahia, e construcdo da Escola Brasil

Profissional, para formacéo, qualificacdo, aperfeicoamento e requalificacdo de pessoas
para a vocagao turistica da regiéo.
= Centro Histérico de Salvador - Implantacéo do Portal da Misericordia,

espago socioeducativo e cultural, que funcionara de forma auto-sustentada na érea
urbana compreendida pela Santa Casa de Misericérdia da Bahia, fundada em 1549, e
seu entorno, no Centro Histérico de Salvador.

Considerando 0 objetivo gera e os objetivos especificos estabelecidos para
esse trabalho, enfocaremos o Sistema Brasileiro de Certificagdo da Qualidade
Profissional para o Setor de Turismo, que é constituido dos seguintes componentes:
elaboracdo de normas; construcdo de curriculos modelos baseados nas normeas,
formacdo de formadores e avaliadores de profissionais; e processo de avaiacdo e
certificacdo.

A metodologia utilizada pelo Instituto de Hospitalidade, para a construcéo
das normas técnicas, propicia grande participacdo dos atores chave do setor em todas as
etapas, buscando assim o envolvimento de inimeros profissionais na elaboragdo e na
validagcdo das normas. O processo compreende as seguintes etapas. levantamento das
competéncias, padronizacdo, avaliacdo por comissao técnica de normas, validacdo por
consulta a grupo limitado, validacdo por consulta publica ampla, revisdo final,
apreciacdo pelo Conselho Naciona de Certificagdo da Qualidade Profissiona para o
Setor de Turismo (CQT) e divulgagéo.

O levantamento das competéncias consiste na identificagdo dos
conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias a0 bom desempenho de uma
determinada ocupacdo. O levantamento das informagdes é realizado em sessfes de
trabalho na qual participam, no minimo, 6 (seis) profissionais de determinada ocupacéo,
reconhecidos como entre 0os melhores em sua érea de atuacéo.

A identificacdo destes profissionais € redlizada com a colaboracdo de
entidades empresariais, indicacOes de lideres, formadores de opinido e outros meios.
Esse levantamento, nas sessdes de trabalho, devera ocorrer com pelo menos 5 (cinco)
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grupos de profissionais, preferencialmente distribuidos nas regides geogréficas
brasileiras.

Nas sessbes de trabalho, os profissionais participantes sdo estimulados a
prestarem informagdes que indiqguem os conhecimentos, habilidades préticas e atitudes
gue determinam a realizacdo de servicos com qualidade. Um sistema computadorizado,
desenvolvido pela empresa americana de consultoria WPS (Work Profiling System) e
SHL ( Saville & Holdrworth Ltd Usa, Inc), indica um conjunto amplo de competéncias
e agiliza o processamento das diversas informagdes coletadas nas sessdes levando-se em
consideracdo sua importancia e frequéncia.

Ao final desta etapa sera obtido o perfil de competéncias resultante das
diversas contribuic¢des dos profissionais daquel a ocupagao.

A etapa seguinte é a padronizacdo que é feita com base no perfil do
profissona elaborando um documento, escrito em linguagem objetiva, clara e smples,
denominado “Projeto de Norma - versdo 01”. Este documento devera conter: 0 campo
de aplicacdo da norma, descricdo da ocupagdo, 0S conhecimentos necessarios, as
habilidades necessarias, inclusive na utilizacéo dos recursos tecnolégicos disponiveis e
as atitudes (comportamentos) necessarias.

Esta “versdo 01" é apreciada pela Comissdo Técnica de Normas, composta
por representantes dos atores - chave e de especiaistas, para ser analisado em termos de
abrangéncia, conteldo e adequacdo. Os aprimoramentos da Comissdo serdo
incorporados a0 documento que passara a denominar-se “Projeto de Norma - versdo
02.” que sera enviado a um grupo limitado de pessoas para ser apreciado e receber
contribui¢des. Esse grupo limitado ser& composto de: profissionais que participaram do
levantamento de competéncias, supervisores dos profissionais que participaram desse
levantamento, consultores e especialistas.

As contribuicbes recebidas seréo apreciadas pela Comissdo Técnica de
Normas que decidira sobre as incorporacfes necess&rias. Ao final desta etapa o
documento passara a denominar-se “Projeto de Norma - versao 03".

Esse documento passara por ampla consulta publica, para posterior
divulgacdo em: empresas e organizagOes educacionais, consultores e especidistas;
instituicdes governamentais e outras organizacfes que atuam no setor de turismo.

Além da divulgagdo direta, 0 documento seré disponibilizado pela Internet,
no site do Ingstituto de Hospitalidade (http://www.hospitalidade.org.br), durante um
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periodo aproximado de um més, oportunizando criticas e contribuicdes de forma ampla
eirrestrita.

Findado esse prazo da consulta publica sera elaborado o texto fina do
“Projeto de Norma - versdo 04" pela Comissdo Técnica de Normas e, em seguida,
enviado para apreciagdo do Conseho Nacional de Certificagdo da Qualidade
Profissional para o Setor de Turismo (CQT), que verificard se foram atendidos todos os
passos que asseguram ampla participacéo e validagdo. Em cada processo de norma sdo
juntados os documentos resultantes das consultas publica e aos especidistas, mais o
parecer final da Comissdo Técnica de Normas. Uma vez aprovado pelo CQT o Projeto
de Norma denominar-se-a “Norma Naciona”.

Essa norma nacional sera divulgada através de diversos meios. site do
Instituto de Hospitaidade na Internet, matérias na midia impressa, apresentacoes em
seminarios, mala direta para os principais atores chave, etc.

Ao final desse processo de elaboragdo de normas, o documento “Norma
Nacional”, passara a adimentar os demais componentes do Sistema de Certificagdo, ou
sga construcdo de orientagbes para  aprendizagem, treinamento  de
multiplicadores/treinadores, e certificacdo.

Até o fina de 2001 esse Programa possibilitara a construcdo do Sistema
Brasileiro de Certificacdo Profissonal para o Setor de Turismo, do qual uma etapa
importante sera a elaboracdo e validacdo de 50 (cinqlienta) normas de ocupaces.

Portanto, na intencéo de estabelecer as competéncias para os profissionais
das ocupacdes ligadas ao turismo e a hospitalidade, o Instituto de Hospitalidade, no
ambito do Sistema Brasileiro de Certificagdo da Qualidade Profissional para o Setor de
Turismo, desenvolveu essas normas técnicas (anexo 1) com o objetivo de certificacdo
profissional, que € um processo que atesta publicamente a competéncia para o trabalho
tendo como referéncia uma norma.

O contetido das normas técnicas do Instituto de Hospitalidade € composto
de: objetivo, definicbes, descricdo da ocupacdo, resultados esperados (conjunto minimo
de servigos que compdem uma ocupagao), competéncias, outros resultados (exemplos
de servicos adicionais ndo exigidos pela norma, mas que podem ser aplicavels em
situacdes particulares) e anexo informativo (anexo?2).

Seu objetivo € auferir as competéncias profissionais, nesse caso entendidas

como: “ capacidade de mobilizar e aplicar conhecimentos, habilidades e atitudes no



43

desempenho do trabalho e na solucdo de problemas para gerar os resultados
esperados’ .

Como consequéncia dessas normas técnicas, o Ingtituto de Hospitalidade
desenvolveu as “OrientagcOes Curriculares” (Anexos 3 e 4) que se constituem em um
complemento as Normas Nacionais desenvolvidas. Essas orientacfes curriculares tém

como finadidade

“possibilitar uma auto- avaliacdo de profissionais favorecendo a
identificacdo de pontos a serem considerados tendo em vista a certificacdo
da qualidade profissional; o continuo auto-desenvolvimento de profissionais,
principalmente através da educacéo no trabalho e em outros contextos de
ensino-aprendizagem e o desenvolvimento de programas para a capacitacéo
de profissionais, visando a preparacdo para a certificacdo de qualidade

profissional para o setor de turismo.”

Além de definir o pablico-alvo, a ocupacdo, os objetivos e as bases para a
aprendizagem, as Orientacbes Curriculares sugerem o tempo estimado para a
aprendizagem, pré-requisitos para o profissonal ser avaliado, requisito para
multiplicadores e um conjunto de modulos formativos classificados em modulos
transversais, béasicos e especificos.

No ano de 2000, foram desenvolvidas 34 normas dentro da &ea da
hospitalidade e turismo, dentre elas estdo duas normas para garcons (ocupagao objeto da
nossa pesquisa): “Garcom especializado” e “Gargom que atua em funcéo polivaente”
(Anexosle?2).

Entende-se que as OrientagcOes para Aprendizagem, juntamente com as
Normas Técnicas do IH, constituem-se em grandes ferramentas no auxilio as
instituicAes de ensino que desgjem desenvolver acdes no ambito das ocupacdes de nivel
operaciona do turismo e da hospitalidade, pois, a adequada capacitacdo profissiond,
sobretudo nesse nivel, constitui-se num caminho seguro e certo que conduzira a derta
de servicos dentro de padrdes de qualidade que resultem na nossa natural predisposicéo
e aegria para receber e servir, enriquecida pela consciéncia da necessidade de
competéncia profissonal nesses relacionamentos, e que, ainda, permitam a turistas e
residentes usufruirem das destinagdes turisticas com prazer, aegria e tranquilidade,
agregando valores positivos ao tempo livre dedicado ao lazer sob aforma de turismo.



Os servigos de qualidade sdo essenciais para o desenvolvimento do turismo,

assim como educagdo e cultura sdo essenciais para servicos de qualidade.

2.3.2.1 Resultado das Pesquisas de Demanda e Oferta de Capacitagdo Profissional
realizadas pelo Instituto de Hospitalidade

Na intencdo de contribuir com o setor de turismo e hospitalidade, aém do
interesse de identificar as principais caracteristicas dos programas de formacdo
profissional executados em nosso pais e a demanda desses profissionais pelo setor
produtivo, o Instituto de Hospitalidade realizou no segundo semestre de 1999 duas
importantes pesquisas, no ambito de seu Programa de Certificacdo da Qualidade
Profissional para o Setor de Turismo. Essas pesquisas contaram com o apoio do FUMIN
(Fundo Multilateral de Investimentos) administrado pelo BID (Banco Interamericano de
Desenvolvimento), através da Cooperacdo Técnica ATN/MH — 6050-BR; e do Sebrae
Nacional (Servico de Apoio a Empresa).

As Pesquisas, “Demanda por Capacitacdo Profissional no Setor de Turismo
na Bahia’ e “Oferta de Capacitacdo no Setor de Turismo no Brasil” (Instituto de
Hospitalidade, 2000), apontam para o fato de se precisar superar dois pontos de
estrangulamento muito importantes. a capacitacdo adequada das pessoas envolvidas
direta e indiretamente no turismo, e 0 aumento da consciéncia da sociedade em geral
sobre aimportancia e os efeitos benéficos e mal éficos desta atividade.

Quando é feita uma andlise comparativa entre as duas pesquisas, identifica-
se uma grande lacuna entre o profissonal que € demandado pelo mercado e o
profissional que é colocado nesse mercado pelas ingtituicBes de ensino. As ocupacdes
gue mais empregam, segundo a pesquisa S80 as operacionais, no entanto, Sd0
profissionais de nivel superior os mais ofertados para o mercado de trabal ho.

Segundo a pesquisa:

“De cada 100 postos de trabalho existentes na area de turismo e
hospitalidade, 63 sdo de pessoal operacional, 8 de pessoal administrativo, 7
de nivel de supervisdo e geréncia, 6 de manutencdo e 5 de técnicos e
especialistas.” (Instituto de Hospitalidade, 2000, p.24).

Certamente, por ser o turismo uma &ea extremamente propicia ao
empreendedorismo, poderd haver uma ampliacdo de mercado para esses profissionais de
nivel superior que sdo disponibilizados ao mercado todos os anos.
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Um outro dado importante advindo da andlise comparativa dos resultados
desta pesquisa, € 0 seguinte:
“Os profissionais que 0 mercado tem mais dificuldade em contratar sdo
justamente os dedicados as atividades que mais empregam (nivel
operacional) e que sdo menos contemplados pelos provedores de
capacitacdo” (Instituto de Hospitalidade, 2000, p. 23).

Ainda como um dado relevante dessa pesquisa tem-se que:

“ A escolaridade minima exigida pelo mercado de trabalho € muito baixa (até
1° grau — 82%). A baixa escolaridade exigida pelo mercado dificulta
bastante 0 acesso dos profissionais ocupados a capacitacdo formal.”
(Instituto de Hospitalidade, 2000, p.24).

Quando feitas as andlises comparativas entre as duas pesquisas percebe-se
uma lacuna existente entre os profissionais que o setor produtivo demanda e os
profissionais disponibilizados.

Segundo dados da pesquisa de demanda o setor produtivo carece de
profissionais adequadamente qualificados no nivel operaciond, justamente sdo0 esses
profissionais que mais tém contato com o cliente, pois as camareiras, 0S garcons, 0s
mensageiros e recepcionistas séo, de fato, os profissionais diretamente ligados aos
clientes, os quais raramente tém a oportunidade de interagir com profissionais de nivel
gerencial.

Isso nos leva a perceber a importancia de que se revestem as agOes de
capacitacdo e de valorizagdo profissional no nivel operacional, principalmente, quando
ha um entendimento global de que o turismo é uma atividade geradora de emprego,
renda e desenvolvimento. Investimentos tém sido feitos, sobretudo, com recursos
provenientes do FAT (Fundo de Amparo ao Trabalhador) em um sem nimero de cursos
pelo Brasil, principamente, no Nordeste, através de entidades governamentais e ndo-
governamentais no sentido de “treinar” essas pessoas para servir ao visitante (turista).
Entretanto, os programas de “treinamento” ndo tém surtido os efeitos esperados nos
consumidores desses bens de servicos.

Pesquisas realizadas no ano de 2000, pela Secretaria Estadual de Turismo do
Rio Grande do Norte, revelam o total descontentamento com o nivel da qualidade das

prestacOes de servicos, a seguranca e alimpeza da cidade.
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Tem-se, no Estado do Rio Grande do Norte, trés ingtituicbes de nivel
superior e uma de ensino médio, a saber: Universidade Federal do Rio Grande do Norte,
Universidade Potiguar, Faculdade para Executivos e o Centro Federal de Educacéo
Tecnolégica; que tém cursos de nivel superior e técnico na area de turismo e
hospitalidade, além da Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa.

Atualmente, esta apenas ao encargo do SENAC-RN (Servico Naciona de
Aprendizagem Comercia-RN) a formag@o profissonal de nivel bésico, o que
compreende gargons, camareiras, recepcionistas, mensageiros, cozinheiros, entre outros.
Isso vem ao encontro do que nos diz a pesquisa do Instituto de Hospitalidade quando
aponta para a lacuna existente na oferta de processos de capacitacéo profissional para
pessoas que buscam ocupagdes nesse nivel.

N&o deve-se pensar em expandir o setor de turismo no Brasil sem que
primeiramente se preocupe com as pessoas que 0 operacionalizardo. De nada adiantara
investimentos de grande escala em equipamentos, infra-estrutura e captacdo de novos
mercados, se ndo houver um sério investimento no capital humano dessas destinacfes
turisticas.

Sabe-se, no entanto, que sem a devida base educaciona trazida pela
educacdo formal ou profissionalizante, a missdo de desenvolver essas competéncias nas
pessoas interessadas em ocupactes de nivel operaciona ficara muito dificil. A baixa
escolaridade (predominante no setor) quando aliada a padrdes de vida também baixos
dificulta o desenvolvimento de competéncias profissonais que dizem respeito ao
trabalho com uma clientela de um altos padrdes econdmicos e financeiros aliados a altos
padrbes de qualidade de vida, como é o caso dos turistas freqlientadores de hotéis de
categorias superiores.

Nesse caso, pode-se sugerir que acles direcionadas a capacitacdo para 0s
niveis operacionais do turismo e da hospitalidade corroboram com os discursos que
citam o turismo como uma grande alternativa de desenvolvimento social e econémico

para o nosso pais.
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2.4 Educacdo a Distancia: Aspectos Gerais

Estabelecer uma relagdo entre Educacéo a Distancia (EaD) e Educacgéo
Presencid (EP) dgnifica iniciar vé&rias e amplas discussdes a respeito das
especificidades de ambas as modalidades de educacdo. Na primeira, pressupde-se que
a0 permitir um processo educativo sistematico e organizado que, em funcdo do fato de
professor e alunos ndo estarem necessariamente na mesma sala, a EaD, por sua vez,
exige uma comunicacdo de dupla via, além da necessidade de um processo continuado,
privilegiando os meios e as estratégias de comuni cacao.

Na EP a interacdo muitua entre v&ios alunos, ab mesmo tempo, €
dependente de tempo e lugar, ou sga, as atividades requerem que os participantes
estejam juntos temporal e geograficamente. A EaD, no entanto, ndo depende de lugar e
o tempo é flexibilizado, apresentando a possibilidade de transmissdo de um para muitos,
de um para um ou de muitos para muitos (Harassim, 1989, p. 50).

Dentro desse contexto, pode-se identificar a Educacdo a Distancia como
sendo um processo de ensino-aprendizagem no qual o ator-chave passa a ser 0 auno e
ndo 0 mestre, onde o primeiro passa a definir e plangjar o caminho que ira percorrer até
alcancar os objetivos plangados. Uma simples difusdo de informacdo ndo pode ser
confundida com EaD, uma vez que essa modalidade de ensino € resultante de um
processo que exige plangjamento, levantamento de objetivos e contetidos, producdo dos
materiais educativos, assim como, a definicéo das estratégias de alcance ao usuario com
0 acompanhamento, a avaliacéo e a previsdo do controle de todas as etapas do trabalho
gue essa modalidade exige, incluindo, também, o seu redimensionamento constante.

Segundo Saraiva (1996, p.38), pode-se encontrar algumas nuances de EaD
na Antiglidade Classica, primeiramente na Grécia e, posteriormente, em Roma, através
das epistolas que tinham como objetivo comunicar informagdes rotineiras, aém de
adicionar-se as outras que transmitiam o saber cientifico e aquelas que intencionalmente
objetivavam a instrucdo. Essa pratica atravessou o0s tempos, assumindo um papel
extremamente significativo no [luminismo e no Humanismo.

O satus de respeitabilidade académica a Educacdo a Distancia surgiu no
seculo X1X, com a autorizacdo de concessao de diplomas aos egressos de cursos através
dessa modalidade, na Europa e Estados Unidos. Atualmente, muitos paises a adotam em
todos os niveis, em sistemas formais e ndo formais de ensino, atendendo a milhares de
pessoas inseridas, ou ndo no setor produtivo.
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Com base no livro-texto Introducdo a Educacédo a Distancia (1999, UFSC,
p. 25), no Brasil, a EaD foi oficidizada, apenas, no fina do século passado com a
promulgacdo da Lei n. 9394/96, apesar da primeira experiéncia nessa modalidade, datar
de 1923, ocorrendo a partir de programas de literatura, radiotelegrafia e telefonia,
idiomas, literatura infantil e outros temas de interesse comunitério, transmitidos pela
Rédio Sociedade do Rio de Janeiro, fundada por Edgard Roquete Pinto e um grupo de
amigos, e operada pelo Departamento de Correios e Telégrafos.

Ainda segundo o livro-texto sobre EaD da UFSC, ressaltam-se, ainda,
outros projetos implantados tais como o Instituto Radio-Monitor (1939), o Instituto
Universal Brasileiro (1941), o Movimento de Educacdo de Base- MEB (década de 50),
o Projeto Minerva (1970), o Sistema Avancado de Comunicagtes Interdisciplinares —
SACI (1974), o Projeto Logos (1974), o Telecurso 2° Grau (fina dos anos 70),
Telecurso 1° Grau (década de 80), o Telecurso 2000 (na década de 90), os cursos
profissionalizantes do “Sistema S’ (Sebrae, Senac, Senat, Senar e Senai), que vém
evidenciar o fato de que o Brasil, face as suas extensdes continentais e de suas
diferencas sicio-econdmicas-cuturais apresenta-se como usuario em potencial de
projetos, sobretudo educacionais, baseados na modalidade de EaD, em todas as suas
manifestacOes (geragdes).

Atualmente, escolas e empresas, no Brasil, tém procurado a modalidade de
EaD com o objetivo de abranger uma grande quantidade de pessoas, sem que sga
necessario 0 deslocamento dessas pessoas a0 local de geracdo da aula, ou sga,
professores e alunos separados pela distancia fisica (geogréafica), tém, através da
modalidade de EaD, a possibilidade de interagirem de maneira quase presencial.

Nesse sentido, a EaD, além de permitir o atendimento a essa expectativa (de
forma téo eficaz quanto outras modalidades de ensino), tem apresentado respostas
positivas, fato evidenciado na Alemanha, por exemplo, onde, creditam-se os altos
indices de produtividade do trabalho aos investimentos em treinamento e capacitacéo,
nessa modalidade de ensino, (UFSC, 1999, p. 95).

Vale salientar, no bojo dessas discussdes, que se faz necessario desenvolver
uma cultura em prol do Ensino a Distancia para que, através da quebra das resisténcias
dos tecndfobos, sgja possivel uma otimizagéo dos processos de ensino e aprendizagem,
considerando, inclusive, o uso da videoconferéncia que, segundo Barcia (1996, p. 6):
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“E adequada a instituicdes que queiram criar programas de formacéo de
redes de ensino e pesquisa, e implantar processos de ensino a distancia para
atividades de formacdo e treinamento, com material didatico estruturado

para tal fim, gerando novos cursos e/ou expandindo os ja existentes.”

Vale ressaltar que qualquer que sgja a tecnologia utilizada na educagéo, a
importancia da figura do professor permanecera, ja que a tecnologia ndo € um fim em s
mesma, € Sm um instrumento que, se bem utilizado, ira contribuir para ampliar as
possibilidades da educagdo. Seguindo esse caminho, a EaD pode atender a essa
expectativa de forma mais eficaz do que outras modalidades de ensino, promovendo um
incremento no nimero de alunos, sem oferecer riscos a qualidade de ensino (Nunes,
1992, p.16).

Outro fator de importante e que se faz necess&rio buscar, durante o
plangamento de um curso baseado nessa modalidade de ensino, é a familiaridade dos
participantes com a tecnologia que sera adotada, seus simbolos e linguagens pertinentes
e a capacidade de interagdo com o professor.

Com o desenvolvimento da Web, a EaD abre a possibilidade da criacéo de
escolas sem fronteiras, ou sga, segundo Villarroel (1996, p.93), o ensino desvincula-se
da limitac&o de espago/tempo imposta aos instrutores e alunos pelos meios das geracoes
anteriores. Atualmente, torna-se possivel o compartilhamento de informactes e idéas,
de uma forma cada vez mais interativa, com a vantagem da reducdo de custos e da
ampliag@o das possibilidades de auto-instrucdo, além de trazer uma série de vantagens,
entre elas a democratizacdo do acesso a educacdo, o atendimento a alunos dispersos
geograficamente e residentes em locais onde ndo hga instituigdes convencionais de
ensino (de modo especial para as pessoas que ndo puderam iniciar ou concluir seus
estudos), além da permanéncia dos aunos no seu meio cultural e natural, evitando
éxodos que comprometem o desenvolvimento sustentdvel dos polos receptores e
emissores (Gutierrez, 1997 apud UFSC, 1999, p.29)

Dentre as possibilidades de EaD, Harassm (1998, p.50) ressalta a Educacéo
on-line que representa um dominio novo sem igua de educacdo interativa, a0
compartilhar os atributos do ensino presencia e da aprendizagem a distancia, mas, a
natureza dos ambientes necessarios para sua implantagdo tem implicacfes especificas e
estd, ainda, distante da realidade socio-cultural do nosso pais. Os educadores mais
tradicionais ainda resistem a idéia de considerar 0 uso do computador como uma
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ferramenta nos processos educacionais ou, ainda, como uma extensdo de atividades de
saladeaula

De fato, defender perspectivas tradicionais pode comprometer o grande
potencial do computador que permite a educacéo online um novo e singular dominio,
distinto do presencial ou da EaD (Harasim, 1989, p. 50). A natureza de grupo, na
conferéncia por computador, pode ser 0 componente mais fundamental ou critico da
construcéo dateoria e do projeto de implementacdo de atividades educacionais on-line.

A instrucdo on-line € mais do que uma modalidade nova de educacdo, pois
permite aos educadores e aos estudantes interagirem mais facilmente, mais
freqUentemente e, talvez, mais eficazmente na aprendizagem, assm como propicia o
desenvolvimento de novas e diferentes formas de interagdes educacionais. Ao se
aproximar esse novo paradigma do sistemas de aulas presencials necessita-se
reconhecer a natureza especifica dessa modalidade, no trabalho como docentes e como
aprendizes, a fim de que se possa otimizar as muitas opcbes e oportunidades
educacionais que essa modalidade permite, para Heide e Stilborne (2000, p.39), a chave
desse uso ndo é qual tecnologia esta disponivel na sala de aula, mas sim como utilizé-la.

Harasim (1989, p. 62) afirma gque para buscar as maiores chances de sucesso

nos cursos ditos on-line, os individuos e/ou organizages devem:

o Criar uma equipe para desenvolver técnicas pessoais, assuntos de
matérias técnicas etc;

o Organizar o tempo de forma a permitir que a equipe possa explorar,
experimentar e avaliar suas atividades;

o Criar mini-cursos nos quais os alunos possam fazer provas por
equipamentos, aprender programas praticos, adquirir experiéncia
em educacdo on-line, de forma a que se possa, efetivamente,
verificar se estdo aprendendo por meio deles;

0 Comegar com poucos cursos e expandir gradativamente. Revisdo
continuada e ajuste dos cursos em funcdo das falhas. Adotar
incentivos para aqueles com disposi¢cao de assumir riscos.

Em nosso pais, a area da hospitalidade vem requerendo uma capacitacéo
profissona em grande escala, essa constatagdo conduz-nos a questionamentos a
respeito da capacidade da EaD em responder a esse desafio, sobretudo, quando
considera-se as vérias nuances gque envolvem o grau de aplicabilidade dessa modalidade
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em uma area baseada, sobretudo, no desenvolvimento de conhecimentos procedurais e
pragmaticos.

Dessa forma, empresas €/ou instituicdes de ensino que pretendam aceitar o
desafio de desenvolver acles de capacitacdo profissiona para a &rea da hospitalidade,
através da modalidade de EaD, devem, primeiro, possuir um corpo técnico (docente e
administrativo) especifico a fim de prover a correta aplicacdo dessa modalidade de
ensino observando suas particularidades e a readlidade do quadro de profissionais dessa
&rea (que é, em sua maioria, composto de pessoas com baixa escolaridade, baixa renda
mensal, e nivel socio-cultural aguém do considerado ideal para profissionais de turismo
e hospitalidade).

Nesse sentido, considera-se que o incentivo a educacdo permanente na area
da hospitalidade, é uma condicdo bésica para a €levacdo do nivel da quaidade
profissional no setor, e que 0s novos caminhos trazidos pela EaD oferecem perspectivas
a0 Brasil de otimizacdo no seu posicionamento no ranking mundial do turismo, através
da soma da nossa diversidade de diferenciais (evidenciados pela nossa riqueza em
recursos naturais e culturais), uma infra-estrutura bem dimensionada, equipamentos
especificos de ato padréo e prestacdo de servicos com padrdes internacionais de
exceléncia

Por fim, as colaboragdes positivas dos avancos tecnolégicos na educacéo,
surgidas, na maioria das vezes, como resultado do contato com perspectivas novas ou
diferentes devem ser estendidas as agBes de capacitacdo profissional na area da
hospitalidade, desde que empresas e ingtituicbes de ensino consigam adequar a
tecnologia da EaD aos atuais processos utilizados no desenvolvimento das competéncias
requeridas pelo setor, sobretudo no tocante a realizacdo de tarefas de natureza prética.

Ou sga, para a &ea da hospitalidade, se faz necess&rio abrir profundas
discussdes a respeito dos fatores positivos e limitativos da EaD, levando-se em
consideracdo processos pedagdgicos e metodoldgicos condizentes com  as
especificidades do setor e agregados aos melhores recursos que a tecnologia pode
oferecer.
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3 PROPOSTA METODOL OGICA

3.1 ConsideracOes Iniciais

O presente estudo foi desenvolvido através de uma pesquisa qualitativa e
guantitativa voltada para um estudo de caso com énfase na formagdo profissional dos
garcons, enquanto profissionais da hospitalidade.

Procede-se, inicidmente, a uma pesquisa exploratéria que responda as
questBes basicas referentes a qualidade dos servicos prestados pelos garcons e o grau de
satisfacdo dos patrdes, relacionando com a formagao profissional recebida ou ndo, pelos
garcons, no contexto da educacéo.

O estudo de caso utilizado favoreceu a andlise pretendida uma vez que o
mesmo caracteriza-se pelo “ estudo profundo e exaustivo de um ou mais objetos, de
maneira que permita o seu amplo e detalhado conhecimento” (Neves, 1994, p.02).

N&o se pode deixar de enfatizar que, em alguns momentos, a pesquisa
guanto aos seus objetivos apresentou situactes hibridas, pois o0 estudo ora caracterizou-
se como exploratorio, objetivando “proporcionar mais familiaridade com o problema
para torn&lo mas explicito”, ora comportando-se como pesquisa descritiva,
pretendendo “o estabel ecimento de relacles entre as variaveis’ (Neves, 1994, p.01).

Neste sentido, escolheu-se a categoria profissona dos garcons, no ambito
da hospitalidade, pois entende-se ser uma das profissdes que explicitam com mais
clareza, nas relacbes com os turistas ou pessoas em geral, a questdo basica do nosso
objeto de estudo que é boa formacéo ou ndo do garcom.

Nessa dindmica, mostra-se a influéncia da Escola de Turismo e Hotelaria
Barreira Roxa, a fim de se apurar o olhar e refletir-se sobre a mesma, quanto ao seu
projeto pedagdgico.

3.2 Procedimentos Metodol 6gicos

Iniciou-se o trabalho, com um apanhado histérico da educacdo, a
conceituacdo e definicdo de categorias da educacdo, como Educacdo TecnolOgica e
Profissionalizante, Educacéo a Distancia, turismo e hospitalidade, as diversas inter-
relagcdes entre esses campos de pesquisa, para situar o objeto de estudo deste trabalho no
ambito da Educacdo Tecnoldgica e Profissondizante, considerando agumas
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publicacbes e pesguisas que indicam experiéncias concretas na area, relativas a
formag&o dos gargons no ambito do ensino fundamental e médio.

O passo seguinte consistiu na identificacdo e andise do projeto pedagdgico
da Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa, procurando estabelecer parametros de
andlise com a pesqguisa de campo.

Em seguida, elaborou-se uma pesquisa de campo com a categoria dos
garcons e dos patrBes, procurando identificar, o problema quanto a escolaridade,
capacitacdo profissiona especifica, e grau de interesse em requalificacdo e, a partir dai,
buscou-se estabelecer relacdes com a oferta de formagdo profissional, como também a

formacdo oferecida pela escola.

3.3 ConsideracOes Finais

O objetivo dessa pesguisa busca evidenciar o nosso objeto de estudo, de que
€ preciso otimizar a formacdo do garcom e ampliar as possibilidades de qualificacéo e
requalificacdo dos mesmos, levando em conta a modalidade da EaD e a inser¢do das
novas tecnol ogias nos seus cotidianos e nas suas formagoes.

A metodologia, entdo, nas abordagens qualitativas e quantitativas pretende
assindar e aprofundar os pontos necessarios a compreensdo do objeto de estudo deste
trabalho, mostrando a necessidade de reflexao continua sobre os diversos aspectos da

Educacéo.



4 APRESENTA(;AO E ANALISE DOSRESULTADOSOBTIDOS
4.1 ConsideracOes Iniciais

Observando a tabela 4.1 percebe-se um acentuado grau de insatisfagdo dos
empresarios da area da hospitalidade, na regido de Natal, com relacdo ao despreparo dos
seus funcionarios. Apesar da auséncia de um diagnostico similar de todo Estado do Rio
Grande do Norte, € legitimo supor que um levantamento relativo a outras regides do

Estado além da Cidade do Natal poderia revelar um cen&io com indicadores ainda

menos favoraveis.

Classificagdo das Empresas Frequéncia Absoluta Frequéncia Relativa
Bares 18 11,5
Docerias 3 1,9
L anchonetes/Sanduicherias 9 58
Restaurantes 57 36,3
Choperias 9 58
Bares e Restaurantes 57 36,3
Casas de Show 1 0,6
Sorveterias 1 0,6
Bares/Pubs/Restaurantes 1 0,6
Boates 1 0,6
Totais 157 100

Tabela 4.1 — Dificuldades apontadas pel os empresarios nordestinos com relagdo aos

recursos humanos do setor hoteleiro da regiéo.
Fonte: Maria das Gragas M. V. Paiva (Pesquisa direta de1996).

Enfatizou-se, anteriormente, que tanto o Rio Grande do Norte como toda a
regido Nordeste tém uma vocacdo turistica inata e que ambos contam atualmente com
uma infra-estrutura fisica de um modo gera suficientemente preparada para colocé-los
em condi¢des de competitividade no mercado turistico nacional e estrangeiro. Contudo
ndo se pode deixar de identificar outros dados que indicam a existéncia de uma
acentuada caréncia de pessoas preparadas ao atendimento adegquado a um fluxo turistico

maior e mais exigente.
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Com o intuito de conhecer a realidade da capacitacéo profissional no ambito
da hospitalidade, na Cidade do Natal, optou-se pela categoria dos garcons como objeto
de pesquisa. Dessa forma, aplicou-se questionarios de pesquisa com a referida categoria
e seus patroes.

Tal pesquisa objetivou estabelecer a construcdo do perfil profissional dos
garcons na &rea da hospitalidade, quanto ao dominio de codigos de linguagem escrita e
oral, e habilidades profissionais relativas a sua area de atuacéo, na Gtica dos patroes e
dos gargons.

Para a redlizacdo da pesquisa, estabeleceu-se, como espaco amostral
estatistico, os seguintes parametros:

a) Na categoria dos garcons foram entrevistados 100 garcons de um total
estimado de 2000. Vale sdlientar que esse dado estimado, foi fornecido pelo Sindicato
dos Empregados do Comeércio Hoteleiro e Similares do Estado do Rio Grande do Norte
— SCHES/RN, que informou ndo possuir os dados exatos do cadastro e que na ocasi&o
estavam filiados 1000 sbcios e encontravam-se em andlise propostas de filiagdo, em
torno de mais 1000 socios.

b) No tocante a categoria patronal, e de acordo com a quantidade de
restaurantes, bares e similares, pode-se afirmar que a cidade do Natal, possui cerca de
160 estabelecimentos de acordo com os dados da tabela 4.2 do SEBRAE/RN, a partir
dos quais estabel eceu-se um espaco amostral de pesguisa para a categoria dos patroes na
ordem de 6,25%, perfazendo um total de 10 entrevistados, do universo pesguisado.

DASEMPRESAS ABSOLUTA RELATIVA
__
| Doceias | 3 | 19
| __Lanchonetes'Sanduicherias | 9 | 58

| Choperis | o | 58

|_Cassdeshow | 1 | 06 |
|_soveterias ) 1§ 06 |
|_BaresPubsRestaurantes || 1§ 06 |
| Boaes ) 1§ 06 |

Tabela 4.2 — Classificagéo das empresas de restauracéo da &rea da Grande Natal.
Fonte: Maria das Gragas M. V. Paiva (Pesquisa direta de1996).
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Com o0s espagos amostrais das categorias a serem pesquisadas definidos,
estabel eceu-se dois grupos de questionarios para 0s garcons e patrfes, respectivamente.
As perguntas constantes dos questionarios objetivaram investigar e estabelecer a partir
dos resultados obtidos uma radiografia, a mais fiel possivel, da formacdo profissional
dos gargons.

4.2 Andlise dos Resultados

A andlise iniciad versard sobre as questdes apresentadas aos empregadores.
O question&rio do empregador (Anexo 5) procura identificar, na visdo do patréo,
procedimentos da empresa para auferir grau de satisfacdo dos clientes. critérios
utilizados na selecdo dos garcons, escolaridade exigida, dificuldades, caréncias
identificadas, treinamentos oferecidos, entre outros.

Na andlise dos resultados do questionario supracitado optou-se por discutir
as questdes de forma individual mesclando com as andlises tedricas da pesquisa do IH,
do Projeto Pedagdgico da Escola Barreira Roxa e da fundamentacdo tedrica acerca da
capacitacdo profissiona para a area da hospitalidade.

Inicialmente questionou-se ao patrdo a forma de administragdo da empresa,
gue apontou que, em sua maioria (tabela 4.3), as mesmas séo diretamente administradas
pelos proprietérios cabendo apenas 20% delas a administracdo através de gerentes
contratados paratal fim.

Descricéo Quantitativos Percentual
diretamente pelo proprietério 8 80%
pelo gerente 2 20%
outras formas 0 0%

Tabela 4.3 — Forma de administracdo da empresa.
Fonte: Pesquisa de campo.

O quadro acima demonstra que os garcons tém uma relagdo direta com o
patréo.

A segunda questdo levantada buscou identificar os procedimentos de
afericéo do grau de satisfacdo dos clientes pela empresa. Os resultados mostram que as
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empresas ndo sofisticaram suas metodologias de avaliacdo da satisfacdo do cliente,

preferindo a pesquisa direta com o cliente, conforme indica a tabela 4.4.

Descricéo Quantitativos | Percentual
pesquisa direta com clientes 9 90%
mala-direta 1 10%
contratacéo de consultoria especializada 0 0%
outros 0 0%

Tabela 4.4 — Procedimentos da Empresa para Aferir o Grau de Satisfacéo dos seus
Clientes

Fonte: Pesquisa de campo.

A partir da questéo 3, enveredou-se efetivamente pelos caminhos da selecéo
dos profissionais no ambito da hospitalidade, quanto aos critérios de selecdo utilizados.
Percebe-se que a partir dos itens apresentados, 100% dos empresarios consideram como
importante a experiéncia anterior, vale salientar que essa questdo poderia ser respondida
em mais de um item e pela ordem de freqiiéncia de resposta, verificase que apds a
experiéncia do profissional, vem a andlise de curriculo e indicacdo de terceiros.

O fato que chamou a atencdo é que a categoria patronal ndo prioriza, de
acordo com atabela 4.5, os egressos de escolas especializadas.

Descricéo Quantitativos | Percentua
Andlise de curriculo 9 X
Experiéncia anterior 10 X
Indicagdo de terceiros 7 X
Egressos de escolas especiaizadas 5 X
outros 2 X

Tabela 4.5 — Critérios Utilizados para a Selecéo de Gargons
Fonte: Pesquisa de campo.

Esse dado pode apontar no sentido de que as escolas que cuidam da
profissonalizagdo dos garcons, ndo estdo conseguindo estabelecer estratégias de
marketing capazes de sensibilizar os proprietarios de bares, restaurantes, hotéis e
similares, quanto a importancia da profissionalizagdo dos recursos humanos envolvidos

nesse setor operaciona da hospitalidade.
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A guestdo seguinte procura estabelecer a escolaridade exigida pelos patroes
para a contratacdo dos garcons. Cerca de 70% dos entrevistados apontaram uma
exigéncia de escolaridade na faixa do ensino fundamental e médio, conforme a tabela
4.6.

Descricéo Quantitativos Percentual
N&o possui requisito minimo 2 20%
afabetizacdo 1 10%
ensino fundamental 3 30%
ensino médio 4 40%
ensino superior 0 0%
outros 0 0%

Tabela 4.6 — Grau de Escolaridade Exigida
Fonte: Pesquisa de campo

Os dados que chamam atencdo na tabela acima € o fato de que nenhum dos
entrevistados exige escolaridade em nivel superior, embora haja desemprego em massa
e uma tendéncia dos profissionais das diversas &eas, em nivel superior, buscarem
laboralidade no Setor de Servigos. Isto talvez aponte para um trago cultural inerente aos
egressos do nivel superior de que a profissdo ndo desperta interesse, nem do ponto de
vista de realizacéo profissiona e principalmente do financeiro.

Por outro lado, nessa questéo da escolaridade, um outro dado que chamou a
atencdo foi o fato de 20% do entrevistados terem declarado que contratavam
profissionais isentos dos requisitos minimos de escolaridade e 10% o faziam em nivel
de alfabetizacso.

realizam pelo menos as quatro operagdes bésicas. Isto se configura num
contra-senso quanto a natureza das atividades desses profissionais.

Essas constatagfes se coadunam com a questdo 5 no tocante as dificuldades
encontradas na contratagcdo desses profissionais, conforme mostra a tabela 4.7, pois os
patrbes revelaram que 0s aspectos comportamentais e 0os conhecimentos especificos,
ndo constam do perfil dos garcons que se apresentam para o trabal ho.
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Descricéo Quantitativos Percentual
conhecimentos especificos 9 X
escolaridade 4 X
aspectos comportamentais 10 X
outros 2 X

Tabela 4.7 — Maiores Dificuldades Encontradas na Contratagéo de Gargons

Fonte: Pesquisa de campo

A questdo 6 da pesquisa revela a primeira discrepancia quanto a tendéncia

das questdes anteriores, conforme mostra a tabela 8.

Descricéo Quantitativos | Percentual
alto (mudanca significativa do Quadro a cada 3 meses) 2 20%
baixo (mudanca anual) 5 50%
ndo harotatividade 2 20%
n&o respondeu 1 10%

Tabela4.8 — Classificagdo do Grau de Rotatividade desses Profissionais

Fonte: Pesquisa de campo

No tocante a ata rotatividade, escolheuse analisar as respostas relacionadas
a alta rotatividade por entender-se que essa constatacdo pudesse ter relacdo com a
formagdo profissional dos garcons. Embora a tabela 4.8 aponte para um baixo
percentual de rotatividade, acreditase que esse resultado sga conflitante com a
realidade observavel. Alguns empresarios destacaram 0s seguintes fatores:

0 jornada de trabaho extensa aliada a baixos sa&rios;

o faltade profissionais competentes e qualificados;

o fata de ética e postura profissiona, pois, segundo 0s empresarios, 0s
garcons, apds um ano de trabalho, pedem demissdo por entenderem que
estdo ganhando pouco e requerem o seguro-desemprego;

0 no periodo da ata estacdo (sazonal), ha a contratacdo de garcons
tempordrios (3 meses), caracterizando o periodo da mais dta
rotatividade.

No periodo de dta estacdo a pesquisa apontou que ndo ha grandes

preocupacdes por parte dos empresarios quanto a formacdo dos garcons.
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Pode-se observar que, dentre as quatro respostas mais frequentes dos patroes
para essa questdo, trés delas relacionam-se diretamente com a escolaridade, mas, apesar
do baixo nivel de escolaridade e das dificuldades encontradas quanto a contratacéo, a
pesquisa revelou que cerca de 50% da rotatividade se da anuamente e 10% ndo
apresenta rotatividade. Esse fato chama a atencdo, pois, via de regra, a maioria das
investigagOes consultadas ndo explicitaram essa tendéncia, por omissdo ou por falta de
dados mais consistentes.

Portanto, as respostas a essas duas questbes revelam a necessidade dos
garcons terem uma formacéo profissona adequada para diminuir a rotatividade nos
estabel ecimentos.

Partiu-se, entdo, para a identificagdo das principais caréncias quanto a
competéncia dos garcons nas empresas investigadas, por ordem de prioridade. Os
resultados obtidos reforcam as tendéncias demonstradas nas tabelas 4.6 e 4.7, ou sgja, as
caréncias apontadas, estdo intimamente relacionadas ao baixo nivel de escolaridade do
garcom. Os patrdes revelaram, como principais caréncias, a falta de habilidades praticas
para a execucdo de tarefas especificas, a ndo-iniciativa para a redizacdo de tarefas; a
baixa criatividade na solugdo de problemas, a inabilidade na oferta de servigos
adicionais, baixos conhecimentos tedricos para a execucdo das tarefas especificas,
aliados a impontualidade; baixa assiduidade e poucos cuidados com a higiene e
aparéncia pessoal, e ainda, baixa capacidade para o trabalho em equipe.

A partir dessas constatagoes percebeu-se uma estreita ligacdo entre a
formacdo profissonal inadequada, ou, na maioria dos casos a ndo-formagéo, e as
competéncias exigidas aos profissionais da area.

Esse aspecto mostra a importancia da formacéo adequada que deve ser
promovida pelas escolas que trabalham nesse contexto, para que desenvolvam
competéncias e habilidades necessarias ao exercicio da profissao.

Ressalta-se que essa questdo (tabela 4.9 relativa a questdo 8) poderia ser
preenchida com mais de um item, estabelecendo uma ordem de prioridade.
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Descricéo Quantitativos | Percentua
Nenhuma, todos sdo competentes 4 X
Conhecimentos tedricos necessarios a execucdo das 9 X
tarefas especificas

habilidades préaticas para execucdo das tarefas especificas 10 X
iniciativa pararedizar astarefas 10 X
criatividade para resolver problemas 10 X
habilidade para oferecer servigos adicionais 10 X
dominio de linguas estrangeiras 10 X
capacidade de comunicacéo 7 X
pontualidade, assiduidade e cuidados com higiene e 9 X
aparéncia pessoa

habilidade para manusear alimentos e bebidas dentro dos 5 X
padrdes de seguranca alimentar

habilidade nas rel agdes interpessoais 2 X
capacidade para trabahar em equipe 10 X
conhecimentos das normas de seguranga no trabaho 3 X
dominio de equipamentos informatizados 6 X
outros 1 X

Tabela4.9 - Principais Caréncias nas Empresas em Termos de Competéncia dos

Garcons
Fonte: Pesquisa de campo

As questdes 5 e 6 aplicadas a categoria patronal, apresentam uma ligacéo
guanto as respostas acima, merecendo, portanto, uma andlise conjunta, pois, as respostas
da tabela 4.10 (relativa a questdo 9), par s SO, indicam uma contradicdo com a
tendéncia de respostas das questbes anteriores da pesquisa, no entanto, pode-se

compreendé-las, com mais profundidade, a0 analisar-se as justificativas mais freglentes

reveladas na questéo 10.
Descricéo Quantitativos Percentual
Sm 6 60%
N&o 4 40%

Tabela 4.10 — Existe Percepcdo da Empresa quanto a Diferenca entre os Gargons
Contratados que séo Egressos de Escolas Especializadas e os Autodidatas

Fonte: Pesquisa de campo.
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As respostas a essa questdo aberta para 0 caso da afirmativa apresentaram
alguma dispersdo, no entanto, a maior freqiiéncia de justificativas para a percepcdo de
diferencas entre egressos de escolas especiaizadas e autodidatas aponta para algumas
categorias curiosas, a saber:

a) Respostas que ndo dao respaldo as escolas especializadas

0 No caso de espacos tipo Shopping Centers, em que as mesas Sao coletivas para
um conjunto de estabelecimentos, os profissonais oriundos de escolas
especializadas apresentam dificuldades em fungdo da grande concorréncia e do
fato deles terem que se portar como vendedores;

0 As escolas ndo propiciam um conjunto de atividades praticas capazes de dar ao
aunos a experiéncia necessaria para um desempenho favordvel em sua
ocupacdo, no tocante a habilidade interpessoal, e ainicativa;

0 Geramente ha fata de experiéncia por parte dos garcons oriundos dessas
escolas,

0 Os profissionais egressos das escolas especializadas sdo tedricos; na préatica,
prefere-se os autodidatas.

b) Respostas que respaldam as escolas especializadas

0 Os profissionais vindos de escolas especiaizadas s80 melhores, por possuirem
um embasamento tedrico, um “pouco”’ de experiéncia e ndo apresentarem vicios
de outra empresa anterior;

0 Os profissionais egressos de escolas especiaizadas tém dominio de movimentos,
aém da habilidade em contornar problemas, serem mais educados e adaptarem-
se com mais facilidade ao estabel ecimento;

o No que se refere a responsabilidade, esses garcons tém “uma cabeca melhor”,
melhor formacdo de cardter e tém a capacidade de identificar a hierarquia da
empresa. Além disso, estdo abertos a novas idéia; tém mehor apresentacéo
pessoa, trabalham com mais higiene, s80 mais autbnomos na resolucéo de
problemas e oferecem um bom servico aos clientes.

A colocagéo das respostas mais freguentes teve a intencdo de mostrar a
divisdo nitida, entre a aceitacdo e a ndo aceitacdo por parte dos empresarios desses
egressos. Tal divisdo mostra que a ndo aceitacao, justificada pelos empresarios do setor
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associada aos 40% das resposta negativas, permite-nos inferir que pode haver
desconhecimentos dos patres quanto a esse tipo de especializacdo, como também, pode
apontar para uma resisténcia patronal em contratar profissionais oriundos dessa escolas
especializadas por ndo concordarem com a forma de preparacdo dos mesmos. A partir
dessa segunda inferéncia pode-se entdo supor que essas escolas estdo em descompasso
com as expectativas de mercado.

O segundo momento da andlise da nossa pesquisa, versa sobre o
questionario aplicado aos garcons constituindo-se como um evento — o mais importante
da nossa pesguisa. Essa pesquisa também constou de um questionario composto de 10
perguntas (Anexo 6), que objetivaram tracar um perfil do garcom quanto a adequacéo
da sua formagao profissional face as exigéncias do setor da hospitalidade.

Inicialmente, questionou-se 0 sexo dos profissionais alocados nessa ocupacéo, 0
gue demonstrou uma predominancia masculina, conforme a tabela 4.11 relativa a

questdo 1.
Descricéo Quantitativos Percentual
Masculino 79 79%
Feminino 21 21%

Tabela4.11 — Sexo
Fonte: Pesquisa de campo

Esse dado aponta para o comportamento histérico da profissao inicialmente
reservada para 0s homens. Esse, entdo é o universo a ser analisado.

A questdo seguinte aborda acerca das faixas etérias absorvidas pelo setor
produtivo. Os resultados revelaram que ha uma grande concentracéo de trabalhadores na
faixa etéria de 18 a 35 anos, perfazendo um total de 78%, conforme mostra a tabela
4.12, relativa a questdo 2.

Descricéo Quantitativos Percentual
menor de 18 anos 1 1%
18 — 25 anos 38 38%
25— 35 anos 40 40%
35 —50 anos 20 20%
Mais que 50 anos 1 1%

Tabela4.12 — Idade
Fonte: Pesquisa de campo
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Outro dado relevante é quanto a contratacéo de trabal hadores menores de 18
anos, que mostrou um mercado retraido para essa faixa et&ia, assim como,
surpreendentemente, 0 mercado mostrou-se também retraido para uma faixa etaria mais
madura de 35 a 50 anos e, completamente retraido para maiores de 50 anos.

Acredita-se que a grande concentracdo de garcons, na faixa etéria de 18 a 35
anos, deve-se ao fato da abertura desses ao aprendizado das tarefas especificas relativas
a profissdo e ao fato de que nessa faixa etaria existe uma grande predisposicéo fisica,
muito exigida pela profisséo.

A questo 3, relativa a escolaridade, nos revda que o nivel de escolaridade
das pessoas alocadas nessa profissdo concentra-se no ensino fundamental e médio, em
percentuals quase iguais. A pesguisa mostra, ainda, que os analfabetos ndo aparecem, e
os analfabetos funcionais, ou sgja, 0s que apenas sabem ler e escrever algumas palavras
da lingua, 0 nome e dominam as quatro operacdes, perfazem um total de 2%. Por outro
lado, a pesquisa aponta para um percentua de 4% na faixa da escolaridade superior
(tabela 4.13).

Descricéo Quantitativos Percentual
N80 possui requisito minimo 0 0%
afabetizacdo 2 2%
ensino fundamental 46 46%
ensino médio 45 45%
ensino superior 4 4%
outros (especificar) 3 3%

Tabela4.13 — Escolaridade
Fonte: Pesquisa de campo

Esses dados indicam uma forte tendéncia do mercado de trabaho em
absorver profissionais com escolaridade do ensino médio e fundamental, o que esta em
consonancia com os resultados advindos da pesguisa com o setor patronal, banalizando
a necessidade de um investimento, nos espacos de formagéo profissional de gargons, por
parte das autoridades ligadas a educacéo e a area do turismo e da hospitalidade.

A esse respeito, 0 Projeto Pedagdgico da Escola de Turismo e Hotelaria
Barreira Roxa chama a nossa atencéo (Wetch, 1998) ao ressaltar que:
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“...0 corpo discente do CET é formado por alunos de duas faixas etérias, ou
seja, jovens e adultos. De acordo com as suas origens, podem ser estudantes
OuU outras pessoas que aspiram a trabalhar como empregados ou
empreendedores, bem como trabalhadores que necessitam estudar para
ampliar as suas possibilidades de inser¢do no mercado de trabalho. Toda
essa clientela, portanto, procede de segmentos sbcio-econdmicos
diferenciados, estendendo-se desde aqueles mais favorecidos, cujo percurso
educacional, mais longo, os leva a enfrentar o desafio da sobrevivéncia
material apenas apds a conclusdo do ensino superior, até aqueles menos
favorecidos, obrigados ao ingresso precoce no mercado de trabalho. Neste
caso, 0 percurso educacional ou excluiu a continuidade dos estudos, para
agora ser retomados, ou se fez com relativa dificuldade.”

(Maria do Livramento. Projeto Pedagégico da ETHBR. 1998)

Ou sgja, com a Le de Diretrizes e Bases da Educacdo Naciona e o Decreto
2.208/97, a Educacdo Profissional parece recuperar, de acordo com Mehedeff (1997),
“antes de tudo, sua posicdo necessariamente complementar — jamais substitutiva — a
educacio basica, com orientacio académica’. E o reconhecimento oficial de que o
mundo mudou. Nos dias de hoje, 0 processo produtivo ndo comporta mais trabalhadores
preparados exclusivamente para executar determinadas tarefas, mas para pensar
criticamente sobre 0 processo produtivo e propor, para as suas falhas, solucdes criativas.

A questdo 4, que versa sobre a motivagdo da escolha da profissdo, mostrou
uma freqiéncia de resposta quanto a adocdo da profissdo por causa do aspecto
financeiro tendo em vista que a priori esta categoria possibilita ganhos adicionais ao
sal&rio como gorjetas, taxas de 10%, produtividade, entre outras.

Por outro lado houve uma ocorréncia de respostas curiosas relacionadas a
essa questéo, como, por exemplo, muitos dos entrevistados afirmarem que o motivo da
escolha dessa profisséo deveu-se a questdes familiares, ja que, os parentes (pais, irmaos)
ja haviam trabalhado na érea, influenciando-lhes na escolha dessa ocupacdo. Uma outra
resposta, que apresentou muita freqiiéncia, diz respeito a escolha dessa profissdo pela
baixa exigéncia de escolaridade. Esse fato constata uma perfeita sintonia das respostas
da categoria patronal que se mostrou pouco exigente quanto a escolaridade, conforme
tabela 4.6 da enquete patronal, que apontou 60% de exigéncia de escolaridade até a
faixa do ensino fundamental.

Esse comportamento patronal, provavelmente, deve ter contribuido para o
desenvolvimento da consciéncia coletiva de que para ser garcom ndo ha exigéncia
maiores quanto a escolaridade.
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Ainda a respeito dessa questdo percebe-se uma freqiéncia minima de
respostas em que a decisdo pelo exercicio da profissdo deveu-se a vocagdo para a
atividade aliada ao desenvolvimento da atividade turistica no Estado.

Na sequéncia da pesquisa, a questédo 5 procura estreitar a relacdo com as
questbes anteriores quando verifica se houve uma preparacdo prévia para o exercicio da
ocupacao. Conforme atabela 14, abaixo, a freqiiéncia de resposta mostrou que 73% dos
empregados nessa ocupacdo ndo S0 egressos de escolas especializadas ou nunca
passaram por escolas, mostrando que esse percentua de respostas esta perfeitamente
coerente com o resultado da questdo aberta anterior.

Descricéo Quantitativos Percentual
Sm 27 27%
N&o 73 73%

Tabela 4.14 — Preparo Prévio para Exercer a Profissao
Fonte: Pesquisa de campo

Observando a tabela 4.14 pode-se concluir que € muito baixo o percentual
de trabalhadores, previamente preparados para 0 exercicio dessa profissdo, apontando
para um nivel significativo de amadorismo.

A questdo seguinte esta relacionada com a resposta negativa associada a
busca de melhoria no exercicio da profissdo pelos trabalhadores ndo-qualificados. A
guestdo visou levantar os tipos de capacitagcdo procurados pelos garcons (conforme a
tabela 4.15 relativa a questéo 6).

Descricéo Quantitativos Percentual
No dia-a-dia 90 90%
Treinamento promovido pela empresa 8 8%
N&o respondeu 2 2%

Tabela4.15 — Em Caso Negativo, que Tipo de Treinamento foi Buscado
Fonte: Pesquisa de campo

A grande maioria apontou para um aprendizado no cotidiano do trabalho,
enguanto que o treinamento promovido pela empresa apresentou um baixo percentual
nas respostas dos entrevistados. Esse percentual, relativo a capacitacdo em servico,

aponta para um certo desinteresse por parte dos patrées quanto a qualidade dos servigos
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prestados. Essa atitude pode estar ligada a questbes de cunho financeiro, ou sga, a
capacitacdo em servico, para aguns empres&rios, pode representar um custo
desnecessario. Esse fato relacionado com os interesses dos trabalhadores revelados
nessa pesquisa mostra que ambas as categorias acreditam que a capacitacdo advém da
experiéncia cotidiana.

Nessa mesma linha, a questdo seguinte buscou aprofundar a andlise, quando
procura relacionar as principais dificuldades enfrentadas para exercer as tarefas
inerentes a ocupacao.

As respostas revelaram que dificuldades de comunicacdo interpessoal,
sobretudo em outros idiomas, aliado a conhecimentos especificos da profissdo aparecem
com maior freqiéncia. Mais uma vez pode-se constatar uma sintonia entre as respostas
dos garcons e de seus empregadores, quando revelam que um dos grandes nés a serem
desatados, no ambito dessa prestacdo de servicos, estd diretamente ligado a
comunicagao de umamaneirageral.

A questdo 8 da pesquisa relaciona-se diretamente com a resposta afirmativa
da tabela 4.14, no entanto permanece ha mesma temética da capacitacdo, nesse caso, em
escola especializada, relacionando-se com as dificuldades apresentadas nas questdes
anteriores.

Apurou-se que 0 curso contribuiu em parte na formagdo profissional dos
garcons, no entanto, do ponto de vista dos conhecimentos especificos, deixou lacunas.
Um outro fator mencionado foi, mais umavez, o dominio do idiomainglés que, na ética
dos entrevistados, ndo foi bem trabalhado pelas escolas. Um terceiro e significativo
ponto mostrou que ha um descompasso entre o conteido dos cursos e as exigéncias do
mercado de trabalho, ou sga, as respostas mostraram que as escolas priorizam a
preparacdo de gargons para restaurantes sofisticados em detrimento de estabel ecimento
com um perfil mais popular.

Algumas respostas apontaram, ainda, para o fato de que 0s cursos que 0s
mesmos fizeram em nada contribuiram para 0 exercicio da ocupacdo em virtude de
terem sido fundamental mente tedricos e com pouca ou quase nenhuma prética.

Essa resposta comunga perfeitamente com a pesquisa realizada pelo IH cuja

andlise afirma;
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“ Ha uma tendéncia dos cursos oferecidos pelas instituicdes concentrarem-se mais

na teoria que nas atividades praticas: 57,5% possuem concentracao entre 60% a

80% em teoria e de forma complementar, 20% a 40%, em prética.”

As respostas a essa questdo da pesquisa revelam uma critica a forma como

as escolas especializadas tém promovido as suas qualificagbes, ou sga, em segunda

andlise, hd um anseio velado pela melhoria na abordagem dos cursos de qualificacdo

profissional aliados a uma sintonia com as exigéncias do mercado de trabal ho.

A partir dessa constatacdo, percebe-se que, embora a Escola de Turismo e

Hotelaria Barreira Roxa, 0 Senac e outras ingtituicbes desenvolvam acbes de

capacitacdo nessa area e tenham projetos pedagdgicos distintos, todas elas tém deixado

lacunas quanto ao atendimento das expectativas dagueles que as procuram.

No caso especifico da Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa,

“...a concepcao do projeto pedagdgico, considerado como instrumento de

organizacdo do trabalho educativo do Centro de Ensino e Treinamento, esta

alicercada nos principios que deverdo nortear a educacdo profissional de

jovens e adultos, conforme os dados situacionais descritos e o referencial
tedrico adotado, destacando-se a Lei n°®9.394/96, Art. 30, Inciso 1, 1V, I X, X:

O O O o o

conciliacdo do humanismo e da tecnologia no processo de formagao
profissional;

liberdade de aprender, ensinar, pesquisar e divulgar a cultura, o
pensamento, a arte e o saber;

respeito a liberdade e apreco a tolerancia;

formac&o ética e autonomia intelectual;

acolhimento da diversidade e estimulo a solidariedade;

organizacdo curricular flexivel;

permanente sintonia da educacdo profissional com o mercado de
trabalho e as praticas sociais;

promocdo de alternativas varidveis de educacdo profissional e de
educacéo continuada;

valorizacéo da experiéncia extra-escolar;

articulacdo teoria-pratica;

assuncdo de atitudes interdisciplinares na producéo e divulgacdo do
conhecimento;

garantia do padréo de qualidade;

gestao escolar demacratica e participativa.
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Contudo, apesar do privilégio de contar com um arrojado e inovador Projeto
Pedagdgico alicercado sob a égide de seus principios norteadores, na prética, de acordo
com as respostas obtidas na pesquisa, até entdo, a Escola de Turismo e Hotelaria
Barreira Roxa ndo tem otimizado seu posicionamento no tocante ao encontro dos seus
egressos (dos cursos basicos de formagdo para garcons) com o setor produtivo,
evidenciando algumas falhas no processo de ensino profissionalizante.

A questdo seguinte da pesquisa preocupou-se em saber quais as estratégias
de superacdo das dificuldades, no exercicio quotidiano da profissdo, dos garcons, que
Nn&o passaram por escolas especializadas.

As respostas revelaram que, através da observacdo, os garcons buscam
adquirir as habilidades necessarias na prestacdo desses servicos. No caso da
comunicagdo em outro idioma, 0os garcons lancam méao das dicas dos colegas mais
experientes quanto ao uso de gestos e mimicas, via de regra a forma mais usual para a
comunicacdo. Ainda quanto a esse item, no caso dos c6digos escritos nos carddpios
aliados a dificuldade das escritas de tais codigos, a melhor forma de registro encontrada
por esses profissionais é a utilizacdo de codigos numéricos que vém ao lado do nome
dos pratos no menu.

A tabela 4.16, referente a Ultima questéo, visa idertificar o interesse desses
profissionais pela educacdo continuada.

A maioria dos profissionais (71%) demonstrou interesse em reingressar em
uma escola especializada e de se capacitar, sobretudo em linguas estrangeiras - 100% do
total das respostas - (notadamente o inglés), seguido da informética, procedimentos de
seguranca no trabaho, procedimentos de seguranca aimentar e habilidades préticas
para execucdo de tarefas especificas da profissdo, conforme mostra a tabela 4.16.
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Descricéo Quantitativos | Percentua
1.sm 71 71%
conhecimentos tedricos necessarios a execucao das 12 16,9%

tarefas especificas

habilidades préticas para execucdo das tarefas 13 18,3%

especificas

habilidade para oferecer servicos adicionais 5 7%

dominio de linguas estrangeiras 71 100%

capacidade de comunicacéo 13 18,3%
dominio da linguagem escrita 11 15,49%
habilidade para manusear alimentos e bebidas dentro 14 19,71%
dos padrdes de seguranca alimentar

habilidade nas relagtes interpessoais 6 8,45%
conhecimentos das normas de seguranga no trabaho 31 43,63%
dominio de equipamentos informatizados 35 42,29%
outros 11 15,49%

2. ndo 29 29%

Tabela4.16 — Interesse em Realizar Capacitagaéo Profissional com o Objetivo de
Melhorar seu Desempenho Profissiona
Fonte: Pesquisa de campo

Essa questdo permitiu para o item “sim”, a aocacdo de mais de uma
resposta cujos quantitativos e percentuais sdo relativos aos 71 que responderam “sim”.

As judtificativas fornecidas pelos profissonais que ndo demonstraram
interesse em reingressar em escolas especializadas sdo interessantes ao revelarem que
muitos deles encaram a profissdo de garcom como “momentaned’, ou sgja, desgam
uma reprofissionalizagdo em outra ocupagdo de melhor rentabilidade financeira Ha
ainda aqueles que justificam seu desinteresse alegando que “os cursos oferecidos néo
coadunam com as necessidades do mercado de trabalho” e que por isso ndo véem a
necessidade de ingressar em muitos dos cursos oferecidos pelas instituices de ensino, e
ha, ainda, os que se consideram “suficientemente capacitados’ para o exercicio da
profissdo e que, por isso, ndo visualizam no que os cursos oferecidos lhes poderia
agregar.

A partir dos dados advindos dessa pesquisa, pode-se inferir que o atual
panorama da formacao profissional do gargom, promovido pelas diversas instituicoes de



71

ensino, apresenta-se em descompasso com as exigéncias do setor produtivo, sobretudo,
no que se refere as demandas de competéncias requeridas no ambito da &rea da
hospitalidade.

Portanto, pode-se considerar que, sobretudo no ambito profissional, os
conhecimentos (declarativos, procedurais e pragmaticos) sdo fatores de suma
importancia no desenvolvimento de todas as dimensdes da personaidade humana e da
sociedade, ou sga, o0s conhecimentos, atualmente, sdo variaveis significativas na
explicacdo das novas formas de organizacdo social e econdmica.

A afirmacéo de que os recursos fundamentais para as pessoas e a sociedade
seriam a informacdo, o conhecimento e a capacidade para produzi-los e mangé&los ja se
tornou corrente e inegavel. Nesse contexto, a Educacédo, como atividade através da qual
o conhecimento é produzido e divulgado, assume uma importancia histérica tanto do
ponto de vista cultural quanto do ponto de vista dos seus préprios contetidos.

No capitulo seguinte, propdem-se aternativas de melhoria do modelo de
capacitacdo profissional para a ocupagdo dos garcons e sua ampliacdo para outras
ocupagoes.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES PARA FUTUROS
TRABALHOS

5.1 Conclusdes

Este trabalho se propds a verificar as condi¢cBes de escolaridade e exercicio
da profissdo, dos garcons a partir da sua passagem por escolas especializadas ou néo e
relacionar tais resultados com a pesquisa de campo e as publicadas por outras
instituicoes, a exemplo do Instituto de Hospitalidade.

Consideram-se, também, como varidvel relevante, as condicdes oferecidas
pelo mercado de trabalho e as perspectivas dos trabal hadores.

Constatou-se que as grandes reivindicagOes dos garcons egressos de escolas
especializadas e os garcons “autodidatas’, estéo relacionadas com as dificuldades de
comunicagdo em idiomas estrangeiros (especidmente na lingua inglesa), uso de
equipamentos informatizados, conhecimentos especificos e relagdes interpessoais. Da
mesma forma, a classe patronal, nas mesmas pesquisas, revelou as mesmas
reivindicagOes dos gargcons.

Essa constatacdo estd em completo acordo com a pesquisa da “Oferta de
Capacitagdo Profissional no Setor de Turismo no Brasil”, redlizada pelo Instituto de
Hospitalidade. A pesguisa do IH teve um carder muito generdizado ndo se
preocupando em categorizar por profissdes. Neste trabalho partiu-se da premissa de que
a formacdo profissional dos garcons na Cidade de Natal esta em descompasso com as
perspectivas do setor produtivo e dos proprios profissionais. Esses resultados apontam
para deficiéncias na aplicacdo dos projetos pedagdgicos das escolas especializadas que,
embora priorizem pelo menos 70% da formagdo em teoria, ndo tém trabalhado de forma
eficaz, eficiente e efetiva as principais relvindicagdes mencionadas no paragrafo
anterior pelos garcons e patrdes. Nado obstante a Cidade de Natal apresenta uma
estrutura de escolas profissionalizantes do setor relativamente boa, especialmente a
Escola de Turismo e Hotelaria Barreira Roxa, que dispde de laboratérios bem equipados
e voltados especidmente para 0 desenvolvimento das habilidades préticas, ndo apenas
desses profissionais, mas também de outros ligados ao setor da hospitalidade, em vérios
nivels. Vale ressaltar que essa Escola € a Unica da regido Nordeste no seu modelo.

A Organizacdo Mundial de Turismo — OMT em recente publicagdo mostra
gue os dados desta pesquisa sd0 consistentes quanto a necessidade de se formular
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politicas educacionais para o setor do turismo, a partir de projetos pedagdgicos
harmoénicos com 0 modelo econdmico e por consequiéncia com as expectativas dos
trabalhadores e do mercado de trabalho. E preciso levar em consideragdo que todos
esses fatores devem concordar com uma politica de turismo capaz de promover o
desenvolvimento sustentdvel da regido Nordeste associado a um despertar de uma
consciéncia ambiental.

Na andlise do modelo de projeto pedagdgico da Escola de Turismo e
Hotelaria Barreira Roxa percebeu-se que em nivel tedrico essa Escola preparou-se para
formar profissionais capazes de garantir qualidade no setor da hospitalidade, no entanto,
esta pesquisa mostra que as respostas dos patrbes e dos gargons revelam, nas
entrelinhas, deficiéncias na execucdo desse projeto pedagdgico. Diante dessas
constatacOes e da importancia do setor de turismo para o Rio Grande do Norte,
especiamente da Cidade de Natal, foco desta pesquisa, e também do grande nimero de
profissionais que a pesquisa revelou, necessitario de requalificacéo, reprofissionalizacdo
ou mesmo de uma profissionalizacdo, entende-se que a curto prazo essa meta s podera
ser atingida se houver o propésito de fazer uma avaliacdo criteriosa a respeito dos
resultados das acOes atualmente desenvolvidas no setor da Educacdo profissional para a
hospitalidade. Acredita-se que o cendrio atual apresentado para a classe dos gargons sgja
repetido em outras ocupacles em nivel operacional, administrativo e até gerencial.

O projeto de Educacéo virtua dessa escola (citado na fundamentacéo
tedrica) necessita de acdes de plangjamento e desenvolvimento de grande amplitude, ou
sgja, pensar em lancar méo da EaD como modalidade de ensino redentora das mazelas
da capacitacao profissional desse setor é ndo compreender o papel da Educacéo. A EaD,
por suas possibilidades de diminuicdo de custos, atingimento de muitos em menos
tempo e em tempo real, porém, ndo alicercada em recursos humanos (plUrimos em suas
especiaizagdes) especialmente capacitados para 0 atendimento de uma demanda cada
Vez mais crescente, sem matrizes curriculares sintonizadas com os indicadores do setor
produtivo, sem projetos pedagdgicos bem implantados, sem uma andise profunda
sobre o publico alvo (no tocante as suas caracteristicas de escolaridade, expectativas e
motivacOes), e sem recursos materiais em condigdes de viabilizar tal modelo, € ir de
encontro a propria legislacdo que normatiza essa modalidade.

No caso especifico das ocupacdes relacionadas a area da hospitalidade, na
qua os conhecimentos procedurais (saber-fazer) assumem uma importancia estratégica
ante os declarativos (saber) e pragmaticos (saber-ser), é fundamental gque se reconheca
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que a opcéo pela modalidade de EAD requererd um estudo mais aprofundado no tocante
a sua execucado, sobretudo, quando se considera o grau de escol aridade que permeia.

A EaD permite ampliar as capacidades de atingimento, no entanto néo se
configura com capacidade de, sozinha, realizar eventos que versem sobre as habilidades
préticas das ocupaces da hospitalidade, especialmente a ocupacdo de garcom, objeto
deste trabal ho.

5.2 Recomendacgdes para Futuros Trabalhos

Sugere-se, como proposta para trabalhos futuros, a ampliagdo dessa
pesquisa para outras ocupacles (em nivel operacional, administrativo e gerencial) da
area do turismo e da hospitalidade, objetivando identificar, discriminar, andisar e
compreender as lacunas existentes nos processos de capacitacdo profissional na
modalidade de EP e desenvolver um processo educacional que contemple um mix de
midias, com vista a0 desencadeamento de agBes mais efetivas e consistentes para a
formag&o profissional nessa &rea, considerando a modalidade de EaD.

Esta proposta constitui-se num objeto de pesguisa futura em nivel de
doutoramento.
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