Instituto de Hospitalidade:
certificacao da qualidade profissional
para o setor de turismo

Vénia Almeida*

Turismo: inclus@o e desenvolvimento

O turismo esta sendo cada vez mais reconheci-
do como um setor estratégico para a economia do
pais. O desafio agora é promover uma mudanca
de patamar quantitativo e qualitativo da posigéo do
Brasil no mercado de turismo nacional e internaci-
onal, através de uma mudanca no nivel de compe-
titividade sistémica da industria de turismo, em face
da competicdo entre os inimeros poélos indutores
dessa atividade existentes em todo o mundo. S3o
fatores essenciais para que o pals efetue essa tra-
jetoria:

* desempenho qualificado em setores produtivos
para os quais o pais e suas liderangas empreen-
dedoras tém vocacéo e oferecem vantagens
competitivas em relacdo aos demais paises, re-
querendo e oportunizando geragéo de postos de
trabalho e renda;

= forte investimento na melhoria do sistema edu-
cacional, inclusive por meio da utilizagao dos re-
cursos tecnologicos atualmente disponiveis,
oportunizando a todos os brasileiros a aquisicdo
de habilidades basicas e a sua preparagao para
o trabalho em um mundo em mutagao, para que
exercam a sua cidadania de forma responsavel
e consciente;

* atuagdo convergente e complementar entre as
diferentes representagfes da sociedade civil or-
ganizada e do Estado, para que possam respon-
der aocs principais desafios feitos & Nag3o.

O Instituto de Hospitalidade (IH) trabalha com o
principio de que o conceito de Hospitalidade extra-
pola a idéia de calor humano e abrange o conjunto
de competéncias, servigos, infra-estrutura e outros
recursos destinados a receber bem turistas e visi-
tantes, acolhendo com satisfagcdo e servindo com
exceléncia. Para que o Brasil possa atingir os exi-
gentes padrbes mundiais de exceléncia, faz-se ne-
cessaria a superagdo de dois importantes fatores
limitativos: a caréncia de pessoas capacitadas para
prestar a vasta gama de servicos com a gualidade
exigida para servir bem, e a falta de consciéncia na
sociedade em geral sobre a importancia do turismo
para o desenvolvimento social e econdmico. O Ins-
tituto foi concebido visando contribuir para a supe-
ragao desses fatores limitativos, através da promo-
¢ao da educacéo e da cultura da Hospitalidade e do
aprimoramento do setor de turismo, incrementando
a sua contribuicdo para o desenvolvimento.do pais.

Certificacdo da Qualidade Profissional

Pela sua abrangéncia, a implantacdo do Siste-
ma Brasileiro de Certificagéo da Qualidade Profissi-
onal para o Setor de Turismo tem sido o exemplo
pratico da aplicagéo de todo o conjunto de concep-
¢oes do Instituto. Trazendo como pauta a alta quali-
dade da competéncia pratica dos individuos no
trabalho, o IH iniciou uma ampla mobilizacio e, ain-
da, articulagbes com o conjunto dos agentes do se-
tor no pais. isto, em si, constitui-se numa mudanca
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de paradigma: o rompimento do isolamento, quan-
do ndo da indiferenca e da inércia, com a constru-
¢do de uma base sélida de propdsitos comuns e de
confiabilidade. Como resultado, o Sistema ja vem
se caracterizando como um novo componente na
Educacéo Profissional e também no quadro geral
do movimento da qualidade no pais, em comple-
mento a outros sistemas de certificagao.

As acBes desse Programa vao ao encontro dos
propositos do Governe Federal de promover uma
maior competitividade, o que vem sendo feito pelo
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade
(PBQP), que visa a necessdria melhoria da qualida-
de dos produtos e servigos nacionais ofertados. Re-
conhecendo sua importancia para esse proposito, 0
Programa de Certificacdo Profissional tornou-se uma
das Metas Mobilizadoras Nacionais, aprovada em
dezembro de 1999 pelo Comité Nacional da Quali-
dade e Produtividade, formado por Ministros de Es-
tado e outros representantes da sociedade, instancia
méaxima do PBQP. Em adi¢éo,.0 Programa integra o
Plano Plurianual de A¢do — Avanca Brasil, do Gover-
no Federal. Igualmente, o Ministério da Educacéo,
em parceria com o Ministério do Trabalho e Empre-
go, escolheu esse projeto como experiéncia-piloto do
seu Programa de Certificacdo de Competéncias no
Ensino Médio Técnico e Profissional.

Como funciona

O Programa de Certificagdo da Qualidade Pro-
fissional para o Setor de Turismo, liderado nacional-
mente pelo Instituto de Hospitalidade, € um sistema
que possibilita avaliar e certificar a competéncia pra-
tica de pessoas no trabalho, criando bases para a
elevacdo do patamar de qualidade e produtividade
na prestagdo de servigos no setor. Construido de
forma representativa, o Programa conta hoje com a
participac&o voluntaria de 136 instituicbes diretamen-
te envolvidas nas diversas etapas do processo, € a
participac&o financeira do Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID) através de recursos do
FUMIN e do Servico Brasileiro de Apoio a Micro e
Pequena Empresa (SEBRAE). O sistema ja dispoe
de 46 normas de ocupagdes e quatro normas de
competéncias especificas.

O sistema de normas e de certificagao de profis-
sionais tem a caracteristica de ter ampla legitimagao.

Profissionais destacados que atuam no mercado s&o
chamados a dar suas contribui¢cdes, de modo a que
se estabeleca o melhor e mais adequado padrédo de
desempenho reconhecido nas empresas, tendo sido
sensibilizadas e mobilizadas 5.750 pessoas dos seg-
mentos interessados. QOutra peculiaridade do pro-
cesso é a consulta publica, da qual j& participaram
terca de 17.000 pessoas, através de questiondrios
via e-mail e mala direta, além da participagdo via
internet, aberta a toda a sociedade.

O processo de construcdo do sistema consiste
na elaboracdo das Normas de Ocupacdes e Com-
peténcias e Processos de Avaliagao que, por sua
vez, geram as orientagdes de aprendizagem e 0s
conseqlientes processos especificos de avaliagao.
Cada uma dessas etapas deve receber a aprova-
¢éo do Conselho Nacional de Certificagao, repre-
sentado por todos os segmentos que compdem O
setor de turismo, o qual legitimou algumas impor-
tantes “ferramentas” para melhorar a capacitagao dos
profissionais e, conseqlientemente, para elevar a
qualidade dos servigos:

Avaliacoes Diagndsticas — devem anteceder o
treinamento ou capacitagdo e permitem identificar
com precisdo as caréncias do(s) profissional(is). Dao
maior racionalidade, eficiéncia e direcionamento aos
esforcos de treinamento pelas empresas e pelas ins-
tituicoes de educacéo profissional;

Orientacoes para Aprendizagem — apresentam
um guia formativo de cada ocupagéo, dentro do con-
ceito da formagdo por competéncia, constituindo
importante instrumento para adequar os conteudos
dos programas de treinamento e de educagao pro-
fissional, tanto nas empresas como nas escolas;

Cursos de Capacitacao de Multiplicadores —
permitem a capacitacao de instrutores para a disse-
minacéo dos processos de formagéo e certificagéo
por competéncia, em sintonia com as Normas Naci-
onais, as OrientagOes para Aprendizagem e os Pro-
cessos de Avaliagdo de profissionais;

Avaliacoes para Certificacao — permitem ava-
liar se os profissionais possuem as competéncias
definidas nas Normas Nacionais, ou seja, se podem
receber o reconhecimento publico de que podem
executar suas atividades com qualidade.

Assim, uma vez definidas as normas, o IH capa-
cita multiplicadores e avaliadores para efetuarem a
capacitacdo e a avaliagcdo de profissionais de acor-
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do com as competéncias evidenciadas pelas nor-

mas. Esses multiplicadores (266 treinados no pri-

meiro semestre de 2001) nao possuem vinculo com

o Instituto, mas autorizacéo para utilizar as orienta-

cOes para a aprendizagem desenvolvida pelo IH e,

assim, preparar melhor os profissionais para a cer-

tificacdo. A certificacdo, entretanto, é conferida ex-
clusivamente pelo Instituto. Os avaliadores estao

habilitados a aplicar os testes para os candidatos a

certificacdo em quaisquer das 46 normas de ocupa-

¢Oes ou das quatro normas de competéncias ja dis-
poniveis no mercado.

Essa rede de multiplicadores e avaliadores a ser-
vico da Certificagdo Profissional no Turismo estd em
construcdo em todo o pais. A competéncia adquiri-
da pelo Instituto de Hospitalidade durante esse pro-
cesso o levou a ser convidado a integrar a Comis-
sd0 Técnica de Certificacao de Pessoas, entidade
vinculada & Comissao Oficial do Sistema Brasileiro
de Certificacdo, que esta sob a coordenacédo do
INMETRO.

Além do beneficio evidente aos clientes e a soci-
edade em geral pela conscientizacdo da importan-
cia econémica e social da atividade turistica, os
beneficiario do Programa séo:

e Profissionais atuantes e novos profissionais do
setor de Turismo nos segmentos de restauran-
tes e servigcos de alimentagéo, hotéis e pousa-
das, servicos de recreagcado e entretenimento e
negocios relacionados a viagens, pela afericao
de competéncias praticas nas varias atividades
do setor, possibilitando o autodesenvolvimento
dos mesmos e ascensao profissional;

* Empresérios de todos os portes de negdcios e,
particularmente, os proprietarios de micro e pe-
quenos empreendimentos. A certificacdo de pro-
fissionais do setor dentro de padrées de compe-
téncias serve de parametro para acgdes que
beneficiam a elevagdo do grau de credibilidade
e qualidade das empresas no mercado.

Certificacao em Seguranca Alimentar

Como parte do Programa de Certificagdo Profis-
sional, o IH coordena também o Programa de Certi-
ficacéo Profissional em Seguranga Alimentar, atra-
vés de uma parceria com a Fundagao Educacional
da Associacao Norte-Americana de Restaurantes
(NRA-EF), que desenvolveu o sistema denominado
ServSafe. Assim, o IH atua no mercado de servigos
de alimentagéo para a difusdo dos conceitos e pro-
cedimentos destinados a prevenir a contaminagéo

_ e as doencas de origem alimentar, transmitindo no-

¢Oes essenciais de higiene pessoal, manipulagéo
correta de alimentos e prevengao da contaminacao.
Nos cursos, os candidatos a certificacdo aprendem
desde como comprar, receber e armazenar produ-
tos em perfeitas condi¢cbes até a preparar e servir
um prato com seguranca.

Os cursos de Seguranga Alimentar destinam-se
a Supervisores, Instrutores e Manipuladores, e ba-
seiam-se em normas internacionais. Preparam o
profissional para a Certificagdo em Seguranca Ali-
mentar, conferida pelo Instituto de Hospitalidade com
a chancela da NRA-EF, assim como para atender
as exigéncias da Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria. Além disso, os instrutores podem partici-
par do processo de avaliagdo do IH e, se aprova-
dos, receber um certificado valido por dois anos e
reconhecido pelorigoroso Conselho Internacional de
Seguranca Alimentar (IFSC). No primeiro semestre
de 2000, 693 pessoas fizeram os cursos, sendo 374
inscritas no de formacao de Supervisores em Segu-
ranca Alimentar, 253 no de Manipuladores e 66 no
de formacao de Instrutores/Multiplicadores.

* Vania Almeida é Assessora de Imprensé
do Instituto de Hospitalidade.
E-mail: valmeida @ odb.com.br.
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