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Competéncias necessarias aos profissionais do mercado hoteleiro sob a dtica de atores sociais do
turismo de Sdo Luis do Maranhdo

Objetivou-se identificar as competéncias necessérias aos profissionais do mercado hoteleiro no
contexto atual e futuro, sob a Gtica de atores sociais do turismo da capital maranhense, além das
caréncias de formacdo e os desafios futuros para estes trabalhadores. Trata-se de pesquisa
descritiva, transversal e qualitativa com representantes da esfera publico-privada do turismo.
Os dados coletados foram submetidos a analise de conteddo. Os resultados apontam como
competéncias gerais: “conhecimentos sobre comportamento do consumidor”, e “habilidades
gerais em vendas, gestdo e atendimento”; e especificas: “conhecimentos em gestdo de receitas
e idiomas”. As atitudes mais destacadas foram “proatividade, empatia, ser hospitaleiro e ético”.
As caréncias na formagdo versam acerca do “conhecimento sobre idiomas, empreendedorismo
e inovagdo” e "estratégias de aprendizagem aplicadas”, enquanto os desafios futuros se
relacionam a “conhecimentos sobre marketing de destinos e métodos quantitativos”, afora
“habilidades de atender o novo consumidor e utilizar novas tecnologias”. Conclusivamente, as
competéncias necessarias reforcam aspectos mercadolégicos, como a habilidade com TICs,
além do saber fazer dos profissionais, fato que impde desafios a uma formacdo que melhor
conjugue teoria e pratica. Atualmente, os aspectos atitudinais sdo evidenciados, enquanto que,
no longo prazo, sdo sugeridas competéncias mais técnicas. Esse conjunto de competéncias deve
considerar, ainda, as mudancas provocadas pela COVID-19 e pelos avangos tecnoldgicos.

Competéncias Profissionais. Caréncias na Formacéo Profissional.
Desafios Profissionais. Mercado Hoteleiro. Sdo Luis do Maranhao.

The main objective of this paper was to identify the competences required for professionals in
the hospitality sector in the current and future context, from the perspective of social actors in
the tourism of the capital of Maranhdo, in addition to professional development gaps and future
challenges for these workers. This is a descriptive, cross-sectional and qualitative research with
representatives from the public and private sphere of tourism. Collected data were submitted to
content analysis. Findings indicate as general competences: ‘“knowledge about consumer
behavior”, and “general skills in sales, management and customer service”; and specific:
“knowledge in revenue management and foreign languages”. Highlighted attitudes were
“proactivity, empathy, hospitable and ethical behavior”. Gaps in professional development are
related to “knowledge of foreign languages, entrepreneurship and innovation”; and “applied
learning strategies”. Future challenges are “knowledge about destination marketing and
quantitative methods”, in addition to “skills to serve the new consumer and the use of new
technologies”. In conclusion, necessary skills reinforce marketing aspects, such as the ability
with ICTs, in addition to the professionals' know-how, imposing challenges to improve staff
formation combining theory and practice. Currently, attitudinal aspects are highlighted and, in
the long term, technical skills are suggested. This set of competences should also consider
organizational shifts due to COVID-19 pandemic and technological advances.

Professional Competences. Gaps in Professional Development. Professional
Challenges. Hospitality Sector. Sdo Luis do Maranhéo.
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Os talentos dos individuos sdo considerados fatores criticos de sucesso para a oferta de
servicos diferenciais no mercado turistico (Jauhari, 2006), haja vista que os colaboradores séo
recursos estratégicos com alto potencial de impacto positivo para todo o setor de hospitalidade
(Santos, Gohr, Cruz, & Cunha, 2015). No entanto, identificar e manter profissionais que gerem
desempenhos superiores as organizacGes constitui um desafio, sobretudo no contexto de
destinos menos centrais (Silva, Andrade, Ferreira, & Montezano, 2016).

Ressalta-se que o setor turistico é caracterizado pela escassez de empregos estaveis e
pelo elevado turnover (Rodriguez, Gonzalez, & Ramos-Henriquez, 2016), o0 que pressiona 0s
profissionais a indispensavel busca pelo desenvolvimento de seu conjunto de competéncias
(Montezano, Medeiros, Isidro-Filho, & Petry, 2019). Ademais, nota-se uma dissonancia entre
0s interesses dos contratantes — méo de obra especializada e atualizada — e os dos educadores —
formar egressos com conhecimento profundos sobre temas estruturais — (Silveira, Medaglia, &
Nakatani, 2020). Essas mudancas no setor turistico afetam, portanto, o mercado de trabalho e,
com isso, remonta-se a relevancia de estabelecer as competéncias dos profissionais nesse novo
contexto (Bustreo, Micheletto, Quaratino, & Fiorentino, 2018).

Assim, educadores e empresas devem pensar as competéncias individuais desses
trabalhadores, conforme as demandas do mercado turistico (Chen, Zhang, & Li, 2020), isto
porque € comum que os estudantes/profissionais ndo compreendam, de maneira abrangente,
quais competéncias precisam possuir, 0 que prejudica o seu desenvolvimento profissional
(Bustreo et al., 2018). Logo, faz-se necessario estabelecer programas de desenvolvimento do
capital humano alinhados as necessidades presentes do seu setor de atuacdo (Arango-Morales,
Delgado-Cruz, & Tamayo-Salcedo, 2020; Brarwani & Jauhari, 2013).

Ademais, recomenda-se que as Instituicbes de Ensino Superior (IES) desenvolvam as
competéncias na formacdo dos profissionais de cursos de Turismo, Hotelaria e afins, em
consonancia as diretrizes e competéncias estabelecidas pelo Ministério da Educagdo (MEC),
em conformidade com as Diretrizes Curriculares Nacionais dos Cursos de Graduacdo em
Turismo (DCN-CGT) (Paiva, Dutra, & Oleto, 2017). Esta situacdo encontra respaldo em
Brandéo e Silva (2018), para os quais existem incongruéncias entre as estruturas curriculares
dos cursos superiores e as reais necessidades do mercado de trabalho. Para tanto, identificar as
competéncias necessarias se torna essencial no preparo desses profissionais para o desenrolar

de suas carreiras.
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O Turismo e a Hotelaria podem ser vistos como setores fundamentais para a prestacéo
de servicos de exceléncia, em que a evolucdo tecnoldgica e dos novos padrbes de consumo
conduzem os viajantes a buscarem experiéncias unicas e com servicos diferenciados (Hsin-Lu,
Yen-Chun, Dai-Yu, & Sou-Chein, 2018). Como em um circulo virtuoso, profissionais devem
se qualificar para atender as exigéncias das organiza¢Ges que, em contrapartida, precisam
atender as expectativas dos seus clientes, a fim de assegurarem a sua competitividade (Gondim,
2008; Santos & Santos, 2018). Esta preocupacdo se acentua, sobretudo no cenario atual da
pandemia da COVID-19, em que os viajantes demandam, de forma crescente, qualidade e
inovacdo dos servicos, em consonancia as medidas sanitarias exigidas (Boucas da Silva,
Miranda & Hoffmann, 2021).

Este artigo justifica a sua importancia, consoante as recomendacdes de pesquisa
apresentadas por Silva et al. (2016), para que se avance nos estudos sobre a identificacdo das
competéncias que trabalhadores do setor turistico necessitam para desempenhar suas atividades
no contexto laboral. Além disso, aconselharam que estes estudos fossem aplicados junto a
profissionais diretamente atuantes no mercado, como gestores, individuos em cargos
operacionais e estudiosos da area. Laporte e Silva (2019), por seu turno, indicaram a
necessidade de investigar as competéncias necessarias de profissionais de turismo de modo a
subsidiar politicas de formacdo e profissionalizacdo. Sugeriu-se, ainda, que se investigue as
competéncias profissionais no setor turistico, sob a Otica de diferentes partes interessadas
(Bustreo et al., 2018), incluindo representantes governamentais (Chen et al., 2020). De maneira
mais geral, Silveira et al. (2020) manifestaram a necessidade de se aprofundar debates sobre o
mercado de trabalho e a empregabilidade no turismo. A partir dos nortes de pesquisa
mencionados, este estudo se desvela.

Adicionalmente, notabiliza-se a busca de produgdes cientificas na base de dados SPELL
com foco nas competéncias dos profissionais do turismo, em que foram identificados somente
dois artigos neste tema. O primeiro aborda, especificamente, competéncias comunicativas
(Laporte & Silva, 2019), enquanto o segundo trata de uma pesquisa documental sobre as
competéncias de guias de turismo (Saraiva & Anjos, 2019). Com isso, reforca-se a existéncia
de lacunas de pesquisa sobre competéncias profissionais em diferentes segmentos do turismo e
a partir dos olhares dos seus mais distintos atores sociais.

Desse modo, o presente trabalho objetiva identificar as competéncias necessarias aos
profissionais do mercado hoteleiro no contexto atual e futuro, sob a otica de diferentes atores
sociais atuantes no setor turistico de S&o Luis do Maranhdo. Adicionalmente, buscou-se
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identificar as caréncias de formacéo e os desafios a serem enfrentados por estes trabalhadores.
Esta pesquisa levantou, no contexto do setor turistico da capital maranhense, dados junto a
gestores da esfera publica e privada, além de representantes da academia para a consecucao do

objetivo em voga.

Em seu aspecto conceitual, as competéncias individuais constituem a aplicagéo de
conhecimentos, habilidades, atitudes e experiéncias de uma pessoa na execucdo de seus
trabalhos de forma efetiva (Stepaneko & Kaschevnik, 2017). Complementarmente, Campion,
Schepker, Campion e Sanchez (2019) apontaram que o0 aspecto mais relevante das
competéncias é o de permitir a traducdo da estratégia organizacional em comportamentos
necessarios dos profissionais que atuam nela. Brand&o, Bahry e Freitas (2008) mencionaram
que as competéncias consistem no elo entre atributos individuais e estratégia da organizacao.

Montezano (2019) afirmou que a etapa de diagnostico e progndstico das competéncias
é essencial, por se tratar do momento do estabelecimento das competéncias necessarias e
identificar as que estdo disponiveis nos individuos. Estes passos sdo fundamentais para se
mapear 0 gap de competéncias, a fim de se melhor definir as acdes de aprendizagem para o
desenvolvimento dos colaboradores (Branddo, 2012). Aquela autora indicou, ainda, que a
definicdo das competéncias deve considerar tanto as necessidades atuais, quanto os desafios da
atuacdo profissional, de modo a contemplar a visdo de futuro da organizagdo. Assim, 0s
profissionais terdo maiores possibilidades para lidar com as novas demandas e mudancas.
Montezano et al. (2019) destacaram os ganhos com a definicdo das competéncias, como
propiciar clareza ao profissional acerca do que é esperado dele, buscar por melhorias no
desempenho do individuo e, consequentemente, incremento nos servigos prestados.

Dada a relevancia dos profissionais na prestacdo dos servicos de exceléncia, pode-se
identificar na literatura do turismo, ao longo dos anos, tematicas relacionadas a qualificacéo e
as competéncias necessarias para atuar no setor de viagens, tanto em ambito nacional, como em
outros paises. A seguir, sdo apresentados resultados dessas pesquisas, as quais contribuem para
a compreensao das competéncias necessarias ao setor turistico, de maneira geral.

No cenario internacional, Munar e Montafio (2009), em seu estudo sobre competéncias
genéricas na educacdo superior europeia do turismo, verificaram elementos como o
conhecimento basico da profissao e a habilidade de trabalhar em equipes, todavia, destacaram

que os empregadores compreendem a existéncia de uma lacuna entre a demonstracdo dessas

Revista de Turismo Contemporaneo, Natal, v. 10, n. 2, p. 256-276, maio/ago. 2022. 260



Competéncias necessarias aos profissionais do mercado hoteleiro sob a dtica de atores sociais do
turismo de Sdo Luis do Maranhdo

competéncias pelos formandos e o nivel de desempenho desejado. Gultekin e Icigen (2018)
investigaram a relevancia da inteligéncia emocional e da habilidade de solucdo de problemas
para profissionais que atuam com o turismo.

Bustreo et al. (2018) mapearam as competéncias necessarias aos trabalhadores italianos
e mencionaram: adaptacdo, comprometimento, autocontrole, autoconfianga, assertividade,
capacidade de organizagéo, influéncia social, sociabilidade, lideranca, habilidades emocionais
e empatia. Para eles, € preciso, também, desenvolver a capacidade de comunicacéo e resolugédo
de problemas, além de criar redes de relacionamentos interpessoais. Arango-Morales et al.
(2020), ao pesquisarem estudantes mexicanos de turismo, notaram a importancia dos
treinamentos para desenvolver competéncias necessarias em uma economia digital, além de que
as propostas curriculares devem contemplar contetdos atualizados que permitam utilizar
conhecimento digital e aprender colaborativamente nas plataformas tecnologicas.

Em ambito brasileiro, Leal (2004) indicou os requisitos indispensaveis para oS
profissionais da area, tais como: comunicar-se bem; manter-se atualizado; conhecer as novas
tecnologias; dominar idiomas estrangeiros; conhecer ferramentas do marketing; compreender a
relacdo do turismo com outras disciplinas; perceber as diferencas culturais; e ser empreendedor.
Gondim (2008) investigou, na perspectiva dos gestores hoteleiros de Jodo Pessoa (PB), 0s
requisitos de competéncias relevantes, existentes e em desenvolvimento, para a atuacao
profissional nesta localidade. Os resultados apontaram que 15 conhecimentos, 11 habilidades e
30 atitudes sdo necessarios, sendo que tais competéncias sdo “multifuncionais” e comuns aos
cargos de geréncia. As competéncias em desenvolvimento oriundas de cursos promovidos pelas
empresas e/ou adquiridas por iniciativa dos funcionarios foram: saber atender as expectativas
dos clientes e saber cultivar relacionamentos interpessoais. Realcou, por fim, que a forma de
aprendizagem principal para desenvolver competéncias € a pratica diaria da profisséo.

Carvalho, Silva e Zago (2011), ao estudarem os fatores de influéncia no contexto da
acao de gerentes de meios de hospedagem de uma capital do Nordeste brasileiro, revelaram que
o0 significado de competéncias se associa mais as competéncias técnicas de processos e
negocios, e menos as competéncias comportamentais e sociais. Silva e Mota (2013), por seu
turno, verificaram que as competéncias profissionais mais importantes a atuacdo no mercado
de trabalho do turismo cearense sdo as inerentes ao planejamento, comunicagdo, gestdo e
profissdo. Constataram, ainda, outras competéncias necessarias aos que atuam em nivel

operacional e gerencial: multiplicidade do conhecimento; multifuncionalidade; dominio de
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linguas estrangeiras; e conhecimento tedrico-pratico da profissdo, a exemplo das competéncias
desejadas por agéncias de viagem.

A pesquisa de Silva et al. (2016), realizada em duas das principais cidades turisticas
maranhenses, apontou que as competéncias necessarias a atuacdo no setor de hospitalidade séo
iniciativa, conhecimento da funcéo, postura profissional, capacidade de trabalhar em equipe,
capacidade de manter equilibrio profissional, postura participativa e colaborativa, apresentacdo
pessoal, comunicacgdo eficaz, sociabilidade e humildade. Adicionalmente, constataram uma
diversidade de caréncias de competéncias consideradas sine qua non ao desempenho desses
trabalhadores.

Lima e Sinesio (2018) revelaram como fundamental ao laboro, no mercado hoteleiro,
conhecimentos tedricos e praticos para agregar valor socioecondmico a organizacdo. Neste
mesmo ano, Santos e Santos (2018) investigaram agentes de viagem porto alegrenses e suas
competéncias profissionais necessarias, identificando 5 dimensdes com 14 requisitos:
“habilidades” (facilidade de comunicacdo, habilidade em vendas, bom relacionamento com
clientes e capacidade de entender as necessidades dos clientes), identificadas como as mais
relevantes; “qualificacdo técnica” (conhecimento sobre turismo, conhecimento sobre outros
idiomas e formagdo superior); “conhecimento tacito” (experiéncia em viagens, experiéncia na
area e conhecimento operacional); “atitude” (proatividade e bom relacionamento interpessoal);
e “conectividade” (facilidade de aprendizagem e conhecimento em informaética).

Saraiva e Anjos (2019) apontaram caréncias de desenvolvimento de competéncias
cognitivas e de habilidades, e enfatizaram a necessidade de competéncias de lideranca,
mediac&o e interpretacdo em profissionais que atuam no &mbito das agéncias, mormente, guias
de turismo. Outro gap de competéncias trata da caréncia de conhecimentos em turismo,
dificuldades de comunicacdo, falta de iniciativa, de conhecimento em informatica e de técnicas
de vendas, além da indisposicao para aprender (Santos & Santos, 2018).

Sob outra vertente, Barbosa, Costa e Costa (2014) observaram limitacdes nos processos
de recrutamento e selecdo de empreendimentos hoteleiros de Juiz de Fora (MG), uma vez que
o0s gestores selecionam profissionais com proatividade, agilidade e proficiéncia de idiomas.
Contudo, os turismélogos permanecem assumindo, mais comumente, cargos de linha de frente,
em vez de atividades de superviséo e chefia. Nesse rastro, Lamonato e Presser (2015) estudaram
52 oportunidades de emprego, anunciadas em 5 sites de divulgacdo nacional de vagas, e
perceberam que as competéncias requeridas para o setor hoteleiro se direcionavam a:

comunicar-se e se relacionar com o cliente; atuar com proatividade e agilidade; organizar as
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atividades; concentrar-se na solugéo de problemas; trabalhar em equipe; planejar acdes; realizar
atividades tecnicamente; liderar com foco para o resultado. Das vagas abertas, 73% das voltadas
aos niveis operacional e gerencial exigiam ensino medio ou superior. No entanto, apenas seis
vagas de nivel superior pediram formacédo nas areas de Turismo, Hotelaria ou Gastronomia.
Quanto ao dominio de idiomas estrangeiros, 72% requeriam esta competéncia.

Mais recentemente, a pesquisa de Silveira et al. (2020), a respeito da empregabilidade
de egressos de cursos superiores de turismo no Brasil, revelou que houve uma melhoria na
remuneracao para carreiras publicas e reducdo nas faixas salariais mais baixas vinculadas a
iniciativa privada. A docéncia foi a &rea com maior crescimento e se contrapde a reduzida
participacdo em setores como consultoria, pesquisa, planejamento e transporte. Permanece forte
a atuacdo dos turismologos em agéncias/operadoras e no setor hoteleiro. Os autores concluiram
haver um distanciamento entre os interesses dos contratantes e a légica dos formadores, o que

fortalece, ainda mais, a potencial contribuicdo deste trabalho.

A presente investigacdo é caracterizada como de natureza qualitativa, transversal e
descritiva (Flick, 2009), lancando mao de entrevistas em profundidade, técnica adequada as
pesquisas com menor nimero de sujeitos (Veal, 2011). A pesquisa se centrou nas categorias:
competéncias gerais e especificas para atuar no mercado hoteleiro; caréncias na formacao
profissional; e desafios futuros relacionados as competéncias profissionais exigidas (Quadro 1),
tendo como referéncias de base a elaboracéo do instrumento de coleta — roteiro semiestruturado
— 0s trabalhos de Brandédo (2012) e Montezano (2019).

Quadro 1 — Categorias e questdes relacionadas

Categorias Questbes semiestruturadas Referéncias
1. Quais as competéncias gerais e especificas que 0s
profissionais precisam desenvolver para atuar no

Competéncias gerais e especificas
para atuar no mercado hoteleiro

mercado hoteleiro? Branddo
- . 2. Na sua opinido, quais 0s pontos de maior caréncia na (2012)
Caréncias de competéncias na x Al o -
x - formacdo académica dos bacharéis em turismo ou
formac&o profissional hotelaria?

3. Quais os desafios na sua area de negdcio que
necessitardo de novas competéncias profissionais? E
quais competéncias?

Fonte: Elaboragdo propria baseada nos autores investigados.

Montezano
(2019)

Desafios futuros relacionados as
competéncias profissionais

O publico-alvo da pesquisa consistiu em profissionais de organizacdes publicas e

privadas, incluindo educadores, por se tratarem dos atores mais envolvidos e interessados na
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formacéo superior e no desenvolvimento de competéncias profissionais do turismo (Bustreo et
al., 2018; Chen et al., 2020). Para determinar a amostra, utilizou-se o critério de adesdo
(Fontanella, Ricas, & Turato, 2008) e a coleta de dados se deu entre maio e junho de 2019. As
entrevistas ocorreram no espaco laboral dos investigados, informando-se previamente o carater
voluntério da participacdo, a confidencialidade e a utilizacdo exclusiva dos dados para fins
cientificos. No total, contactou-se 15 representantes de organizagdes ligadas ao turismo de
distintas naturezas, obtendo-se, 7 respondentes que aceitaram participar voluntariamente
(Quadro 2). Assim, atingiu-se o0 quantitativo minimo de participantes em entrevistas
recomendado por Morse (2020) e a percepcao de profissionais com diferentes Oticas para
triangulacdo dos dados visando maior compreensédo do fenémeno (Freeman, 2020).

Quadro 2 — Caracterizacdo da Amostra

Respondente
Tempo no Tempo de
Identificagao! Natureza : P experiénci
Escolaridade Cargo cargo a
(anos) (anos)
GH Meio de Graduagdo em Administracdo | Gerente 4 17
! hospedagem (habilitagdo em Hotelaria) Geral
GH; Meio de Graduagdo em Hotelaria Gerente 1 38
hospedagem Geral
Meio de Especializagdo em Gerente
GHs hospedagem Hospitalidade Geral 3 meses 30
GH4 Meio de Graduagdo em Turismo Gerente 1 15
hospedagem Geral
Secretaria de e x L
GP Estado do Espeuallzagac_) em Gestéo do Secr_etarlo 3 20
. Turismo Adjunto
Turismo
Universidade
PH Federal do Doutqrqndo em Professgr 11 12
x Administracéo Hotelaria
Maranhéo
Universidade x
PT Federal do Doutorado em Ges’gao Urbana Proffassor 11 13
x e Geografia Turismo
Maranhéo

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

As entrevistas foram gravadas com consentimento prévio de cada respondente e
apresentaram duracdo média de 30 minutos cada. Realizou-se a transcricdo em Word que
resultou em 18.876 palavras e 34 paginas. Os dados transcritos foram submetidos a técnica de
Analise de Contetdo de Bardin (2016) do tipo categorial a priori, algo recomendado nos
estudos do turismo (Sousa & Tomazzoni, 2017). Em seguida, fez-se a leitura flutuante dos

dados, agrupando-se em nucleos de sentido para encaixe nas categorias tematicas pré-definidas.

1 GH1 = Gestor do Hotel 1; GH2 = Gestor do Hotel 2; GHs= Gestor do Hotel 3; GHa= Gestor do Hotel 4; GP =
Gestor Publico; PH = Professor de Hotelaria; PT = Professor de Turismo.
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Indica-se este procedimento para investigacdes que estabelecem categorias ex ante, contudo,
novos elementos podem surgir durante as analises (Hsieh & Shannon, 2005).

A priori, buscou-se opinides acerca das competéncias gerais e especificas para trabalhar
no mercado hoteleiro. O Quadro 3 trata das gerais, com destaque para as categorias Habilidades

e Atitudes com trés subcategorias cada, e Conhecimentos com somente uma.

Quadro 3 — Competéncias gerais para atuar no mercado hoteleiro

Que
Categorias Subcategorias Depoimentos m
citou

[...] ter um entendimento [...] sobre o perfil de quem esta me
visitando [...] esse conhecimento mais aprofundado sobre PT
0 comportamento do consumidor é fundamental.

Comportamento

Conhecimentos .
do consumidor

[...] tem que ter mais uma aptiddo para conseguir vender
Vendas nosso produto [...] tenho uma pessoa que ndo tem | GH;
conhecimento, formagdo nenhuma e vende como ninguém.

[...] sucesso porque foi uma juncdo da técnica com o
coracdo. Entdo, essa técnica, sdo as habilidades, as
competéncias técnicas [...] quando estiver numa

Gestédo - - - PH
Habilidades respops_abllldade de gestor, um posuilonam_ento mais
estratégico ou mesmo no operacional, vocé precisa saber o
gue é que vocé tem que fazer, tecnicamente, na prética.
[...] entender que cada cliente é diferente do outro [...] suas
Atendimento a0 n(_ecessidgdes e desejos [...] mas o atendimento precisa ser cp
cliente dlfer_e_nuado [...]. atender~ idosos [...] pessoas  com GH,
mobilidade reduzida [...] ndo posso ter nenhum tipo de
restricdo com gay, com religido, casais LGBT (GP).
Tenho um [...] mensageiro que cé esta, ha dois meses, e é o
L melhor [...] que os outros que estdo ha dois, quatro, cinco anos | GH;
Proatividade .
[...] nunca estudou para isso, mas o crer. Ele quer fazer, tem GP
uma aptidao fora do normal (GH,).
[...] vocé ter empatia com os héspedes, se preocupar com
Empatia 0 hdspede de fato, né? [...] assim uma pessoa que esta PH
Atitudes preocupada com o hospede em se antecipar [...] e atender | GHs

todas as necessidades dele (PH).

[...] a parte emocional, aquela ligada ao coracdo, envolve
esses aspectos de hospitalidade [...] trazer mesmo essa | PH
Ser hospitaleiro | postura de ser hospitaleiro, culturalmente é o contexto da PT
hotelaria [...] ser um profissional que utiliza o sorriso no dia | GHa
a dia (PH).

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O conhecimento sobre o “comportamento do consumidor” foi reconhecido como uma
competéncia geral para atuacdo nos meios de hospedagem, corroborando o entendimento da
necessaria hospitalidade a ser oferecida aos viajantes por parte dos anfitrides, partindo do
entendimento das suas necessidades e desejos (Andrade, Cordeiro, & Bougcas da Silva, 2020).

Ademais, Gondim (2008), Santos e Santos (2018) ja haviam mencionado que os profissionais
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do mercado hoteleiro precisam saber atender as expectativas e entender as necessidades dos
seus clientes.

As habilidades de “vendas” e “atendimento ao cliente” foram apontadas, do mesmo
modo, como importantes e ratificam o necessario conhecimento sobre ferramentas de marketing
indicado por Leal (2004). Compreender, na pratica, como realizar vendas foi percebido como
relevante, ndo apenas no mercado de agéncias de viagem (Santos & Santos, 2018), mas também
no hoteleiro. “Atendimento” ¢ um elemento amplamente citado nas investigagdes do turismo,
representado por diferentes competéncias, como a capacidade de comunicacdo e/ou
relacionamento (Silva et al., 2016; Bustreo et al., 2018; Leal, 2004; Santos & Santos, 2018;
Silva & Mota, 2013), o que fortalece o argumento de que o setor hoteleiro se pauta,
essencialmente, no elemento humano e suas interacdes, enquanto um espaco de hospitalidade
(Ariffin, 2013). A habilidade de “gestdo” se coaduna ao estabelecido nas DCN-CGT (MEC,
2006), e ao que Silva e Mota (2013) perceberam como essencial a atuacdo no mercado de
trabalho cearense. Segundo estes resultados, nota-se um reforgo aos componentes de gestéo
oriundos da formacdo especifica em Turismo e afins.

Quanto as atitudes, houve mais mengdes ao “ser hospitaleiro”, resultado esperado e
confirmado em estudos sobre o setor hoteleiro, haja vista que a hospitalidade é um aspecto
essencial no suporte aos visitantes, compreendida, inclusive, como um recurso estratégico
capaz de gerar vantagem competitiva aos negocios (Andrade & Polo, 2018). A “empatia” surge
como uma competéncia crescentemente esperada pelas organizacdes, tanto no exterior (Bustreo
et al., 2018) como no Brasil (Paiva et al., 2017). A “proatividade”, assim como nos trabalhos
de Barbosa et al. (2014), Lamonato e Presser (2015), Santos e Santos (2018), foi evidenciada
aqui como competéncia de destaque, sendo que, para GH, a atitude proativa independe do grau
de formacao.

A respeito das competéncias especificas, foram identificadas duas subcategorias de
Conhecimentos e quatro relacionadas a Atitudes. N&do houve mencGes a categoria Habilidades
(Quadro 4). Para o setor turistico, de maneira geral, “conhecimento sobre idiomas” ¢
comumente citado nos estudos passados e presentes da area, como indispensavel ao bom
desempenho profissional (Leal, 2004; Lima & Sinésio, 2018), seja em nivel operacional ou
gerencial (Silva & Mota, 2013). Resultados de pesquisa apontam que saber falar um idioma
estrangeiro permanece como uma exigéncia-chave em processos de recrutamento e selecéo,
tanto para atuar especificamente em empreendimentos hoteleiros (Barbosa et al., 2014), quanto
no setor turistico como um todo (Lamonato & Presser, 2015). Conhecimento sobre gestéo,
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ceteris paribus, é assinalado como uma competéncia mais genérica para trabalhar com a
atividade turistica (Silva & Mota, 2013). Entretanto, a fala de PH faz referéncia ao
conhecimento especifico sobre “gestdo de receitas” — revenue management — que, segundo
Boaria e Anjos (2014), é uma ferramenta cujo uso contribui para a elevacdo nas diarias médias,

taxas de ocupacéo e, consequentemente, na receita total das empresas hoteleiras.

Quadro 4 — Competéncias especificas esperadas para atuar no mercado hoteleiro

. Que
Categorias Subcazegorla Depoimentos m
citou
Idiomas A qyestao do idioma é um outro tipo de competéncia que PT
Vocé tem que ter.
[...] um profissional que tem cargo de geréncia, tem que saber
Conhecimentos x [...] calcular se vale a pena aumentar ou diminuir o preco,
Gestdo de o N PH
- devido a taxa de ocupacdo [...] dar um super desconto para
receitas . ) ; . PT
tentar aumentar essa receita ou isso vai terminar
atrapalhando no final das contas (PH).
[...] treinamos duas recepcionistas, uma na area de reservas
gue também ndo tinha experiéncia. Depois ela foi promovida
A 1 ~ GH;
L pela [...] competéncia e habilidade que desenvolveu [...] ndo
Proatividade . A . ) - GH>
tinha experiéncia nenhuma, nem vicios, porém com muita GHs

forca de vontade, acabou se desenrolando [...] sendo uma
referéncia (GH;).

Cada area tem uma competéncia especifica, algo que precisa
ter de destaque [...] é gostar de trabalhar com pessoas

Atitudes hos Sifarleiro independente da area [...] sempre estar dando bom dia, boa | GHs
P tarde, atento ao héspede [...] gostar de gente independente
do setor que a gente trabalhe dentro do hotel.
[...] o exercicio da empatia, ele tem que ser o primordial
Empatia para um prof|55|opgl da hote_larla [...]_ 0 hoteleiro de GP
formacdo [...] empético [...] vai conseguir ser um bom
profissional.
Ser ético [...] a ética é um principio fundamental que vejo como [...] PT

uma exigéncia.
Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Com base nos achados, compreende-se que “ser hospitaleiro”, “empatia” e
“proatividade” sdo atitudes consideradas centrais ao bom desempenho profissional,
independentemente do segmento do turismo que se atue. A competéncia especifica que se
distingue das gerais trata de “ser ético”, conduta que deve permear o desempenho técnico-
profissional de qualquer trabalhador (Paiva et al., 2017). O maior nimero de mencdes as
atitudes como competéncias especificas reforga o entendimento mais contemporaneo de que as
questdes atitudinais angariam, atualmente, maior valor na Gtica dos empregadores. Este
resultado contraria o constatado por Carvalho et al. (2011), o de que as competéncias estariam

mais associadas a atributos técnicos do que a aspectos comportamentais.
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Mapeadas as competéncias necessarias ao desempenho dos trabalhadores do turismo,
questionou-se acerca das caréncias na formagdo desses profissionais, as quais foram

consolidadas em duas categorias, conforme consta no Quadro 5.

Quadro 5 — Caréncias percebidas na formacdo profissional

Que
Categorias Subcategorias Depoimentos m

citou

A gente ainda tem realmente caréncia na lingua
(estrangeira). No mercado de S&o Luis, ¢ bem dificil | GH,
contratar profissional que tenha fluéncia no Inglés | PH
(GH.).

A maior caréncia é a [...] énfase no aspecto da inovacéo e
do empreendedorismo [...] uma visdo muito mais ampla PT
do que acontece a nivel mundial.
[...] deveria ter um hotel-escola [...] as vezes, as pessoas | GH;
sdo graduadas [...] mas saem muito cruas para o | GH;
- mercado de trabalho [...] (perdem) cargos de pessoas que | GHs
ndo tém graduacdo [...] devido a falta de experiéncia. O GP
estagio € um momento muito importante (GHs). PH
Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Idiomas
Falta de
conhecimentos

Empreendedoris
mo e inovacao

Falta de
estratégias de
aprendizagem

aplicadas

A discussdo acima evidencia eventuais falhas na formacdo da mdo de obra. Nao se
afirma aqui que ndo sejam realizadas abordagens sobre “idiomas estrangeiros”,
“empreendedorismo” e “inovacdo”, mas que elas podem ser insuficientes ao nivel de
conhecimento exigido sobre esses temas. Sendo assim, para o0 mercado hoteleiro ludovicense,
embora a literatura admita o conhecimento de outras linguas como um pré-requisito das
contratacdes (Barbosa et al., 2014; Lamonato & Presser, 2015), esta competéncia persiste como
um gap no mercado, o qual requer maiores esfor¢os, em termos de uma formacdo continuada,
ou até mesmo de se repensar os curriculos da formacdo para que os estudantes sejam
preparados, adequadamente, nesses conhecimentos. As dificuldades de lidar com um segundo
idioma, ndo apenas dificulta o ingresso no mercado de trabalho, como também pode responder
por casos de evasdo em cursos de Turismo e Hotelaria, dada a falta de afinidade com a
aprendizagem de linguas estrangeiras (Boucas da Silva, Montezano & Almeida, 2020).
Conhecimentos sobre “empreendedorismo” e “inovagdo” ja haviam sido alvos de
recomendacdo (Leal, 2004), além de que constituem temas, amplamente, sugeridos para a
gestdo do turismo, pois para se manterem competitivos, os destinos precisam desenvolver
negocios inovadores (Baggio & Cooper, 2010). Reforcam este pensamento Sarquis, Pizzinatto,
Giuliani e Pontes (2015), no sentido de que as empresas turisticas adquirem vantagens
competitivas ao promoverem servicos diferenciados e inovadores, e isto se torna ainda mais

relevante no cenario pos-pandemia da COVID-19 (Boucas da Silva et al., 2021).
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A categoria “falta de estratégias de aprendizagem aplicadas” fortalece o argumento do
recorrente distanciamento entre as necessidades dos contratantes e as estruturas curriculares dos
cursos superiores (Branddo & Silva, 2018; Silveira et al., 2020). Nesse rastro, a critica a
formacéo profissional trata da escassez de experiéncias de muitos egressos, 0 que compromete
seu desempenho no trabalho. Este achado se alinha ao argumento de Munar e Montafio (2009)
de que é comum haver uma lacuna entre a demonstracdo das competéncias e o desempenho
desejado. Importante destacar, ainda, que a abertura do mercado de trabalho do turismo, para
capital humano com qualquer formacdo (Petrizzi, Ollero, & Pozo, 2015), dificulta a
empregabilidade dos com formacéo especifica, principalmente porque as organizacfes focam
mais em individuos com competéncias necessarias ao exercicio laboral (Branddo & Silva,
2018). Para tanto, os depoentes sugerem oportunidades de estdgio como estratégias a superacao
das limitacGes formativas e ao desenvolvimento das competéncias requeridas pelo mercado,
isto porque experiéncias cotidianas, no ambiente de trabalho, constituem o principal meio de
aprendizagem para desenvolver as competéncias desejadas (Gondim, 2008).

O dltimo ponto a ser abordado na discussao foi motivado pela sugestdo de Montezano
(2019) para que fossem identificadas as competéncias atuais e os desafios da atuacdo laboral,
objetivando lidar com 0s novos cenarios trabalhistas. Assim sendo, o Quadro 6 apresenta 0s
desafios futuros das organizacdes e que necessitardo de novas competéncias profissionais.

Quadro 6 — Desafios futuros relacionados as competéncias profissionais exigidas

Subcategoria
S

Quem

Categorias citou

Depoimentos

[...] a gente terminou perdendo o turismo de lazer [...]
acho que hoje precisava de um trabalho de divulgacéo

Marketing de nessa area por parte do governo [...] saber divulgar acidade | GH;

Conhecimentos destinos [...] 0 que estd sendo feito para agregar (valor)? [...] ter
alternativa, ndo s6 0S mesmos passeios.
Métodos [...] o dominio de andlise de dados quantitativos [...] a

estatistica é fundamental para [...] encontrar solugdes [...] PT
turismdlogos e hoteleiros precisam dominar os dados.
[...] Tem turista que viaja de negécios [...] a lazer [...]
Atendimento | negdcios pode dividir em 10 subsegmentos ou nichos [...] é
ao novo um desafio oferecer um servico adequado a cada uma dessas | GHs
consumidor | pessoas e ter um profissional que [..] tenha as PH
competéncias para prestar esses servigos (PH).
Habilidades [...] a questdo da tecnologia [...] a gente precisa trazer para a

quantitativos

e nossa formacdo [...] entender de software, de internet das GHz
Utilizac&o de : . GHs
novas coisas [..] entender como que a tecnologia tem GH

. contribuido para a experiéncia do visitante [...] quais sdo 4
tecnologias " ~ PH
as ferramentas tecnolG6gicas que v@o me dar suporte para PT

[...] melhorar a minha atuagdo no mercado de trabalho (PT).
Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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No tocante aos conhecimentos, emergiu a fala sobre “marketing de destinos” para pensar
em produtos turisticos e na sua comercializacdo. Neste ponto, entende-se que somente as
cidades que identificarem as mudancas mercadologicas e responderem proativamente a elas,
serdo bem-sucedidas no futuro (Soteriades, 2012). No contexto da COVID-19, o conhecimento
sobre a promogéo dos destinos exige o refor¢o dos cuidados dos prestadores de servigos com
seus clientes para assegurar a imagem de um local seguro para visitar (Boucgas da Silva et al.,
2021). A alusao ao dominio de “métodos quantitativos” confirma, do mesmo modo, a ideia de
gue o turismo possui notorias inter-relagdes com outras disciplinas (Leal, 2004) e, portanto, 0s
trabalhadores devem se munir de multiplos conhecimentos, além da multifuncionalidade, para
gerar desempenho satisfatorio as organizacdes (Silva & Mota, 2013).

Em termos das habilidades, os respondentes indicaram que o “atendimento ao novo
consumidor” seguird como ponto-chave no mercado hoteleiro, a partir da deteccdo das
expectativas e necessidades dos hdspedes (Gondim, 2008; Santos & Santos, 2018). Salienta-se
haver uma tendéncia crescente de que os relacionamentos com os consumidores se deem via
midias digitais/sociais (Sarquis et al., 2015), algo impulsionado pela pandemia atual (Boucas
da Silva et al., 2021). Para tanto, cada vez mais, as competéncias identificadas em estudos
anteriores e que se relacionam a “utilizacdo de novas tecnologias” (Leal, 2004; Santos & Santos,
2018), far-se-do indispensaveis ao contexto presente e futuro do setor hoteleiro.

A este respeito, Arango-Morales et al. (2020) recomendaram organizar propostas
curriculares e treinamentos para uma atuacdo competitiva em uma economia digital.
Ratificando esta assertiva, GHs citou, inclusive, que, na realidade do setor hoteleiro, a atividade
comercial das empresas “esta sendo, quase toda, realizada através do smartphone [...] de
plataformas [...] OTAs, Booking, Expedia [...] a hotelaria fica meio refém deles [...] € caro [...]
mas se nao for através deles, talvez a gente ndo consiga vender”. Esta fala é corroborada por
GP, ao expor que o “profissional vai precisar se reinventar constantemente, para que ele ndo
seja substituido por uma maquina [...] por um aplicativo”. Isto expressa a necessidade dos
profissionais do setor hoteleiro se reinventarem, uma vez que o avancgo das TICs imp0&e desafios
a sua atuacdo profissional futura, exigindo novas competéncias — muitas ainda ndo identificadas

— (Jue assegurem a sua permanéncia no mercado de trabalho.

O presente trabalho buscou identificar as competéncias necessarias aos profissionais do

mercado hoteleiro no contexto atual e futuro, sob a 6tica de diferentes atores sociais do setor
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turistico da capital maranhense, bem como as caréncias de formagdo e desafios dos
profissionais. Para tanto e atendendo a agenda de pesquisa de Bustreo et al. (2018) e Chen et
al. (2020), consultou-se gestores de organizacOes privadas, além de representantes de 6rgaos
publicos, a respeito dos temas: (i) competéncias gerais e especificas para atuar no mercado
hoteleiro; (ii) caréncias de competéncias na formacdo profissional e; (iii) desafios futuros
relacionados as competéncias profissionais.

Quanto a categoria (i), a qual atende a sugestdo de pesquisa de Silva et al. (2016), os
resultados indicam que 0s conhecimentos gerais mais importantes aos profissionais da hotelaria
se relacionam ao “comportamento do consumidor” e, de forma especifica, “gestdo de receitas”
¢ “idiomas”. Este tltimo ¢ refor¢cado na literatura, enquanto um relevante pré-requisito para
selecionar individuos interessados em atuar no setor turistico como um todo e em qualquer nivel
de gestdo. Quanto as habilidades gerais, reconhece-se a importancia do saber fazer referente a
“vendas”, “gestdao” e “atendimento ao cliente”. Nao houve sugestdes sobre habilidades
especificas. Em comum nos resultados das competéncias gerais e especificas, 0 nimero maior
de mengdes sobre as atitudes “proatividade”, “empatia” e “ser hospitaleiro” sugere que o
mercado considere, de forma ascendente, o comportamento dos trabalhadores como elemento
diferencial na sua préxis laboral. Além disso, como aspecto atitudinal especifico, emergiu a
subcategoria “ser ético”, conduta de destaque, também, para outros contextos organizacionais,
sobretudo politicos.

A respeito da categoria (ii), verificou-se que a caréncia maior de conhecimentos se refere
a “idiomas”, além dos temas “empreendedorismo” e “inovacdo”. Embora sejam contetidos
contemplados nos curriculos dos cursos de Turismo e Hotelaria, a pratica tem demonstrado que
ainda se requer maior eficacia quanto ao desenvolvimento dessas competéncias. Em somatdrio,
foram encontradas lacunas quanto as “estratégias de aprendizagem aplicadas” que corroborem
desempenhos superiores, situacdo que demanda uma maior aproximagéo entre teoria e pratica
requerida pelas empresas.

A categoria (iii) destaca as competéncias necessarias, perante os desafios futuros das
organizagdes hoteleiras. Os conhecimentos versam sobre “marketing de destinos” que deve
considerar mudancgas no comportamento dos viajantes, especialmente, referentes ao avango no
uso das TICs no contexto turistico, impulsionado pela pandemia da COVID-19. A
interdisciplinaridade do turismo com outras areas do saber reforca o conhecimento sobre
“métodos quantitativos”, necessario, cada vez mais, a tomada de decisdo nos empreendimentos

e destinos de viagem. Por fim, falou-se nas habilidades de “atender o novo consumidor”, as
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quais exigirdo pericia na “utilizacdo de novas tecnologias”, posto que a atividade turistica, em
geral, tem sido uma das mais impactadas pelos avangos das TICs, a exemplo de aplicativos e
redes sociais. O relacionamento entre empresas e seus clientes tem se consubstanciado, de
maneira crescente, no mundo virtual, o que demandaré a reinvencao dos préprios trabalhadores,
em relacdo as suas competéncias no horizonte vindouro. Se, por um lado, as competéncias para
0 presente versam mais sobre aspectos atitudinais, do outro, para o longo prazo, faz-se o reforgo
as competéncias atreladas a aspectos técnicos.

No entanto, embora se reconheca a emergéncia de competéncias com viés mais técnico
e tecnoldgico, permanece a caréncia de profissionais com competéncias basicas para atuacao
no setor, como o dominio de idiomas. Esta situacdo reflete, em parte, as idiossincrasias do
mercado de trabalho do turismo, porquanto as condi¢des trabalhistas comumente impostas aos
profissionais — instabilidade no emprego, baixos salarios etc. — afastam aqueles com melhor
qualificacdo. Desse modo, intensificam-se as adversidades na formacgéo desses trabalhadores
para desenvolver um conjunto de competéncias técnicas e comportamentais necessarias a sua
atividade laboral.

Essas conclusdes suportam contribuicdes gerenciais que favorecem a preparacdo dos
trabalhadores para enfrentar as demandas atuais e futuras do mercado de trabalho hoteleiro: a)
Promover o alinhamento entre IES e empresas na definicdo de conteludos e praticas que
desenvolvam as competéncias necessarias a atuacdo profissional; b) Fortalecer processos de
recrutamento e selecdo que valorizem componentes atitudinais, a exemplo da conduta ética,
além de competéncias técnicas mais especificas para o exercicio laboral, como a gestdo de
receitas; ¢) Estimular a formacéo continuada para o incremento de determinadas competéncias,
como as habilidades idiomaticas; d) Estabelecer programas de treinamentos e estagios que
facilitem aos formandos a vivéncia do cotidiano laboral e o consequente desenvolvimento de
competéncias; ) Fomentar a interdisciplinaridade no setor turistico, sobretudo em relagdo a
areas do conhecimento em voga como a estatistica e a computacéo.

As limitacOes deste estudo residem em aspectos como o locus de estudo, a amostra
utilizada, que se restringiu a alguns atores da cadeia produtiva do turismo, além do enfoque nas
competéncias para atuacdo no setor hoteleiro. Desse modo, como agenda de pesquisa,
recomenda-se que futuras investigacdes, para identificar e avaliar as competéncias necessarias
aos profissionais do setor turistico: a) Considerem outras organizac¢des do setor turistico, de
diferentes naturezas, como as do terceiro setor, de modo a estabelecer as competéncias

necessarias sob diferentes Oticas, inclusive de clientes; b) Identifiquem estratégias para o
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desenvolvimento de competéncias; c) Ampliem o estudo para outras localidades do Brasil e/ou
do mundo; d) Considerem abordagens quantitativas e/ou utilizacdo de outras técnicas
qualitativas de coleta e analise, abarcando outras categorias e variaveis diferentes das utilizadas
neste estudo; e) Comparem possiveis diferencas entre as necessidades de competéncias
profissionais no mercado hoteleiro e de turismo; f) Identifiquem variaveis que influenciam a
demonstracdo das competéncias destes profissionais; g) Adotem estudos longitudinais para
acompanhar os resultados de a¢des de desenvolvimento das competéncias.

Por fim, acredita-se que este trabalho suscita maiores reflexdes sobre os temas mercado
de trabalho e empregabilidade no turismo, conforme receitado por Silveira et al. (2020). Cabe
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