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Competéncias Profissionais e Classe de ComportamestRequeridos no
Mercado de Trabalho nos Meios de Hospedagem

Professional Competences and Class of Behaviors Required in the Work of Lodging
Facilities

Competencias Profesionales y Clases de Comportamientos Requeridos en € Mercado de
Trabajo en | nstalaciones de Hospedaje
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Nadi Helena Presser

Resumo

Delineia as competéncias profissionais requeridasxecucao das tarefas dos trabalhadores que
atuam nos meios de hospedagem, por meio da dedgapads classe de comportamentos que
determinado cargo demanda. Pesquisa descritivajouoldados de 52 vagas de trabalho
anunciadas em cinatesde divulgagéo de vagas nacionais: Sine, Catheethd®ense Emprego

e Manager. Os dados foram classificados e anafisgéel@cordo com as variaveis dispostas nos
anuncios de vagas de empregos analisados. O éd&undificou dez classes @emportamentos,

as quais foram traduzidas em diversas classes rdpocamentos intermediarios dos cargos:
comunicar-se com o cliente, relacionar-se com enti agir com proatividade, organizar as
atividades, atuar com agilidade, concentrar-se galtagzdo de problemas, trabalhar em equipe,
planejar acOesealizar as atividades técnicamer@djderar com foco para o resultado. Igualmente,
no que se refere a escolaridade, o estudo congia®@3% das vagas do nivel operacional e
gerencial primam pela absorcdo de profissionais ppgsuam no minimo ensino médio ou
superior, porém apenas seis vagas de nivel supatioitam formacéo na area de Hotelaria,
Turismo e Gastronomia. O estudo também apontousqueente 27% das vagas requerem
profissionais com dominio de outros idiomas.

Palavras-chave:Competéncia profissional; Classe de comportaménércado de trabalho;
Meios de hospedagem.

Abstract

This research outlines the professional competenegsired for the execution of tasks for
those who work in lodging facilities. The reseawds carried out through the decomposition
of the class of behaviors which a given positionth@ area demands. Descriptive research
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that collected data from 52 job vacancies advedtise five sites announcing national
vacancies: Sine, Catho, Indeed, Pense Emprego, Mauwbhger. Data was classified and
analyzed according to the variables presented m dlvertisings for the jobs studied. As
main results the study identified ten classes bab®rs: communicate with clients, relate to
clients, proactivity, organize activities, act witgility concentrate on the solutions of
problems, work in a team, plan actions, carry octi\aties technically and lead focusing on
results. These ten classes of behavior were tréetlan various classes of intermediary
behaviors of positions. Regarding levels of fore@ication, the study found that 73% of the
vacancies in the operational and managerial levek tprofessionals who have at least
secondary school level or higher education. Onky\&cancies requiring higher education
demanded for a degree in the area of hotel, touasith gastronomy. The study also showed
that only 27% of the vacancies required profess®mano mastered foreign languages.

Keywords: Professional competence; Class of behavior; Wosgkket; Lodging facilities

Resumen

Describe las competencias profesionales que reqnidos trabajadores que actian en
instalaciones de alojamiento, a través de la desmsicion de las clases de comportamientos
gue demanda cada cargo en particular. Este estddgeriptivo recogio datos de 52 vacantes
de trabajo, anunciadas en cinco sitios de divulgaanacionalesSine, Catho, Indeed, Pense
Emprego, y ManagerLos datos fueron clasificados y analizados deeesn con las
variables disponibles en los anuncios analizadok.eg&udio identificO diez clases de
comportamientos - comunicarse con el cliente, lielzarse con el cliente, actuar de forma
proactiva, organizar actividades, actuar con agd) enfoque para la resolucion de
problemas, trabajo en equipo, planificar accioneslizar las actividades técnicamente, y
liderar con especial atencion en el resultado - cgee tradujeron en varias clases de
comportamientos intermediarios de cargos. Con retspea la escolaridad, el estudio
encontr6 que el 73% de las vacantes de nivel opmmat y de gestion requieren
profesionales que tengan al menos educacion sedanda superior, aunque soOlo seis
vacantes de nivel superior solicitaban formacién enarea de Hoteleria, Turismo y
Gastronomia. El estudio también encontré que sdl@®6 de las vacantes requieren
profesionales con dominio de otros idiomas.

Palabras clave: Competencia profesional; Clase de comportamieMercado de trabajo;
Medios de hospedaje

1. Introducéo

As organizacdes estdo cada dia mais preocupadas diferenciar no mercado de trabalho em
virtude da necessidade de se manterem competéivaselacdo a concorréncia. Formar uma
equipe de trabalho para atuar nesse mercado pddedsgir numa vantagem competitiva, pois

Sao as pessoas que possuem capacidade de transfemaeursos organizacionais em resultados
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positivos. Diante disso, parece ser fundamentah&ratacdo de profissionais que atendam a um

conjunto de competéncias requerido para cada oagjorganizacoes.

A atracdo e selecao de pessoas pressupdem adtefilsicconjunto de competéncias necessarias
para a realizacdo das atividades de um cargo.ohsci€ncia do perfil profissional desejado é
estabelecer quais sdo os conhecimentos, habilidtleles e experiéncias esperadas para uma
atuacdo adequada. Quando isso nao é realizado, gevde uma variedade de implicacbes
organizacionais tais como selecdo de profissiogaés ndo atendem as demandas do cargo,
inadaptacgéo ao trabalho, rotatividade, rotaca@aos, dentre outras.

Nos meios de hospedagem, a definicdo das compasépara atuar num determinado cargo
parece se tornar mais relevante, em virtude dac@buaireta dos profissionais com o0s

clientes, os quais almejam servigcos de qualidades Nuais sdo 0os comportamentos mais
requisitados para os cargos anunciados nos meibsspedagem? A fim de responder essa
questao foi realizado um estudo para delinear agpeténcias profissionais requeridas na
execucao das tarefas dos trabalhadores que atusmeios de hospedagem, por meio da

decomposicao da classe de comportamentos que deidmtargo demanda.

2. Competéncias Profissionais e Classes de Compan@ntos Demandadas ao

Profissional nos Meios de Hospedagem

A primeira vista, uma das competéncias profissonaécessarias para a execucdo de
atividades de um cargo nos meios de hospedageiveé sa comunicar, acdo que estd mais
perceptivel e visivel. No entanto, um cargo exigea wariedade de a¢cdes que nem sempre s&o

perceptiveis, a menos que se fagca uma decompai@sdas competéncias.

Muitas sé@o as definicdbes de competéncia na literakldistoricamente, conforme Santos et al.
(2009, p. 132), “a palavra competéncia € utilizadadiferentes contextos e como referéncia a
diversos fenbmenos”, desde empresas, nas quaiset@ncia esta relacionada a capacidade de
realizar determinadas tarefas no trabalho (ISAMBHRMATI, 1997; SANTOS et al., 2009),
até escolas, referindo-se ao trabalho de produedaptendizagens, como o fez o educador

Perrenoud (2001), um dos primeiros pesquisadoréseedada educacao a estudar o tema.

Segundo o dicionério de verbetes em educacdo deadsre Santos (2002), competéncia é

um conjunto de conhecimentos (saberes), habilidésbdser fazer) e atitudes (saber ser), os
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quais permitem ao individuo desempenhar determ@nddeefas. O conhecimento esta
relacionado aquilo que se sabe, ao saber que agpasamulou ao longo de sua vida. As
habilidades dizem respeito aquilo que se sabe,fazeapacidade da pessoa de utilizar seus
conhecimentos na acdo. As atitudes, por sua viEzene-se aquilo que se aspira fazer, ou,
como diz Durand (2000), referem-se aos aspectaoais@cafetivos relacionados ao trabalho.
Dito de outra forma, ser competente requer a cdpdei de alcancar resultados,
transformando conhecimentos em habilidades, por ndei atitudes e comportamentos
adequados. Como ja disseram Botomé e Kubo (20@2)emte o conteddo ndo é mais

suficiente, € preciso desenvolver também a capadeida atuar.

Definir competéncia ndo € uma tarefa simples, demando-se 0s inUmeros conceitos
apresentados na literatura. Bitencourt e BarboBaO2listaram 20 conceitos de diferentes
autores sobre o que significa competéncia e vardio que as definicbes diferem entre si por
sua énfase e pela funcao atribuida a cada conbksse sentido, ndo € somente um problema
de conceituacdo, mas também de explicitacdo daedaarfuncdoes a que esse fendmeno se
refere. O termo, por exemplo, pode ser utilizada js& referir as necessidades de um cargo,
ou as competéncias apresentadas pelo individuorepracesso avaliativo.

Segundo Junior et al. (2009), as competéncias poskmclassificadas em trés grupos:
competéncias individuais e sociais, competéncipsogficas e competéncias organizacionais.
As competéncias individuais e sociais estdo refaclas ao comportamento das pessoas,
como, por exemplo, a capacidade de negociar. Apetémcias especificas sdo aquelas que
envolvem diversas areas do conhecimento e quemséadidas por meio da interagdo com
outros individuos, ou meio de outros recursos I livro). As competéncias
organizacionais sao representadas pelo conjunpoadessos, funcdes, tecnologias, normas e
talentos. Verifica-se na classificagdo realizad@a jp@itor a diversidade de funcdes a que o
termo “competéncias” pode estar associado.

Para Le Bortef (1994) a competéncia esta vincuml@onceito de fazer, a habilidade de
concretizar uma acéo. Parry (1996) define comp&é&umno um conjunto de conhecimentos,
habilidades e atitudes que afetam o trabalho engje=ms#ho de uma pessoa. Na mesma linha,
Santos et al. (2009) observam que a competéndieaidqualidade daquilo que é realizado.
“Quanto mais eficaz € uma acéo, mais competentgesas sdo ou mais ‘competéncias’
elas tém. ” (SANTOS et al., 2009, p. 133). O dastagegundo esses autores, esta “(...) nos
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efeitos das acbes de alguém sobre determinadoxtonbel situacdo, mais do que nas
caracteristicas de forma dessas acdes. ” (SANT@ES @009, p. 133).

Para Bitencourt e Barbosa (2010) as dimensdes s@dmthecimento), saber fazer
(habilidades) e saber agir (atitudes) estdo reladas entre si e se confundem em virtude de
que essas dimensdes poderem ser analisadas dmuifeperspectivas, como, por exemplo,
da perspectiva do individuo ou da organizacao.dSagtt al. (2009, pg. 134) observam “que
‘habilidade’ é definida como comportamento ou catgu de comportamentos (...) e
‘competéncia’ refere-se ao grau de eficiéncia edefa desses comportamentos, explicitado

de acordo com critérios prévia e socialmente deditais”.

Nesse sentido, para tornar mais precisa a sua dumgste estudo, a competéncia esta
subsumida no comportamento humano. Mas o que isigradmportamento? Para a maioria
das pessoas o comportamento esta relacionado armdeeagir ou a forma de fazer algo.
Botomé (2001) realizou uma analise detalhada demseeitoutilizando as contribuicdes de
Skinner (1931, 1935,1938), Pavlov (1934), Staddd®6{), Schick (1971), Catania (1973),
Keller e Schoenfeld (1970) e conclui que o compoeiato pode ser definido como “uma
relacdo entre o que individuo faz (a resposta @o)ag os ambientes (meios fisicos e sociais)
antecedente e consequente a &sz&’. (BOTOME, 2001, p.705).

Assim, a acao da recepcionista de um hotel ao domaptar um hospede, por exemplo, esta
relacionada com as a¢Oes do hdspede e com os d@esbimicos que se apresentam antes e
depois da acdo de cumprimentar. Nos principiosndasa experimental do comportamento, a
sistematizacdo de Botomé (2001) indica que o cot@p@nto ndo ocorre por si sO, mas é
dependente de estimulos antecedentes e de esticomssquentes, bem como dos tipos de

relacdes estabelecidas entre esses componentes.

A analise do comportamento, segundo Franceschif9(2 considera que os comportamentos
praticados pelos empregados decorrem da interagstesicom seu ambiente de trabalho,
incluindo-se seus relacionamentos com outros thadares (ambiente social) e com as
praticas culturais e empresariais vigentes. Isste g@r visualizado em estudo realizado por
Corréa e Teixeira (2014) em hotéis e agéncias aigews do Estado de Sergipe. A pesquisa
dos referidos autores apontou caréncia de profissiccom as competéncias necessarias para

ocupar as posi¢cdes de nivel operacional, médiouper®r. Todavia, por outro lado, as
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praticas empresariais vigentes deixam a deseja gaprir essa caréncia, pagando, por

exemplo, salarios incompativeis com o nivel deifjcatdo desejado.

Apoiada em Glenn e Mallot (2005), Franceschini @08efende que a analise funcional do
comportamento deve compreender tanto o comportardenhdividuos em organizagdes quanto
0 comportamento de organizacbes como entidadesomagk Para elucidar seu argumento,
Franceschini (2009) exemplifica com uma indUstraptora de pecas de plastico. O esquema de
producdo (antecedente) contém instrucbes ao teatmllpara montar o molde (respostas) para
pecas plasticas. Um molde finalizado € o produtcatoportamento deste operario. O operario
coloca o molde em uma empilhadeira para leva-ieasa e, se o molde é fixado adequadamente
na prensa, a tarefa estara completa (consequépeaigjn, se o0 molde ndo se encaixar, 0 operario
deve manipula-lo até que ele se ajuste. A relagfire suas acbes e a prensa adequadamente
carregada (contingéncia) afetar4d a maneira conxagéb do molde seréd feita da préxima vez
(GLENN MALLOT, 2005; FRANCESCHINI, 2009).

Filogeneticamente, segundo Franceschini (20091¢), 1

0 operario herdou a capacidade de adaptar suasstasgem funcdo das
consequéncias, de forma que ele é capaz de apr&udehistéria pessoal
moldou e aprimorou esta capacidade tornando-o awaimenos sensivel
a determinados estimulos (por exemplo, ao seguamdet regras e
instrucdes) e sua cultura agiu durante toda estafigooacao,
determinando suas relacdes sociais e hierarqumastao com seu
patrdo, sua familia ou seus colegas), seus refargadcondicionados
(salario, emprego, seguranca etc.) e as praticpeesariais vigentes (ex.
linha ou esquema de producdo sob um sistema dstailglFranceschini,
2009, p. 116).

O comportamento humano, segundo a abordagem d@sead@ comportamento, pode ser
representado por trés elementos basicos: situatdoealente (0 que acontece antes ou junto a
acdo de um organismo), acdo (aquilo que o organimmp e as consequéncias (0 que
acontece depois da acdo de um organismo). Essesléréentos, segundo Botomé (2001, p.
703), “séo as relagbes entre 0 que o organisme fazmeio em que o faz que definem o

comportamento que esta ocorrendo”.

Isso pode ser verificado quando um hdspede nexasbsit a porta do quarto de um hotel com um
modelo de chave em formato de cartéo cbip. A acdo do hdspede € inserir 0 cartdo cbip
no encaixe da porta. Antecedem essa acéo a poniadfe e informacdes sobre o funcionamento

do cartdo. As consequéncias sao informagdes suésiesobre o funcionamento do cartdo e a
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porta aberta. Isso significa dizer que o componameao é diretamente observavel, mas inferido
a partir da identificacdo das relacbes dinamicé® @3 elementos do comportamento, as quais

podem se modificar caso se alterem as situacGandente e as acdes do sujeito.

Decorre disso que um comportamento pode ser commdestm conjunto de comportamentos
ou classe de comportamentos. De acordo com Kiendreadli (2008, p.1) “(...) classe de
comportamentos nao se refere a um comportamergoniaido, mas a comportamentos que
podem variar em relagdo a suas propriedades aonttdg, mas que, apesar dessa variagao
tém a mesma funcéo”. Por exemplo, 0 comportameatonaa recepcionista de “comunicar
uma informacdo a um hdspede” pode ser constituido “pmitir uma informacéo
verbalmente”, “emitir uma informacéo escrita”, “éimiuma informacdo gestualmente”,
dentre outros. Esses comportamentos possuem a mesip@ que 0 comportamento
“comunicar uma informagédo a um hdspede”, porémymasestimulos diferenciados. Assim,
uma classe de comportamentos engloba varios evexws propriedades semelhantes,

responsaveis por fazerem existir determinados tpa®lacao.

Um determinado cargo pode ser composto de um donflen comportamentos necessarios
para que as atividades sejam executadas corre@mn@omforme Teixeira (2011), para um
profissional gerenciar um hotel é necessaria umeedede de competéncias técnicas e
comportamentais, tais como: conhecimento do tiggcie, conhecimento administrativo e
gerencial, organizacdo, visdo de negocio, pacigmahilidade de relacionamento com os
héspedes, lideranca, simpatia, flexibilidade, dewnttras. Diante disso, € possivel perceber
que a execucao das atividades de um cargo necdsstanhecimento claro de quais s&o os
comportamentos que o individuo deveria apreser@arando 0s comportamentos sao
identificados € possivel planejar agcbes mais efetielacionadas a gestdo de pessoas, por

exemplo, atrair e selecionar candidatos de acardoas competéncias requeridas.
2.1 O cargo como produtor de comportamento

Spector (2002) propde o método de analise do trabadra descrever tanto os diferentes
tipos de trabalhos quanto as caracteristicas husnag@essarias para o desenvolvimento das
atividades. Segundo esse autor, a andlise do hmbfatnece uma imagem precisa das
funcdes, descrevendo os diferentes tipos de atigglpertinentes a um determinado cargo,

bem como os requisitos necessarios para o seu gésemvolvimento.
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Ha dois tipos de analise de trabalho, segundo &p€M02): uma orientada ao trabalho e

outra orientada a pessoa. A andlise orientada gdrabalho fornece informacdes sobre as
tarefas realizadas no trabalho, descreve as afi@gam si, bem como aspectos ergonémicos
e de seguranca. J& a analise orientada a pesswmrdouma descricdo das competéncias

individuais necessarias para a execucao das atesda

Rabaglio (2004) propde identificar as competéndi&micas e comportamentais de um
determinado cargo mediante o0 mapeamento de comjaetér técnica de Rabaglio (2014)
pressupde andlise detalhada das atividades do pargoem seguida, derivar os conhecimentos
(competéncias técnicas), as habilidades (pré-itmpiido cargo) e as atitudes (competéncias
comportamentais). Apés 0 mapeamento das competégcipossivel agrupar aquelas que
apresentam estimulos semelhantes, criando assimpet&mias genéricas compostas de um
conjunto de indicadores de competéncias da messsectle estimulos. Também, nesse caso, o

método de analise do trabalho possibilita extsacampeténcias de um determinado cargo.

O processo de decomposicao de comportamentos podena metodologia para identificar
0s comportamentos de um cargo. Decomposicado deartangentos, segundo Kienen (2008),
significa encontrar as partes constituintes de amho;tno caso de classe de comportamentos,
significa encontrar partes constituintes de umaselale comportamentos que, neste caso, sao
outras classes de comportamentos. Ou seja, quatgugw € constituido de um conjunto de

comportamentos que nem sempre sao identificadosrecidos pelas organizacoes.

Na investigacdo dos comportamentos requeridosyrmagadeterminada tarefa, Botomé (1981,
1996a, 1996b) propde iniciar pela identificacdo qimis comportamentos deveriam ser
ensinadosa partir da caracterizacao daquilo que o apre@dizgapaz de realizar. A resposta
a essa questdo fundamenta os outros comportanm@mtosa determinada tarefa, como se

exemplifica na Figura 1.

Na Figura 1, a partir da tarefa de dirigir um auteei de um hdspede até o estacionamento

do hotel, sdo decompostos outros comportamentagiwontes do comportamento inicial. As

respostas “arrancar o carro”, “fazer manobras taste“seguir sinais de transito” formam o
primeiro grau de decomposicdo e sdo denominadamortamentos intermediarios da
classe de comportamento inicial. Quando a pergént@petida para o comportamento
“arrancar o carro”, temos novas respostas, taisoctaar partida no carro”, “destravar o

carro,

"

acelerar lentamente”, “fazer mudancas @eama”, que constituem um segundo grau
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de decomposicdo. Os graus de decomposicdo poderoomdinuidade para cada novo

comportamento identificado e seguir até o nivedlsl@ngéncia desejado.

1] o
1* grau 2° gran

Dar partida no
carro

Destravar o carro

“Arrancar” o

Dirigir automavel carro Acelerar
de um hospede lentamente
ate o
estacionamento Fazer mudancas
do hotel. de marcha

Fazer manobras
corretas

Seguir sinais de
trinsito

Figura 1: Identificacdo parcial de comportamen@sadefa “dirigir automovel de um
hospede até o estacionamento do hotel” realizadarpgrofissional no cargo de manobrista.

Fonte: Adaptado de Botomé (1996b)

A identificacdo de comportamentos permite ter uaugle clareza e precisdo em relacdo as
aprendizagens esperadas dos empregados para umimkede cargo. Além disso, revela as
competéncias necessarias para execucdo de um idattwntargo e, também, auxilia nas
estratégias relacionadas aos processos de recnibameelecédo de pessoas, treinamento, bem

como do desenvolvimento e avaliacdo de desempeashardfissionais de determinados cargos.

3. Procedimentos Metodolégicos

O delineamento da classe de comportamentos reguerdvagas abertas para atuar nos meios de
hospedagem foi realizado por meio da abordagenitajival e quantitativa, pois considerou, nas
suas andlises, dados objetivos e subjetivos. @samarta como pesquisa descritiva, busca
descrever as caracteristicas de um determinadmé&e o estabelecimento de relagdo entre
variaveis (Gil, 2010). Nesse sentido, os dadosnforagistrados, analisados, classificados e
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interpretados de acordo com as variaveis dispastas anuncios de vagas de empregos,

permitindo aumentar a clareza a respeito do qu&itiiras vagas e 0s cargos.

A andlise documental de anuncms linede vagas de empregos conhecidos e de facil acesso
Brasil se constitui como fonte de dados. A esceltelecao dastesconsiderou uma amostra por
acessibilidade ou conveniéncia e, de acordo con(2Gll0), foram selecionados os elementos a
gque se tem acesso para representar o universon Assido, foram escolhidos cinsites de
empregos de abrangéncia nacional: Sine, Cathegdnéense Emprego e Manager, conforme se
vé no Quadro 1. A coleta de dados foi realizadpemnmdo de 13 a 24 de novembro de 2014.

Quadro 1: Fontes de coleta de dados da pesquisa

Fontes | Nome ddSite Endereco doSite

1 Sine — Site Nacional de Emprego http://www.siomdr

2 Catho — Empregos e Vagas de Emprego http://wvttaoazom. br

3 Indeed http://www.indeed.com.br

4 Pense Empregos http://www.penseempregos.com.br
5 Manager http://www.manager.com.br

Fonte: elaborado pelos autores, com base nosaédsaltla pesquisa (2015).

A analise dos dados foi realizada em duas etap@aalimente, os dados foram tabulados nas
categoriagjuantidade de anuncios, quantidade de vagas, cidadevagas, classificacado da
vaga em nivel estratégico, gerencial e operaciomame do cargo, atividades, nivel

instrucdo, experiéncia, idiomas e classe de conapoentos

Posteriormente, na segunda etapa, foi realizad®lexds da classe de comportamentos
constituintes do cargo. A decomposicaoailzsse de comportamentédsi fundamentada em
Botomé (1981), e se constituiu de um processo queheu tarefas de deducao e interpretacéo
dos dados, de procura de significados, entendimentginalizacdes que designassem os achados
do estudo (MERRIAM, 1998). Com base na sistemdzag Botomé (1981), o comportamento
ndo € algo diretamente observavel, as varias edagdtre os componentes das vagas ndo sao
identificadas ou acessiveis a observacao diremjnfaidas a partir da identificacao das relagdes
estabelecidas entre os componentes das vagaseese gapera delas, por meio da contratacéo de
um empregado. Mais especificamente, o aspectoigainse refere a investigacdo das acdes
requeridas na execucgdo das tarefas de determioadyss — € por meio da identificacdo dessas

acoes que os comportamentos séo discernidos dadese

Assim, a decomposicéo da classe de comportamenitosafizada mediante resposta para da

seguinte questadd que o candidato precisa estar apto a fazer pavaseguir realizar a
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atividade que a vaga requess respostas a essa pergunta caracterizaram godamentos
constituintes do cargo. O procedimento foi reakizaté o primeiro nivel de abrangéncia.
Apés a identificacdo dos comportamentos constigintlos cargos, foi realizado um
agrupamento dos comportamentos que possuem edirmetoelhantes que resultaram nas
classes de comportamentos genéricas e, finalmentdaborada uma definicdo para a classe

de comportamentos inicial. O procedimento realizaalte ser visualizado no Quadro 2.

Quadro 2: Procedimento de decomposi¢cdo de compentasie nomeacédo da classe de
comportamentos genérica dos cargos pesquisados

Cargo Atividades Comportamentos Comportamentos Nomeacéo da
constituintes do cargo com estimulos classe de
(O que o candidato semelhantes comportamentos
precisa estar apto a fazer Genérica
para conseguir realizar a
atividade?)
Recepcionista Atuar com - Diferenciar héspede - Falar com Comunicar-se
de Hotel atendimento ao| (check-inoucheck-out | diferentes tipos de | com o cliente.
cliente,check | - Falar com diferentes | pessoas.
ineout(...) tipos de pessoas. - Falar com dicc¢ao
- Efetuarcheck-ine adequada.
check-ouino menor - Prestar informacgdes
tempo possivel. com clareza
- Falar com diccédo pessoalmente ou via
adequada. telefone.
- Prestar informacdes - Ouvir com atencao
com clareza pessoalmerjte cliente.
ou via telefone. - Prestar informacgdes
- Ouvir com a atencédo o| verbalmente sobre o
cliente. cardapio ao cliente.

- Repassar recados
corretamente (...)

Garcom Apresentar o | - Falar com diferentes
cardapio ao tipos de pessoas.
héspede ou - Falar com diccédo

indicarbuffet adequada.
para servir-se | - Identificar os
(--2) ingredientes constituintes
nos produtos oferecidos
no cardapio.

- Prestar informacoes
verbalmente sobre o
cardapio ao cliente.

- Ouvir com atencéo o
cliente.

- Identificar héspede que
nao foi atendido (n&o
recebeu cardépio) (...)

Fonte: elaborado pelos autores, com base nosadsalta pesquisa (2015).
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Essa organizacao possibilitou identificar categoda comportamento, a definicdo da classe
de comportamentos e 0s comportamentos intermeslidcontituintes da classe de
comportamentos inicial. Para as definicoes dassetasle comportamentos foi utilizado o
detalhamento da decomposi¢éo das vagas.

Note-se que os comportamentos intermediarios sdwrdates de todas as vagas pesquisadas, ou
seja, ndo € de uma vaga ou cargo especifico, umgueso objetivo deste estudo foi identificar
classes de comportamentos comuns as vagas e @@argos.se quer dizer é gue seria necessario

outro estudo para a definicdo das classes de ctanpmitos de cada vaga e cargo especificos.

4. Analise dos Resultados

Foram identificados 32 anuncios de vagas de tralzhlnante o periodo de coleta de dados, os
guais divulgavam efetivamente 52 vagas. As vagataofas destinavam-se aos Estados de Santa
Catarina (29%), Parana (27%), Sao Paulo (21%),QRande do Sul (11%), Ceara (2%), ao
Distrito Federal (8%) e sem divulgacao de estaé6).(®Ds estados que concentravam 0 maior
numero de vagas eram Santa Catarina e Paran@atudal 56% das vagas, apontando o potencial
dos meios de hospedagem na absorcao de profissmangiegiao Sul.

Aqui é importante ressaltar que essa realidadeagasvidentificadas nasites pode estar
relacionada a uma dinamica especifica da rede dmateem relacdo ao processo de
recrutamento, no sentido de adotar estratégiasforémalizadas de divulgacdo de vagas,
muitas vezes mais rapidas e mais baratas. Segwtadoede Luz et al. (2011), a “boca a
boca” é o método mais utilizado para atrair novadigsionais e se constitui numa espécie de
apresentacao ou indicacdo do candidato a partiedgsegados dos estabelecimentos, dos
familiares e ou amigos. Dependendo da forma cop@eesso € conduzido pode incluir uma

dindmica muito particular de convite a funcionadesempresas concorrentes.

Para fins didaticos e considerando a andlise daflates correspondentes, 0s cargos
indicados nas vagas foram classificados de acaydoas niveis estratégicos organizacionais

propostos por Oliveira (2012), em nivel operaciptéico e estratégico (ver Quadro 3).

Das 52 vagas de trabalho divulgadas, 83% eram pargos no nivel operacional,
caracterizadas como vagas que possuem foco nospmeaa execucao das atividades e com

objetivos de curto prazo, tais como atendimentcclante, fechamento do caixa, efetuar
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check-ine check-outvender bebidas, manobrar carros, dentre ou€aso se |1é no referido
quadro, os cargos de maior demanda sao o de renegaie camareira, ambos também do

nivel operacional.

As vagas classificadas no nivel tatico perfizer&nd® total, caracterizadas em atividades de
planejamento e criacdo de condi¢cdes adequadadizacéa das atividades diarias na esfera
operacional, tais como: avaliacdo dos empregadmsn@anhamento da taxa de ocupacéo
média dos meios de hospedagem dos concorrenteslecagdo dos inventarios fisicos do
estabelecimento e controle de custos.

Em posicOes estratégicas foram identificadas 9%vagas, no cargo de gerente, e ndo foram
identificadas vagas de diretores e presidente® Essiltado pode ser em decorréncia de os
empreendimentos serem familiares e a gestédo daiogg@passando de geracdo para geracao,
conforme ja se identificou em outros estudos, sepdoum deles aponta que “83% dos hotéis
brasileiros sdo administrados por seus familiacesestante (17%) esta ligado a cadeias
hoteleiras” (ANDRADE, 2007, p. 31).

Quadro 3: Quantidade de anuncios e vagas de acoml@argos operacionais, gerenciais e
estratégicos

Nome do Cargo Nivel da vaga Quant’lda'de de Quantidade de
anuncios vagas
Recepcionista de hotel Operacional 9 16
Copeiro Operacional 1 1
Camareiro Operacional 7 11
Mensageiro Operacional 4 5
Cozinheiro Operacional 3 4
Chefe de recepgéo Tético 1 1
Coordenador Tatico 1 1
Governanta Operacional 1 1
Garcom Operacional 1 4
Gerente de Alimento e bebidas Tético 1 1
Steward Operacional 1 1
Supervisor de andares Tatico 1 1
Gerente de Hotel Estratégico 1 5
Total de anuncios/total de vagas 32 52

Fonte: elaborado pelos autores, com base nosaédsaltla pesquisa (2015).
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Em relacdo a categoria escolaridade, cujos resdtsdo representados na Figura 2, o estudo
constatou que 73% das vagas do nivel operaciogarencial primavam pela absorcdo de
profissionais que possuissem no minimo ensino nadguperior, porém somente seis vagas

de nivel superior solicitavam formacao na érea dleldria, Turismo e Gastronomia.

Vagas de Trabalho X Grau de Instrucdo

25

20 \|
15
10
—
5 I I I
0 | l

Ensino Ensino

Superior Ensino Médio Fundamental Sem exigéncia
mmmm Nivel Gerencial 8 1 0 0
mmm Nivel Operacional 8 21 9 5
Total 16 22 9 5

Figura 2: Grau de instrucdo das vagas de tralzaftivel operacional e gerencial

Fonte: elaborado pelos autores, com base nosadsalta pesquisa (2015).

Estudo realizado em 2014 pelo Instituto de Pesdtismomica Aplicada (IPEA) constatou
que em 2011 a escolaridade dos empregados no tuesde 7% até o quinto ano, de 27%
do sexto ao nono ano, de 60% que concluiram o@mséuio ou com superior incompleto e
de 7% que finalizaram o ensino superior. O estuddisou que houve evolucdo do nivel de
escolaridade em relagdo aos anos anteriores sonrno entanto ainda carece de evolucéo,

em especial no nivel superior, que esta abaixoéthamacional.

As vagas de nivel gerencial demandam um grau delagisiade maior em virtude das
caracteristicas das atividades desenvolvidas pe peofissional, as quais necessitam do
desenvolvimento de uma variedade de competéncaa. d?gerenciamento de uma equipe,
por exemplo, é fundamental o dominio de competériaia como proporcionéeedbackaos
membros da equipe, fazer reunibes, comunicar-sertasgnente, promover divisdo de

tarefas, resolver conflitos, estimular sugestdegirpdentre outras.
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Um dos aspectos importantes a serem avaliados agas vde trabalho diz respeito a
experiéncia profissional. Entende-se por experé&&nsegundo Doron e Parot (2002), o
conjunto de informagbes que o ser humano recebendeerso que o cerca, ou Seja,
conjunto de suas experiéncias ou vivéncias passa&as atividades similares ou
correspondentes. Nesse sentido, pode-se entendexperiéncia profissional o tempo de
atuacdo em determinada atividade ou ramo. Das vagsguisadas (Figura 3), 61,5% das
organizacfes desejavam que o profissional posseigsgiéncia profissional nas atividades
gue iria executar ou no ramo da hospitalidade emap 38,5% néo exigiam experiéncia. Esse
resultado incentiva a aprendizagem no trabalho v@s@portunidades, apds contratagao.
Segundo dados do Sebrae (2014, p. 47) a maioridaekisos turisticos do Brasil apresenta
“deficiéncias na formacao da mao de obra, coma f#étconhecimento de outros idiomas, de
capacitacao técnica e até mesmo de no¢des dediigien

Vagas de Trabalho X Experiéncia Profissional

35
30
25
20

15
10
5
] ]

[=]

Exige experiéncia N&o exige experiéncia
mmmm Nivel Gerencial 4 5
mmm Nivel Operacional 28 15
Total 32 20

Figura 3: Experiéncia profissional das vagas deatheo

Fonte: elaborado pelos autores, com base nosadsaltla pesquisa (2015).

O que se Ié em alguns estudos é que uma das cowipstéequeridas aos profissionais que
atuam na area do turismo e hospitalidade € o dondimioutros idiomas, em virtude de que
seu cliente pode ser oriundo de varios paisescbela com dados apresentados por Chagas
e Fernandes (2010), a maior necessidade de qaedificsolicitada pelos profissionais que

atuam na rede hoteleira € em relagdo aos curdasdes.
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Todavia, das vagas de trabalho analisadas nesidogestomente 27% requeriam que 0O
profissional tivesse conhecimento de outros idigncasno pode ser visto na Figura 4. As
vagas com maior exigéncia de um segundo ou terichinma eram as vagas a hivel gerencial
e as vagas de recepcionista. Os idiomas solicitada® o inglés e o espanhol, em nivel
intermediario e avancado. Esses dados corroboramaquesquisa realizada por Blanco, Leao
e Guzzo (2013) sobre as respostas-tmailspara efetuar reservas nos meios de hospedagem,
nos idiomas inglés, espanhol e portugués. Os aut@mficaram que 68% dos retornos eram
em portugués, 60%, em espanhol e apenas 49% dosageram em inglés. Isso demonstrou

dificuldade dos atendentes em relacéo as linguas.

Vagas de Trabalho X Idioma

40
35
30
25
20
15

10
; ]
|

[=]

Exige idiomas N&o exige idiomas
mmmm Nivel Gerencial 2 7
mmm Nivel Operacional 12 31
Total 14 38

Figura 4: Vagas de trabalho que exigiam conheciongatoutro idioma

Fonte: elaborado pelos autores, com base nosadsalta pesquisa (2015).

O estudo identificou 10 classes requeridas de caarpentos para a execucao das atividades
referentes aos cargos indicados nas vagas. Agslagscomportamentos comuns as vagas
identificadas sao:comunicar-se com o0 cliente, relacionar-se com entd, agir com
proatividade, organizar as atividades, atuar coifidage, concentrar-se para solucao de
problemas, trabalhar em equipe, planejar acoelizaeas atividades técnicamente e liderar
com foco para o resultado. As classes de compontasiéentificadas sdo comuns as vagas
de nivel operacional, tatico ou gerencial, excettaase de comportamentos lideranca, pois a

mesma esta relacionada somente as vagas gerefabis.ressaltar que foram identificadas
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outras classes de comportamentos especificas pdeacargo, mas que ndo serdo citadas

neste estudo.

No Quadro 4 apresentam-se a classe de comportasn@ant@l (génerica), a definicdo da
classe de comportamentos e 0s comportamentos ed&ros contituintes da classes de
comportamentos inicial. Os exemplos dos comportémsemtermediarios sdo de todas as
vagas pesquisadas, ou seja, ndo é de uma vagagm especifico. Cabe ressaltar que o
objetivo deste estudo foi identificar classes daportamentos comuns as vagas e aos cargos
correspondentes oferecidos para atuar nos meibespedagem, e seriam necessarios outros
estudos para a definicdo das classes de compoti@snéa cada vaga e cargo. O simbolo

“(...)” sinaliza que a identificacdo dos comportames derivados tem continuidade.

Quadro 4: Classe de comportamentos comuns as glageabalho para atuar nos meios de

hospedagem
Classe de Definicdo da classe de| Comportamentos intemediarios relacionados a
comportamentos comportamentos classe de comportamento incial
Comunicar-se com Interagir com uma - Falar com diferentes tipos de pessoas.
o cliente variedade de tipos de | - Falar com diccdo adequada.
clientes - Prestar informagfes com clareza pessoalmente ou
via telefone.

- Ouvir com atencéo o cliente.
- Repassar recados corretamente (...)

Relacionar-se com| Estabelecer relacdo com-Respeitar 0s clientes independente de suas
o cliente o cliente verbalmente oudiferencas individuais.

gesticuladamente - Executar as atividades auxiliando o cliente.
- Recepcionar hdspedes/clientes no balcéo.
- Direcionar os héspedes para as areas desejadas do

hotel (...)
Agir com Antecipar as acoes - Mediar conflitos nas dependéncias do hotel.
proatividade decorrentes do ambiente-Intervir em situa¢des criticas/atipicas, junto pos

clientes/hdspedes.

- Acompanhar as solicitacdes do cliente.
- Solucionar problemas antes de afetarem o cliente.

- Observar as mesas e perceber quando o héspede
necessita de reposicdo ao servico e limpeza da mesa

(.)

Organizar as Instituir ou seguir - Efetuar check-ine check-out de acordo com as
atividades padrbes orientativos normas e orientacdes do hotel.

- Receber documentos e dar os destinos correto
- Montar as mesas do restaurante obedecen
padréo estabelecido pelo hotel.

- Manter em ordem as areas do hotel.

- Organizar os itens e aparelhos referenteg ao
servi¢co de copa (...)

o »m
o -
o
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Atuar com Executar as atividades | - Efetuar check-in e check-outno menor tempo
agilidade com rapidez ou de possivel.
maneira acelerada - Levar as bagagens de hispede até os quartos

- Abastecer os quartos com os produtos necessarios.
- Preparar pratos de alimentacédo solicitados pgelos

clientes (...)
Concentrar-se para Perceber e selecionar | - Manobrar os carros.
solucéo de estimulos do ambiente,| - Efetuar fechamento de caixa.
problemas estabelecer relac&o entre Efetuar reservas e lancar no sistema.
0S mesmos - Realizar o fechamento das faturas.
-Receber os pagamentos das fatur
(..)
Trabalhar em Compartilhar, dividir ag - Auxiliar os colegas na execucao das atividades.
equipe responsabilidades das | - Auxiliar colegas na resolucdo de conflitos e nas
atividades dificuldades.
- Buscar entender sentimentos e emocdes | dos
colegas.
- Fornecer apoio aos colegas (...)
Planejar acdes Capacidade de prever - Estabelecer ordem de prioridade das atividades.
necessidades/atividades- Controlar os indicadores relacionados a atividade
futuras de atuacgéo.

- Desenvolver estratégias para o negocio.
-Apresentar as  propostas de  melhori

(..

Realizar as Conhecer as - Identificar os ingredientes constituintes nos
atividades especificidades técnicas produtos oferecidos no cardapio.
tecnicamente de cada cargo - Identidicar procedimento para realizacdo |de

check-ine check-out

- Operar programas de informatica e controle.
- Identificar procedimento de higienizacéo.

- Identificar os ingredientes para a elaboracdo de
pratos.

Liderar com foco | Estimular e orientar as| - Orientar a equipe de acordo com as atividades a
para o resultado | pessoas para a execuggaserem realizadas.

das atividades - Avaliar os membros da equipe.
(Competéncia - Realizar reunibes.
identificada nos - Acompanhar e cobrar os resultados nas formas e
cargos gerenciais) prazos estabelecidos.

- Contribuir para a manutencdo e motivacao [dos
recursos humanos (...)

Fonte: elaborado pelos autores com base nos réssilte pesquisa (2015).

Além de representarem um conjunto de comportameosssarios para a atuacdo nos meios
de hospedagem, as classes de comportamentosigietag neste estudo fornecem subsidios
aos processos de selecéo, treinamento e desaneala de pessoas. Quando a derivacdo de
comportamentos é realizada de maneira precisacpdeacargo, aumentam as probabilidades
de conhecimento em relacdo aos comportamentos muempregado precisa apresentar no

ambiente de trabalho, na execucédo das atividaddstdeminado cargo.
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O estudo constatou que o perfil do profissional afuwe nos meios de hospedagem tem como
foco a gestdo dos servigcos, ou seja, necessidadenti@tar profissionais que ndo estejam
somente preocupados com a aprendizagem de proce#dsne técnicas relacionados ao
cargo, mas que estejam buscando aperfeicoamento agpmectos relacionados aos
comportamentos, como, por exemplo, trabalhar enipequDiante disso, verifica-se uma
necessidade de os profissionais na rede hotelaseakem qualificacdo além dos aspectos
técnicos. Isso sinaliza a preocupacéo da redeeiratelm prestar servicos de qualidade, mas
gue acima de tudo estejam adequados as necesdilbasias cliente.

5. Conclusbes e Recomendacdes

Este estudo delineou as competéncias profissiogrgiseridas na execucdo das tarefas dos
trabalhadores que atuam nos meios de hospedagemepm da decomposi¢cédo da classe de
comportamentos que determinado cargo demanda. Gamags competéncias profissionais e
0S comportamentos requeridos para um determinado,aao ramo de negoécio dos meios de
hospedagem, gera vantagem competitiva e sustaedéal@ino mercado. Além disso, permite
estruturar acdes estratégicas de gestdo de pesoasar o processo de atracao e selecdo de
profissionais e qualificar os profissionais de doocom as competéncias pré-definidas de

cada cargo.

O estudo revelou uma quantidade de vagas expregmva atuacdo nos meios de
hospedagem, demonstrando o potencial de crescimentamo, embora nem todas as vagas
exigissem formacdo na é&rea. As vagas operacionaimp as de gar¢com, cozinheiro e
camareira, também néo solicitavam qualificacdoigsmhnal nos dominios correspondentes,
caracterizando caréncia de recursos humanos elspmidbigs na area. A pouca exigéncia de

um segundo e terceiro idiomas corrobora essa afdma

As nove classes de comportamentos elucidadas ndoedais vagas de trabalho evidenciam
quais sdo 0s comportamentos esperados dos pro@issigpara atuar nos meios de
hospedagem. Assim, a producdo de conhecimentoaacd&s competéncias profissionais
requeridas para atuar nos meios de hospedagenbiptmssimaior visibilidade sobre os

comportamentos necessarios para a execucdo ddadi#gi de um cargo. A continuidade
dessa producédo de conhecimento é necessaria enfentdd, pois o estudo realizado néo

identificou as competéncias profissionais espexdfide cada cargo. E importante também
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salientar que o estudo nao verificou se as infod@a@presentadas nos andancios das vagas
sao de fato exigidas e requeridas durante o procksselecdo. Ao mesmo tempo em que iSso
denota uma limitagdo deste estudo, se apresent®d cugestdo de tema para novas

investigacoes.
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