
Aula 32 3 Gestão Estratégica de Pessoas 
(Parte 1): Recrutamento, Seleção e 
Treinamento

Você já parou para pensar no que realmente faz a diferença em uma experiência de viagem ou hospedagem? Não 
é apenas o luxo do quarto, a beleza da paisagem ou a tecnologia de ponta. Muitas vezes, o que fica gravado na 
memória é o sorriso genuíno, a atenção personalizada ou a solução rápida e empática para um imprevisto. Esse 
toque humano, essa excelência no atendimento, é o verdadeiro diferencial no setor de turismo e hospitalidade.

Nesta aula, embarcaremos em uma jornada para desvendar como as organizações mais bem-sucedidas nesse 
setor conseguem não apenas atrair, mas também selecionar e desenvolver as pessoas certas. Pense na sua 
própria experiência: um bom atendimento pode transformar uma viagem comum em algo extraordinário, não é 
mesmo? É exatamente sobre como construir equipes capazes de gerar esses momentos mágicos que vamos 
conversar.

Nosso objetivo é que, ao final desta aula, você seja capaz de compreender a importância estratégica da gestão de 
pessoas no turismo, identificar as melhores práticas para atrair e reter talentos, e reconhecer como programas de 
treinamento eficazes podem elevar o padrão de atendimento. Abordaremos desde as técnicas de recrutamento por 
competências até o desenvolvimento de programas de treinamento focados na excelência, sempre com um olhar 
para as tendências de 2025, como ESG e a transformação digital. Prepare-se para ver a gestão de pessoas não 
como uma tarefa burocrática, mas como o motor da inovação e da competitividade em um dos setores mais 
dinâmicos da economia.



O Cenário da Hospitalidade e a Gestão 
Estratégica de Pessoas
O setor de turismo e hospitalidade é, por sua natureza, intensivo 
em capital humano. Não se trata apenas de infraestrutura, mas de 
interações, experiências e memórias. Em um mundo onde as 
expectativas dos consumidores estão em constante evolução, 
impulsionadas pela busca por autenticidade e personalização, a 
qualidade do serviço prestado por cada colaborador se torna o 
pilar central da reputação e do sucesso de qualquer negócio.

No entanto, essa mesma intensidade humana traz consigo 
desafios significativos. O setor é conhecido por sua alta 
rotatividade, a necessidade de habilidades muito específicas e a 
pressão constante por excelência. Como, então, garantir que as 
equipes estejam sempre preparadas para encantar, inovar e se 
adaptar? A resposta reside em uma Gestão Estratégica de 
Pessoas (GEP) robusta e alinhada aos objetivos do negócio.

Pense nisso: Um grande hotel ou resort é como um palco de um espetáculo complexo. Cada membro da 
equipe 3 da recepção à cozinha, da limpeza à gerência 3 tem um papel crucial para que a performance 
seja impecável. Se um ator falha, o espetáculo inteiro pode ser comprometido.

A GEP atua como o diretor de elenco e o produtor, garantindo que os melhores talentos sejam selecionados, 
treinados e motivados para entregar uma experiência memorável. É a GEP que transforma a equipe em uma 
orquestra afinada, onde cada instrumento contribui para a sinfonia perfeita da hospitalidade.

A relevância da GEP se amplifica quando consideramos as tendências atuais. A integração de práticas de 
Sustentabilidade e Governança (ESG), por exemplo, exige que as empresas atraiam e desenvolvam talentos que 
não apenas compreendam, mas vivam esses valores. Da mesma forma, a Transformação Digital e a Hiper-
personalização demandam profissionais com novas competências tecnológicas e uma capacidade ainda maior de 
entender e antecipar as necessidades individuais dos clientes. A GEP não é mais um departamento de apoio; é um 
parceiro estratégico que molda o futuro do negócio.



Atração e Retenção de Talentos: O Coração 
da Hospitalidade
Em um mercado tão competitivo quanto o de turismo e hospitalidade, a capacidade de atrair e, mais importante, 
reter os melhores talentos é um diferencial inegável. Não basta apenas preencher vagas; é preciso construir uma 
equipe engajada, que respire a cultura da empresa e que esteja comprometida em entregar a excelência que os 
clientes esperam. Afinal, um funcionário satisfeito e motivado é o melhor embaixador da sua marca.

Employer Branding
Construa uma imagem positiva 
da organização como 
empregadora

Proposta de Valor
Ofereça benefícios que vão 
além do salário

Ambiente Acolhedor
Crie um espaço de trabalho que 
valoriza e respeita

O desafio, contudo, é grande. O setor frequentemente enfrenta alta rotatividade, especialmente em cargos 
operacionais, e a competição por profissionais qualificados é acirrada. Como fazer com que sua empresa se 
destaque e seja vista como um lugar desejável para trabalhar? A resposta passa por uma estratégia de Employer 
Branding eficaz, que construa uma imagem positiva da organização como empregadora, e pela criação de uma 
Proposta de Valor ao Empregado (PVE) que vá além do salário.

"Imagine que sua empresa é um ímã poderoso, e os talentos são pequenos objetos metálicos. Para atrair os 
melhores, seu ímã precisa ser forte e ter características que os outros não têm."

Isso significa oferecer um ambiente de trabalho acolhedor, oportunidades de desenvolvimento, reconhecimento e 
um propósito claro. Um hotel que investe em programas de bem-estar para seus funcionários, oferece 
treinamentos contínuos e promove um ambiente de respeito e inclusão, naturalmente se torna mais atraente. Essa 
abordagem não só atrai, mas também cria um senso de pertencimento que é fundamental para a retenção.

A conexão com a Economia da Experiência é direta: funcionários felizes e bem cuidados são mais propensos a 
criar experiências memoráveis para os clientes. Eles se sentem valorizados e, por sua vez, valorizam cada 
interação com o hóspede. A retenção de talentos também é um pilar da Sustentabilidade (ESG), pois reduz custos 
com recrutamento e treinamento, promove a estabilidade da equipe e contribui para um ambiente de trabalho mais 
justo e equitativo.



Recrutamento Estratégico: Encontrando as 
Estrelas do Turismo
O recrutamento é o primeiro passo crucial na 
construção de uma equipe de alta performance. No 
entanto, muitas empresas ainda o veem como uma 
simples tarefa de preencher vagas. Em um cenário 
onde a qualidade do serviço é rei e a personalização é 
a chave, o recrutamento precisa ser uma atividade 
estratégica, proativa e alinhada aos objetivos de longo 
prazo da organização.

O problema de um recrutamento não estratégico é que 
ele pode levar a contratações inadequadas, resultando 
em baixa produtividade, alta rotatividade e, 
consequentemente, prejuízos financeiros e de 
imagem. Como podemos evitar essa armadilha e 
garantir que estamos atraindo os candidatos certos 
para o nosso time?

Analogia: Pense no recrutamento como a pesca: você não joga a rede em qualquer lugar e espera pegar 
o peixe certo. Você precisa saber qual tipo de peixe quer, onde ele costuma nadar e qual a melhor isca 
para atraí-lo.

01

Identificar Competências
Defina as habilidades essenciais para cada cargo

02

Mapear Canais
Encontre os melhores lugares para buscar talentos

03

Criar Mensagem
Desenvolva comunicação que ressoe com candidatos

04

Utilizar Tecnologia
Aproveite IA e plataformas digitais

Um recrutamento estratégico envolve identificar as competências essenciais para cada cargo, mapear os 
melhores canais para encontrar esses talentos (sejam eles internos ou externos) e criar uma mensagem que 
ressoe com os candidatos desejados. Isso pode incluir desde a divulgação em universidades e escolas técnicas 
até o uso de plataformas digitais e redes sociais profissionais.

A Transformação Digital oferece ferramentas poderosas para otimizar esse processo. A utilização de Inteligência 
Artificial (IA) para triagem de currículos, por exemplo, pode agilizar a identificação de perfis que atendam aos 
requisitos básicos, liberando os recrutadores para focar na avaliação de competências mais complexas. Além 
disso, as redes sociais e plataformas de recrutamento online permitem um alcance muito maior e a segmentação 
de candidatos com base em suas experiências e interesses, tornando a "pesca" muito mais eficiente e direcionada.



Técnicas de Recrutamento por 
Competências
No setor de hospitalidade, onde a interação humana é constante e a capacidade de resolver problemas em tempo 
real é vital, as qualificações técnicas por si só não são suficientes. É preciso ir além do currículo e buscar as 
competências 3 o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA) que o profissional demonstra em 
situações reais.

"Imagine que você está montando um time de futebol. Não basta saber que um jogador tem um bom chute; 
você precisa saber se ele tem espírito de equipe, se é resiliente sob pressão e se consegue se adaptar a 
diferentes estratégias de jogo."

Entrevistas Comportamentais
Método STAR: Situação, Tarefa, Ação, Resultado

Descreva situações passadas reais

Avalie como o candidato agiu

Identifique padrões de comportamento

Testes Situacionais
Simulações de desafios do dia a dia

Organização de eventos

Resolução de conflitos

Atendimento sob pressão

Dinâmicas de Grupo
Observação de interações em equipe

Comunicação efetiva

Liderança natural

Colaboração e empatia

Gamificação
Jogos que avaliam habilidades

Resolução de problemas

Criatividade e inovação

Trabalho sob pressão

No recrutamento por competências, utilizamos ferramentas como entrevistas comportamentais, onde o candidato 
é solicitado a descrever situações passadas e como agiu nelas. Por exemplo, em vez de perguntar "Você é bom em 
atendimento ao cliente?", perguntamos "Descreva uma situação em que você teve que lidar com um cliente 
insatisfeito. O que você fez e qual foi o resultado?".

A relevância dessas técnicas é ainda maior na era da Hiper-personalização. Para criar experiências turísticas 
únicas, precisamos de profissionais que não apenas sigam roteiros, mas que tenham a flexibilidade, a empatia e a 
proatividade para antecipar e adaptar o serviço às necessidades individuais de cada hóspede. O recrutamento por 
competências nos ajuda a encontrar esses "artesãos da experiência".



Recrutamento por Competências (Cont.) e o 
Impacto da ESG
Continuando nossa exploração sobre o recrutamento por competências, é fundamental entender como aprofundar 
a identificação dessas habilidades e como as tendências atuais, como a Sustentabilidade e Governança (ESG), 
influenciam esse processo. Não basta apenas perguntar sobre experiências passadas; é preciso criar um ambiente 
onde as competências se manifestem naturalmente e onde os valores da empresa possam ser avaliados.

Técnicas Avançadas de Avaliação
Entrevista por Incidentes Críticos: Narrativas de 
situações específicas que exigiram competências-chave

Assessment Centers: Ambiente controlado com 
simulações, exercícios em grupo e apresentações

Verificações de Referência: Confirmação de 
informações e idoneidade

Exemplo de Pergunta ESG: "Descreva uma situação em que você teve que tomar uma decisão que 
envolvia um dilema ético. Como você lidou com isso?" ou "Como você vê o papel da sustentabilidade no 
setor de turismo e como você poderia contribuir para isso em sua função?"

A integração da ESG no recrutamento por competências significa que, além das habilidades técnicas e 
comportamentais tradicionais, buscamos candidatos que demonstrem um compromisso com a ética, a diversidade, 
a inclusão e a sustentabilidade. Recrutar para a diversidade e inclusão não é apenas uma questão de justiça social, 
mas uma estratégia para enriquecer a equipe com diferentes perspectivas e experiências, o que é crucial para 
inovar e atender a uma clientela global e diversa.

Conceito Âmbito/Aplicação Base/Origem Exemplo

Recrutamento 
Tradicional

Foco em currículo, 
experiência e títulos

Histórico profissional e 
qualificações formais

Anúncio pedindo "X 
anos de experiência" e 
"formação em Y"

Recrutamento por 
Competências

Foco em 
conhecimentos, 
habilidades e atitudes 
(CHA)

Comportamentos 
observáveis e potencial 
de desempenho

Entrevista 
comportamental (STAR), 
testes situacionais, 
dinâmicas



Seleção de Talentos: A Escolha Certa para o 
Sucesso

Após atrair e recrutar um grupo de candidatos promissores, a etapa de seleção é o momento decisivo. É aqui que a 
organização faz a escolha final, optando pelos indivíduos que melhor se alinham às suas necessidades, cultura e 
objetivos estratégicos. Uma seleção bem-sucedida não apenas garante que a vaga seja preenchida, mas que seja 
preenchida pelo profissional que trará o maior valor agregado e que terá maior probabilidade de sucesso e 
permanência na empresa.

"Pense na seleção como a escolha dos ingredientes para uma receita de alta gastronomia. Você não escolhe 
qualquer tomate; você busca o mais fresco, o mais maduro, aquele que tem as características ideais para o 
prato que você quer criar."

Entrevistas Estruturadas
Mesmas perguntas para todos os candidatos

Testes Psicológicos
Insights sobre personalidade e compatibilidade

Ferramentas de IA
Análise de dados e redução de vieses

Entrevistas por Vídeo
Avaliação de comunicação não verbal

O grande desafio da seleção é minimizar a subjetividade e os vieses, garantindo que a decisão seja baseada em 
critérios objetivos e relevantes. Como podemos ter certeza de que estamos escolhendo a pessoa certa, e não 
apenas a pessoa que nos causou a melhor primeira impressão? A resposta está na estruturação do processo e na 
utilização de ferramentas de avaliação que ofereçam dados consistentes e comparáveis.

Isso envolve a utilização de entrevistas estruturadas, onde as mesmas perguntas são feitas a todos os 
candidatos, permitindo uma comparação mais justa. Além disso, a aplicação de testes psicológicos e de 
personalidade pode fornecer insights sobre traços de caráter, estilos de trabalho e compatibilidade cultural, 
sempre com o cuidado de serem validados e aplicados por profissionais qualificados.

A escolha certa na seleção tem um impacto direto na Economia da Experiência. Profissionais bem selecionados, 
com as competências e a atitude certas, são os que irão criar as jornadas memoráveis e autênticas que os 
consumidores de turismo tanto buscam. Eles são a linha de frente da marca, e sua performance reflete diretamente 
na percepção de valor do cliente.



Ferramentas e Processos de Seleção 
Eficazes
Para aprofundar a eficácia da seleção, é essencial conhecer e aplicar uma variedade de ferramentas e processos 
que vão além da entrevista tradicional. O objetivo é construir um panorama completo do candidato, avaliando não 
apenas o que ele sabe, mas como ele aplica esse conhecimento, como interage e como se adapta a diferentes 
situações.

"Imagine que você está construindo um quebra-cabeça complexo. Cada peça é uma informação sobre o 
candidato, e você precisa de diferentes tipos de peças para completar a imagem."

Dinâmicas de Grupo
Excelentes para observar capacidade de 
trabalho em equipe, liderança, comunicação e 
resolução de conflitos. Exemplo: planejar um 
evento turístico em grupo com orçamento e 
prazo limitados.

Testes de Conhecimento
Avaliam habilidades técnicas essenciais para a 
função, como proficiência em idiomas ou em 
softwares de gestão hoteleira.

Assessment Centers
Abordagem abrangente com série de exercícios: 
simulações, estudos de caso, apresentações e 
entrevistas com múltiplos avaliadores.

Verificações de Referência
Etapas cruciais para confirmar informações 
fornecidas e garantir idoneidade, especialmente 
importante no setor de hospitalidade.

A aplicação dessas ferramentas de forma integrada e estratégica garante que a seleção seja um processo robusto 
e justo. Ao escolher profissionais que não apenas possuam as habilidades técnicas, mas também a inteligência 
emocional e a proatividade para criar experiências excepcionais, as empresas de turismo e hospitalidade 
fortalecem sua capacidade de entregar a Economia da Experiência em sua plenitude.



Onboarding e Integração: O Primeiro Passo 
para a Retenção

A jornada do talento não termina com a assinatura do 
contrato. Pelo contrário, é nesse momento que se inicia uma 
das fases mais críticas para a retenção e o sucesso do novo 
colaborador: o onboarding e a integração.

O problema de um onboarding deficiente é que ele pode 
gerar frustração, confusão e uma sensação de não 
pertencimento no novo colaborador. Como podemos garantir 
que o recém-chegado se sinta valorizado, compreenda 
rapidamente a cultura da empresa e comece a produzir de 
forma eficaz o mais rápido possível?

Analogia: Um novo funcionário é como uma planta recém-transplantada. Se você simplesmente a joga no 
vaso sem cuidado, sem a terra certa ou sem água, ela terá dificuldade em se adaptar e pode até morrer. 
Um programa de onboarding eficaz fornece o "solo fértil" e a "água" necessários.

Boas-vindas Personalizadas
Kit de boas-vindas

Mensagem do gestor

Apresentação formal à equipe

Orientação Cultural
História da empresa

Missão e visão

Compromissos com ESG

Treinamento Inicial
Sistemas e processos

Políticas internas

Ferramentas de trabalho

Acompanhamento
Reuniões com gestor

Mentor ou padrinho

Feedback contínuo

Ao integrar os novos colaboradores de forma eficaz, as empresas não apenas aumentam as chances de retenção, 
mas também aceleram a produtividade e fortalecem a cultura organizacional. Um onboarding que enfatiza os 
valores de sustentabilidade e governança, por exemplo, ajuda a incorporar esses princípios desde o primeiro dia, 
transformando o novo funcionário em um agente de mudança e alinhando-o com as expectativas do mercado e 
dos consumidores.



Treinamento e Desenvolvimento: Cultivando 
a Excelência

No dinâmico setor de turismo e hospitalidade, a aprendizagem nunca termina. As expectativas dos clientes 
evoluem, novas tecnologias surgem e as tendências de mercado se transformam rapidamente. Para que as 
equipes continuem a entregar serviços de excelência e a criar experiências memoráveis, o treinamento e 
desenvolvimento (T&D) contínuo não é apenas um benefício, mas uma necessidade estratégica.

"Imagine que sua equipe é como um jardim. Se você não rega, não aduba e não poda as plantas regularmente, 
elas murcham e perdem seu vigor. Da mesma forma, o T&D é o 'cuidado' que mantém sua equipe vibrante e 
produtiva."

O T&D não se limita a cursos formais; pode incluir workshops, coaching, rotação de funções, e-learning e até 
mesmo a participação em conferências e feiras do setor. O importante é identificar as lacunas de competência 3 o 
que a equipe precisa aprender ou aprimorar 3 e oferecer as oportunidades certas para preenchê-las.

Modalidades Tradicionais
Workshops presenciais

Coaching individual

Rotação de funções

Conferências do setor

Inovações Digitais
Plataformas de e-learning

Realidade Virtual (RV)

Realidade Aumentada (RA)

Simulações imersivas

Investir em T&D é investir no futuro da empresa. Colaboradores bem treinados são mais confiantes, mais eficientes 
e mais engajados. Eles são a chave para a inovação, para a adaptação às novas demandas do mercado e para a 
entrega consistente da excelência que define o sucesso na hospitalidade.

Identificar Lacunas
Avaliar necessidades de 

competências

Planejar Programas
Desenvolver conteúdo relevante

Implementar T&D
Executar treinamentos diversos

Avaliar Resultados
Medir impacto e eficácia



Programas de Treinamento Focados na 
Excelência do Atendimento
No setor de turismo e hospitalidade, a excelência no atendimento não é um luxo, mas uma expectativa 
fundamental. Clientes buscam não apenas um serviço, mas uma experiência que os encante e os faça sentir 
especiais. Para alcançar esse nível de excelência, os programas de treinamento precisam ir além das habilidades 
técnicas básicas e focar no desenvolvimento de competências que permitam aos colaboradores criar conexões 
genuínas e resolver problemas de forma proativa e empática.

"Imagine que cada interação com o cliente é uma pequena obra de arte que sua equipe está criando. Para que 
essa obra seja perfeita, eles precisam de um conjunto de ferramentas e técnicas."

Jornada do Cliente
Compreender pontos de contato e expectativas em 
cada etapa da experiência

Inteligência Emocional
Gerenciar emoções próprias e dos clientes com 
empatia e calma

Comunicação Eficaz
Escuta ativa, linguagem corporal e comunicação 
verbal clara

Resolução de Problemas
Identificar rapidamente e encontrar soluções 
criativas

Atendimento Cross-Cultural
Interagir respeitando diferentes origens e 
expectativas culturais

Proatividade
Antecipar necessidades antes mesmo que o cliente 
peça

Exemplo Prático: Workshop onde funcionários simulam cenários complexos, como um hóspede 
insatisfeito com o quarto ou um atraso no voo. Através de role-playing e feedback, eles aprendem a 
aplicar técnicas de escuta, empatia e resolução de problemas.

Esse tipo de treinamento é fundamental para a Hiper-personalização, pois capacita a equipe a adaptar o serviço 
em tempo real, transformando cada interação em uma experiência única e positiva.



Treinamento e Desenvolvimento: Inovação e 
Sustentabilidade

A evolução do setor de turismo e hospitalidade não se limita 
apenas à tecnologia e ao atendimento; ela também abrange uma 
crescente conscientização sobre o impacto ambiental e social das 
operações. Nesse contexto, os programas de treinamento e 
desenvolvimento precisam se expandir para incluir temas como 
inovação e, de forma crucial, a Sustentabilidade e Governança 
(ESG).

"Imagine que sua empresa é um navio de cruzeiro. Para navegar com sucesso em águas modernas, a tripulação 
não precisa apenas saber operar o navio, mas também entender as correntes oceânicas (tendências de 
mercado) e como proteger o ecossistema marinho (sustentabilidade)."

Inovação
Design thinking e novas 
soluções

Sustentabilidade
Práticas ambientais 
responsáveis

Governança
Ética e transparência

Treinamento para Inovação

Workshops de design thinking

Otimização de processos

Criação de novos serviços

Experiências turísticas imersivas

Treinamento em Sustentabilidade

Redução de Resíduos
Separação de lixo, economia de água e energia, 
engajamento de hóspedes

Fornecimento Responsável
Priorizar fornecedores locais e produtos 
sustentáveis

Engajamento Comunitário
Contribuição para a comunidade local e participação 
ativa

Ética e Governança
Códigos de conduta, combate à corrupção, 
transparência

Exemplo Prático: Workshop sobre "Hotelaria Verde" onde funcionários aprendem sobre certificações de 
sustentabilidade, metas de redução de carbono e como suas ações diárias contribuem. Treinamento em 
sistemas de automação que otimizam consumo de energia nos quartos.

Ao integrar esses temas, o T&D não apenas aprimora as habilidades da equipe, mas também fortalece a cultura da 
empresa em torno dos valores de ESG, transformando cada colaborador em um agente de mudança e inovação.



Avaliação de Treinamento e Retorno sobre o 
Investimento (ROI)
Investir em treinamento e desenvolvimento é fundamental, mas como saber se esse investimento está realmente 
gerando resultados? Muitas empresas aplicam recursos significativos em T&D sem uma metodologia clara para 
medir sua eficácia, o que pode levar a programas ineficientes e à dificuldade de justificar os custos. A avaliação de 
treinamento é a etapa que fecha o ciclo, garantindo que os objetivos foram atingidos e que o capital investido 
trouxe o retorno esperado.

"Imagine que você está plantando uma lavoura. Não basta apenas plantar as sementes e esperar; você precisa 
monitorar o crescimento, verificar a qualidade do solo e, no final, medir a colheita para saber se o investimento 
valeu a pena."

Modelo de Kirkpatrick: 4 Níveis de Avaliação

Nível 1: Reação
Avalia a satisfação dos participantes com o 
treinamento (o que eles acharam)

Nível 2: Aprendizagem
Mede o quanto os participantes aprenderam 
(conhecimentos, habilidades)

Nível 3: Comportamento
Observa mudança no comportamento e aplicação 
do aprendizado no trabalho

Nível 4: Resultados
Avalia impacto nos resultados do negócio (vendas, 
custos, satisfação)

Métricas de ROI para Hospitalidade

Indicadores Operacionais

Redução de reclamações

Aumento nas avaliações

Diminuição da rotatividade

Melhoria na produtividade

Indicadores Financeiros

Crescimento da receita

Aumento do ticket médio

Redução de custos

ROI direto do treinamento

Exemplo de Cálculo: Se um treinamento em técnicas de upselling resulta em aumento de 5% na receita 
média por cliente, compare esse ganho com o custo do treinamento para calcular o ROI.

Ao conectar os resultados do treinamento diretamente aos objetivos estratégicos do negócio, a avaliação não 
apenas justifica o investimento, mas também fornece insights valiosos para aprimorar futuros programas de T&D. 
Isso é essencial para garantir que a gestão de pessoas seja verdadeiramente estratégica e contribua de forma 
tangível para o sucesso da empresa.



Desafios e Futuro da Gestão de Pessoas na 
Hospitalidade

Chegamos ao final da primeira parte da nossa jornada pela Gestão Estratégica de Pessoas, mas a história da 
hospitalidade está em constante evolução. O setor enfrenta desafios sem precedentes, desde a escassez de 
talentos até a necessidade de se adaptar a um mundo pós-pandemia, mais digital e consciente. A Gestão de 
Pessoas não pode ficar parada; ela precisa ser ágil, inovadora e proativa para garantir que as empresas de turismo 
e hospitalidade não apenas sobrevivam, mas prosperem.

"Pense no setor de hospitalidade como um organismo vivo, que precisa se adaptar constantemente ao seu 
ambiente para sobreviver."

A Gestão de Pessoas do Futuro

Desenvolver Lideranças Adaptáveis
Líderes que saibam motivar equipes diversas e 
distribuídas

Promover Diversidade e Inclusão
Criar ambientes onde todos se sintam 
valorizados e possam contribuir plenamente

Investir em Lifelong Learning
Garantir acesso a oportunidades contínuas de 
aprendizado e requalificação

Cuidar do Bem-estar
Implementar programas de apoio à saúde física e 
mental

A gestão de pessoas é, e sempre será, o coração da hospitalidade. É ela que garante que a magia aconteça, que 
as experiências sejam memoráveis e que as empresas se mantenham relevantes em um mercado em constante 
transformação. Na próxima aula, aprofundaremos ainda mais essa discussão, explorando como a Liderança, 
Motivação e o Clima Organizacional são cruciais para sustentar essa excelência e engajamento.

Gig Economy
Gestão de trabalhadores autônomos 

e temporários

Trabalho Híbrido
Integração de modelos remotos e 
presenciais

Bem-estar
Saúde mental e física dos 
colaboradores

Transformação Digital
Proficiência em IA e IoT

Diversidade
Ambientes inclusivos e equitativos

Lifelong Learning
Aprendizado e requalificação 

contínuos



Consolidação e Autoavaliação

Chegamos ao fim da nossa primeira parte sobre Gestão Estratégica de Pessoas no Turismo. Vimos que atrair, 
selecionar e treinar talentos não são meras tarefas administrativas, mas pilares estratégicos que sustentam a 
excelência, a inovação e a competitividade no setor de hospitalidade. Compreendemos a importância de um 
recrutamento por competências, a necessidade de uma seleção criteriosa e o valor inestimável de programas de 
treinamento que desenvolvam não apenas habilidades técnicas, mas também as competências comportamentais e 
a consciência ESG.

Em prática: Lembre-se que cada interação com um colaborador, desde o primeiro contato no 
recrutamento até o último treinamento, molda a experiência que ele entregará ao seu cliente. Invista em 
pessoas, e elas investirão em seu negócio. Crie um ambiente onde o aprendizado é contínuo e a 
excelência é a meta.



Autoavaliação
01

Questão 1
Qual das seguintes tendências de 
2025 é mais diretamente impactada 
pela necessidade de atrair e 
desenvolver talentos com um forte 
senso de propósito e 
responsabilidade social?

a) Transformação Digital

b) Hiper-personalização

c) Sustentabilidade e Governança 
(ESG)

d) Economia da Experiência

02

Questão 2
No contexto do recrutamento por 
competências, qual técnica é mais 
eficaz para avaliar como um 
candidato agiu em situações 
passadas, revelando suas 
habilidades comportamentais?

a) Testes psicométricos de 
personalidade

b) Entrevistas comportamentais 
(Método STAR)

c) Análise de currículo e histórico 
profissional

d) Testes de conhecimento 
técnico específico

03

Questão 3
Um programa de onboarding eficaz 
no setor de hospitalidade tem como 
principal objetivo:

a) Apenas entregar documentos 
e crachás aos novos 
funcionários.

b) Garantir que o novo 
colaborador se sinta valorizado, 
compreenda a cultura da 
empresa e comece a produzir 
eficazmente.

c) Reduzir os custos com 
recrutamento e seleção.

d) Avaliar o desempenho do 
funcionário nos primeiros 30 
dias.

04

Questão 4
O modelo de Kirkpatrick para avaliação de treinamento 
inclui quatro níveis. Qual nível mede o impacto do 
treinamento nos resultados do negócio, como aumento 
de vendas ou redução de reclamações?

a) Reação

b) Aprendizagem

c) Comportamento

d) Resultados

05

Questão 5 (Dissertativa)
Explique como a integração de práticas de 
Sustentabilidade e Governança (ESG) no treinamento e 
desenvolvimento de equipes de hospitalidade pode 
beneficiar tanto a empresa quanto o cliente. (Resposta 
esperada: 3-5 linhas)



Gabarito

1
Resposta 1
c) Sustentabilidade e Governança (ESG)

2
Resposta 2
b) Entrevistas comportamentais (Método STAR)

3
Resposta 3
b) Garantir que o novo colaborador se sinta valorizado, compreenda a cultura da empresa e 
comece a produzir eficazmente.

4
Resposta 4
d) Resultados

5

Resposta 5
A integração de ESG no T&D capacita os funcionários a adotar práticas mais responsáveis (ex: 
economia de recursos, descarte correto), o que reduz custos operacionais e melhora a imagem da 
empresa. Para o cliente, isso se traduz em uma experiência mais ética e consciente, alinhada aos 
seus valores, e em um serviço prestado por uma equipe mais engajada e alinhada com um propósito 
maior, gerando maior satisfação e lealdade.



Próximos Passos

Conexão com a Próxima Aula
Na Aula 33, aprofundaremos a Gestão Estratégica de 
Pessoas (Parte 2), explorando como a Liderança, 
Motivação e o Clima Organizacional são 
fundamentais para manter os talentos engajados e 
produtivos, complementando o que aprendemos sobre 
atração, seleção e treinamento.

Recursos Adicionais

Livro Recomendado
"Gestão de Pessoas" por Idalberto 
Chiavenato (para aprofundar 
conceitos clássicos de RH)

Artigo Sugerido
"The Future of Work in Hospitality" 
(para insights sobre tendências e 
desafios do setor)

Plataforma Online
LinkedIn Learning (para cursos 
online sobre recrutamento e 
desenvolvimento de liderança)

NOTA IMPORTANTE: As informações regulatórias/legais/técnicas desta aula estão atualizadas até 2025. 
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alterações.


