Aula 32 - Gestao Estrategica de Pessoas
(Parte 1): Recrutamento, Selecao e
Treinamento

Vocé ja parou para pensar no que realmente faz a diferenca em uma experiéncia de viagem ou hospedagem? Nao

é apenas o luxo do quarto, a beleza da paisagem ou a tecnologia de ponta. Muitas vezes, o que fica gravado na
memaria € o0 sorriso genuino, a atencao personalizada ou a solucao rapida e empatica para um imprevisto. Esse
toque humano, essa exceléncia no atendimento, é o verdadeiro diferencial no setor de turismo e hospitalidade.

Nesta aula, embarcaremos em uma jornada para desvendar como as organizacdes mais bem-sucedidas nesse
setor conseguem nao apenas atrair, mas também selecionar e desenvolver as pessoas certas. Pense na sua
propria experiéncia: um bom atendimento pode transformar uma viagem comum em algo extraordinario, nao é
mesmo? E exatamente sobre como construir equipes capazes de gerar esses momentos magicos que vamos
conversar.

Nosso objetivo € que, ao final desta aula, vocé seja capaz de compreender a importancia estratégica da gestao de
pessoas no turismo, identificar as melhores praticas para atrair e reter talentos, e reconhecer como programas de
treinamento eficazes podem elevar o padrao de atendimento. Abordaremos desde as técnicas de recrutamento por
competéncias até o desenvolvimento de programas de treinamento focados na exceléncia, sempre com um olhar
para as tendéncias de 2025, como ESG e a transformacao digital. Prepare-se para ver a gestao de pessoas nao

como uma tarefa burocratica, mas como o motor da inovacao e da competitividade em um dos setores mais
dindmicos da economia.



O Cenario da Hospitalidade e a Gestao
Estrategica de Pessoas

O setor de turismo e hospitalidade &, por sua natureza, intensivo
em capital humano. Nao se trata apenas de infraestrutura, mas de
interacoes, experiéncias e memoarias. Em um mundo onde as
expectativas dos consumidores estao em constante evolugao,
impulsionadas pela busca por autenticidade e personalizacao, a
qualidade do servico prestado por cada colaborador se torna o
pilar central da reputacao e do sucesso de qualquer negocio.

No entanto, essa mesma intensidade humana traz consigo
desafios significativos. O setor é conhecido por sua alta
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rotatividade, a necessidade de habilidades muito especificas e a
pressao constante por exceléncia. Como, entao, garantir que as
equipes estejam sempre preparadas para encantar, inovar e se

adaptar? A resposta reside em uma Gestao Estratégica de
Pessoas (GEP) robusta e alinhada aos objetivos do negdcio.

(J Pense nisso: Um grande hotel ou resort € como um palco de um espetaculo complexo. Cada membro da
equipe — da recepcao a cozinha, da limpeza a geréncia — tem um papel crucial para que a performance
seja impecavel. Se um ator falha, o espetaculo 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 experiéncia memoravel. E a GEP que transforma a equipe em uma
orquestra afinada, onde cada instrumento contribui para a sinfonia perfeita da hospitalidade.

A relevancia da GEP se amplifica quando consideramos as tendéncias atuais. A integracao de praticas de
Sustentabilidade e Governanca (ESG), por exemplo, exige que as empresas atraiam e desenvolvam talentos que
nao apenas compreendam, mas vivam esses valores. Da mesma forma, a Transformacao Digital e a Hiper-
personalizacao demandam profissionais com novas competéncias tecnoldgicas e uma capacidade ainda maior de
entender e antecipar as necessidades individuais dos clientes. A GEP nao é mais um departamento de apoio; € um
parceiro estratégico que molda o futuro do negdcio.



Atracao e Retencao de Talentos: O Coracao
da Hospitalidade

Em um mercado tao competitivo quanto o de turismo e hospitalidade, a capacidade de atrair e, mais importante,
reter os melhores talentos é um diferencial inegavel. Nao basta apenas preencher vagas; é preciso construir uma
equipe engajada, que respire a cultura da empresa e que esteja comprometida em entregar a exceléncia que os
clientes esperam. Afinal, um funcionario satisfeito e motivado € o melhor embaixador da sua marca.

Employer Branding Proposta de Valor Ambiente Acolhedor
Construa uma imagem positiva Ofereca beneficios que vao Crie um espaco de trabalho que
da organizacao como além do salario valoriza e respeita
empregadora

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

"Imagine que sua empresa € um ima poderoso, e os talentos sdo pequenos objetos metalicos. Para atrair os
melhores, seu ima precisa ser forte e ter caracteristicas que os outros ndo tém."

Isso significa oferecer um ambiente de trabalho acolhedor, oportunidades de desenvolvimento, reconhecimento e
um propadsito claro. Um hotel que investe em programas de bem-estar para seus funcionarios, oferece
treinamentos continuos e promove um ambiente de respeito e inclusao, naturalmente se torna mais atraente. Essa
abordagem nao so atrai, mas também cria um senso de pertencimento que é fundamental para a retencao.

A conexao com a Economia da Experiéncia é direta: funcionarios felizes e bem cuidados sao mais propensos a
criar experiéncias memoraveis para os clientes. Eles se sentem valorizados e, por sua vez, valorizam cada
interacao com o hospede. A retencao de talentos também & 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 Estrategico: Encontrando as
Estrelas do Turismo

O recrutamento € o primeiro passo crucial na
construcao de uma equipe de alta performance. No
entanto, muitas empresas ainda o veem como uma
simples tarefa de preencher vagas. Em um cenario
onde a qualidade do servico é rei e a personalizacao e
a chave, o recrutamento precisa ser uma atividade
estratégica, proativa e alinhada aos objetivos de longo
prazo da organizacao.

O problema de um recrutamento nao estratégico é que
ele pode levar a contratacdes inadequadas, resultando
em baixa produtividade, alta rotatividade e,
consequentemente, prejuizos 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: vocé ndo joga a rede em qualquer lugar e espera pegar
0 peixe certo. Vocé precisa saber qual tipo de peixe quer, onde ele costuma nadar e qual a melhor isca

para atrai-lo.
01 02
Identificar Competéncias Mapear Canais
Defina as habilidades essenciais para cada cargo Encontre os melhores lugares para buscar talentos
03 04
Criar Mensagem Utilizar Tecnologia
Desenvolva comunicacao que ressoe com candidatos Aproveite |A e plataformas digitais

Um recrutamento estratégico envolve identificar as competéncias essenciais para cada cargo, mapear os
melhores canais para encontrar esses talentos (sejam eles internos ou externos) e criar uma mensagem que
ressoe com o0s candidatos desejados. Isso pode incluir desde a divulgacao em universidades e escolas técnicas
até o uso de plataformas digitais e redes sociais profissionais.

A Transformacao Digital oferece ferramentas poderosas para otimizar esse processo. A utilizacao de Inteligéncia
Artificial (IA) para triagem de curriculos, por exemplo, pode agilizar a identificacao de perfis que atendam aos
requisitos basicos, liberando os recrutadores para focar na avaliacao de competéncias mais complexas. Além
disso, as redes sociais e plataformas de recrutamento online permitem um alcance muito maior e a segmentacao
de candidatos com base em suas experiéncias e interesses, tornando a "pesca" muito mais eficiente e direcionada.



Técnicas de Recrutamento por
Competéncias

No setor de hospitalidade, onde a interacdo humana é constante e a capacidade de resolver problemas em tempo
real é vital, as qualificacdes técnicas por si s6 ndo sdo suficientes. E preciso ir além do curriculo e buscar as

competéncias — o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA) que o profissional demonstra em
situacoes reais.

"Imagine que vocé esta montando um time de futebol. NGo basta saber que um jogador tem um bom chute;

vocé precisa saber se ele tem espirito de equipe, se € resiliente sob pressao e se consegue se adaptar a
diferentes estratégias de jogo."
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Entrevistas Comportamentais
Método STAR: Situacao, Tarefa, Acao, Resultado

e Descreva situacdes passadas reais
e Avalie como o candidato agiu

e |dentifique padrdoes de comportamento

&

Dinamicas de Grupo
Observacao de interacoes em equipe
e Comunicacao efetiva

e Lideranca natural

e Colaboracao e empatia

Testes Situacionais
Simulacdes de desafios do dia a dia

e Organizacao de eventos
e Resolugao de conflitos

e Atendimento sob pressao

=

Gamificacao
Jogos que avaliam habilidades

e Resolucao de problemas
e Criatividade e inovacao

e Trabalho sob pressao

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

A relevancia dessas técnicas é ainda maior na era da Hiper-personalizacao. Para criar experiéncias turisticas
unicas, precisamos de profissionais que nao apenas sigam roteiros, mas que tenham a flexibilidade, a empatia e a
proatividade para antecipar e adaptar o servico as necessidades individuais de cada héspede. O recrutamento por
competéncias nos ajuda a encontrar esses "artesaos da experiéncia".



Recrutamento por Competéencias (Cont.) e o
Impacto da ESG

Continuando nossa exploracao sobre o recrutamento por competéncias, € fundamental entender como aprofundar
a identificacao dessas habilidades e como as tendéncias atuais, como a Sustentabilidade e Governanca (ESG),
influenciam esse processo. Nao basta apenas perguntar sobre experiéncias passadas; é preciso criar um ambiente
onde as competéncias se manifestem naturalmente e onde os valores da empresa possam ser avaliados.

Técnicas Avancadas de Avaliacao

o Entrevista por Incidentes Criticos: Narrativas de
situacoes especificas que exigiram competéncias-chave

e Assessment Centers: Ambiente controlado com
simulagodes, exercicios em grupo e apresentacoes

o Verificacoes de Referéncia: Confirmacao de
informacodes e idoneidade

[ Exemplo de Pergunta ESG: "Descreva uma situacdo em que vocé teve que tomar uma decisdo que
envolvia um dilema ético. Como vocé lidou com isso?" ou "Como voceé vé o papel da sustentabilidade no
setor de turismo e como vocé poderia contribuir para isso em sua funcao?"

A integracao da ESG no recrutamento por competéncias significa que, além das habilidades técnicas e
comportamentais tradicionais, buscamos candidatos que demonstrem um compromisso com a ética, a diversidade,
a inclusao e a sustentabilidade. Recrutar para a diversidade e inclusao nao é apenas uma questao de justica social,
mas uma estratégia para enriquecer a equipe com diferentes perspectivas e experiéncias, o que é crucial para
inovar e atender a uma clientela global e diversa.

Conceito Ambito/Aplicacao Base/Origem Exemplo
Recrutamento Foco em curriculo, Historico profissional e Anuncio pedindo "X
Tradicional experiéncia e titulos qualificacdes formais anos de experiéncia" e

"formacao em Y"

Recrutamento por Foco em Comportamentos Entrevista
Competéncias conhecimentos, observaveis e potencial comportamental (STAR),
habilidades e atitudes de desempenho testes situacionais,

(CHA) dindmicas



Selecao de Talentos: A Escolha Certa parao
Sucesso

Apos atrair e recrutar um grupo de candidatos promissores, a etapa de selecido é o momento decisivo. E aqui que a
organizacao faz a escolha final, optando pelos individuos que melhor se alinham as suas necessidades, cultura e

objetivos estratégicos. Uma selecao bem-sucedida ndao apenas garante que a vaga seja preenchida, mas que seja
preenchida pelo profissional que trard o maior valor agregado e que tera maior probabilidade de sucesso e
permanéncia ha empresa.

"Pense na selecdo como a escolha dos ingredientes para uma receita de alta gastronomia. VVocé ndo escolhe
qualquer tomate; vocé busca o mais fresco, o mais maduro, aquele que tem as caracteristicas ideais para o
prato que vocé quer criar."
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Entrevistas Estruturadas Testes Psicologicos

Mesmas perguntas para todos os candidatos Insights sobre personalidade e compatibilidade

|@|

Ferramentas de IA Entrevistas por Video

Analise de dados e reducao de vieses Avaliacao de comunicacao nao verbal

O grande desafio da selecao é minimizar a subjetividade e os vieses, garantindo que a decisao seja baseada em
critérios objetivos e relevantes. Como podemos ter certeza de que estamos escolhendo a pessoa certa, e hao
apenas a pessoa que nos causou a melhor primeira impressao? A resposta esta na estruturacao do processo e na
utilizacao de ferramentas de avaliacao que oferecam dados consistentes e comparaveis.

Isso envolve a utilizacao de entrevistas estruturadas, onde as mesmas perguntas sao feitas a todos os
candidatos, permitindo uma comparacao mais justa. Além disso, a aplicacao de testes psicologicos e de
personalidade pode fornecer insights sobre tracos de carater, estilos de trabalho e compatibilidade cultural,
sempre com o cuidado de serem validados e aplicados por profissionais qualificados.

A escolha certa na selecao tem um impacto direto na Economia da Experiéncia. Profissionais bem selecionados,
com as competéncias e a atitude certas, sao 0s que irdao criar as jornadas memoraveis e auténticas que o0s
consumidores de turismo tanto buscam. Eles sao a linha de frente da marca, e sua performance reflete diretamente
na percepcao de valor do cliente.



Ferramentas e Processos de Selecao
Eficazes

Para aprofundar a eficacia da selecao, é essencial conhecer e aplicar uma variedade de ferramentas e processos
gue vao além da entrevista tradicional. O objetivo é construir um panorama completo do candidato, avaliando nao
apenas o que ele sabe, mas como ele aplica esse conhecimento, como interage e como se adapta a diferentes

situacgoes.

“Imagine que vocé esta construindo um quebra-cabeca complexo. Cada peca é uma informacdo sobre o
candidato, e vocé precisa de diferentes tipos de pecas para completar a imagem."
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% Dinamicas de Grupo |l Testes de Conhecimento
Excelentes para observar capacidade de Avaliam habilidades técnicas essenciais para a
trabalho em equipe, lideranca, comunicacao e funcao, como proficiéncia em idiomas ou em
resolucao de conflitos. Exemplo: planejar um softwares de gestao hoteleira.
evento turistico em grupo com orgcamento e
prazo limitados.

g Assessment Centers @ Verificacoes de Referéncia
Abordagem abrangente com série de exercicios: Etapas cruciais para confirmar informacoes
simulacoes, estudos de caso, apresentacoes e fornecidas e garantir idoneidade, especialmente
entrevistas com multiplos avaliadores. importante no setor de hospitalidade.

A aplicacao dessas ferramentas de forma integrada e estratégica garante que a selecao seja um processo robusto
e justo. Ao escolher profissionais que nao apenas possuam as habilidades técnicas, mas também a inteligéncia
emocional e a proatividade para criar experiéncias excepcionais, as empresas de turismo e hospitalidade
fortalecem sua capacidade de entregar a Economia da Experiéncia em sua plenitude.



Onboarding e Integracao: O Primeiro Passo
para a Retencao

A jornada do talento nao termina com a assinatura do
contrato. Pelo contrario, € nesse momento que se inicia uma
das fases mais criticas para a retencao e o sucesso do novo
colaborador: o onboarding e a integracao.

O problema de um onboarding deficiente € que ele pode
gerar frustracao, confusao e uma sensacao de nao
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 rapido possivel?

[J  Analogia: Um novo funcionario € como uma planta recém-transplantada. Se vocé simplesmente a joga no
vaso sem cuidado, sem a terra certa ou sem agua, ela tera dificuldade em se adaptar e pode até morrer.
Um programa de onboarding eficaz fornece o "solo fértil" e a "agua" necessarios.

Boas-vindas Personalizadas Orientacao Cultural

o Kit de boas-vindas e Histéria da empresa

¢ Mensagem do gestor e Missao e visao

e Apresentacao formal a equipe e Compromissos com ESG
Treinamento Inicial Acompanhamento

e Sistemas e processos e Reunides com gestor

e Politicas internas e Mentor ou padrinho

e Ferramentas de trabalho o Feedback continuo

Ao integrar os novos colaboradores de forma eficaz, as empresas nao apenas aumentam as chances de retencao,
mas também aceleram a produtividade e fortalecem a cultura organizacional. Um onboarding que enfatiza os
valores de sustentabilidade e governanca, por exemplo, ajuda a incorporar esses principios desde o primeiro dia,

transformando o novo funcionario em um agente de mudanca e alinhando-o com as expectativas do mercado e
dos consumidores.



Treinamento e Desenvolvimento: Cultivando
a Excelencia

No dinamico setor de turismo e hospitalidade, a aprendizagem nunca termina. As expectativas dos clientes
evoluem, novas tecnologias surgem e as tendéncias de mercado se transformam rapidamente. Para que as

equipes continuem a entregar servicos de exceléncia e a criar experiéncias memoraveis, o treinamento e
desenvolvimento (T&D) continuo nao é apenas um beneficio, mas uma necessidade estratégica.

"Imagine que sua equipe é como um jardim. Se vocé ndo rega, ndo aduba e ndo 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.”

Identificar Lacunas @ Planejar Programas

Avaliar necessidades de @

o Desenvolver conteudo relevante
competéncias

Avaliar Resultados ot Implementar T&D

Medir impacto e eficacia Executar treinamentos diversos

O T&D nao se limita a cursos formais; pode incluir workshops, coaching, rotacao de funcodes, e-learning e até
mesmo a participacdo em conferéncias e feiras do setor. O importante é identificar as lacunas de competéncia - o
que a equipe precisa aprender ou aprimorar — e oferecer as oportunidades certas para preenché-las.

Modalidades Tradicionais Inovacoes Digitais
e Workshops presenciais o Plataformas de e-learning
e Coaching individual o Realidade Virtual (RV)

e Rotacao de funcodes e Realidade Aumentada (RA)
e Conferéncias do setor e Simulacoes imersivas

Investir em T&D é investir no futuro da empresa. Colaboradores bem treinados sao mais confiantes, mais eficientes
e mais engajados. Eles sao a chave para a inovacao, para a adaptacao as novas demandas do mercado e para a
entrega consistente da exceléncia que define o sucesso na hospitalidade.



Programas de Treinamento Focados na
Exceléncia do Atendimento

No setor de turismo e hospitalidade, a exceléncia no atendimento ndo é um luxo, mas uma expectativa
fundamental. Clientes buscam nao apenas um servico, mas uma experiéncia que os encante e os faca sentir
especiais. Para alcancar esse nivel de exceléncia, os programas de treinamento precisam ir além das habilidades
técnicas basicas e focar no desenvolvimento de competéncias que permitam aos colaboradores criar conexdes
genuinas e resolver problemas de forma proativa e empatica.
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"Imagine que cada interacdo com o cliente € uma pequena obra de arte que sua equipe esta criando. Para que
essa obra seja perfeita, eles precisam de um conjunto de ferramentas e técnicas."

S ® e

Jornada do Cliente Inteligéncia Emocional

Compreender pontos de contato e expectativas em Gerenciar emocodes proprias e dos clientes com
cada etapa da experiéncia empatia e calma

Comunicacao Eficaz Resolucao de Problemas

Escuta ativa, linguagem corporal e comunicagao Identificar rapidamente e encontrar solucdes
verbal clara criativas

Atendimento Cross-Cultural Proatividade

Interagir respeitando diferentes origens e Antecipar necessidades antes mesmo que o cliente
expectativas culturais peca

(J Exemplo Pratico: Workshop onde funcionarios simulam cenarios complexos, como um héspede
insatisfeito com o quarto ou um atraso no voo. Através de role-playing e feedback, eles aprendem a
aplicar técnicas de escuta, empatia e resolucao de problemas.

Esse tipo de treinamento é fundamental para a Hiper-personalizacao, pois capacita a equipe a adaptar o servico
em tempo real, transformando cada interacao em uma experiéncia unica e positiva.



Treinamento e Desenvolvimento: Inovacao e
Sustentabilidade

A evolucao do setor de turismo e hospitalidade nao se limita
apenas a tecnologia e ao atendimento; ela também abrange uma
crescente conscientizacao sobre o impacto ambiental e social das
operacdes. Nesse contexto, os programas de treinamento e
desenvolvimento precisam se expandir para incluir temas como
inovacao e, de forma crucial, a Sustentabilidade e Governanca
(ESG).

"Imagine que sua empresa € um navio de cruzeiro. Para navegar com sucesso em aguas modernas, a tripulacéao
ndo precisa apenas saber operar o navio, mas também entender as correntes oceanicas (tendéncias de
mercado) e como proteger o ecossistema marinho (sustentabilidade).”

Inovacao Sustentabilidade Governanca
Design thinking e novas @ Praticas ambientais @E Etica e transparéncia
solucoées responsaveis

Treinamento para Inovacao

e Workshops de design thinking
e Otimizacao de processos
e Criacao de novos servicos

e Experiéncias turisticas imersivas

Treinamento em Sustentabilidade

e Reducao de Residuos e Fornecimento Responsavel
Separacao de lixo, economia de agua e energia, Priorizar fornecedores locais e produtos
engajamento de hdspedes sustentaveis

e Engajamento Comunitario e Etica e Governanca
Contribuicao para a comunidade local e participacao Cddigos de conduta, combate a corrupcao,
ativa transparéncia

() Exemplo Pratico: Workshop sobre "Hotelaria Verde" onde funcionarios aprendem sobre certificacdes de
sustentabilidade, metas de reducao de carbono e como suas acdes diarias contribuem. Treinamento em
sistemas de automacao que otimizam consumo de energia nos quartos.

Ao integrar esses temas, o T&D nao 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 mudanca e inovacao.



Avaliacao de Treinamento e Retorno sobre o
Investimento (ROI)

Investir em treinamento e desenvolvimento € fundamental, mas como saber se esse investimento esta realmente
gerando resultados? Muitas empresas aplicam recursos significativos em T&D sem uma metodologia clara para
medir sua eficacia, o que pode levar a programas ineficientes e a dificuldade de justificar os custos. A avaliacao 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 vocé esta plantando uma lavoura. Ndo basta apenas plantar as sementes e esperar; vocé 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 Niveis de Avaliacao

NP

Nivel 2: Aprendizagem

©

Nivel 1: Reacao Mede o quanto os participantes aprenderam

Avalia a satisfacao dos participantes com o (conhecimentos, habilidades)
treinamento (o que eles acharam)

|2

Nivel 4: Resultados

5

Nivel 3: Comportamento Avalia impacto nos resultados do negécio (vendas,

Observa mudanca no comportamento e aplicacao custos, satisfacao)
do aprendizado no trabalho

Métricas de ROI para Hospitalidade

Indicadores Operacionais Indicadores Financeiros
e Reducao de reclamacoes e Crescimento da receita

e Aumento nas avaliagOes e Aumento do ticket médio

e Diminuicao da rotatividade e Reducao de custos

e Melhoria na produtividade e ROI direto do treinamento

(J Exemplo de Calculo: 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 negdcio, a avaliagao nao
apenas justifica o investimento, mas também fornece insights valiosos para aprimorar futuros programas de T&D.
Isso € essencial para garantir que a gestao de pessoas seja verdadeiramente estratégica e contribua de forma
tangivel para o sucesso da empresa.



Desafios e Futuro da Gestao de Pessoas nha
Hospitalidade

Chegamos ao final da primeira parte da nossa jornada pela Gestao Estratégica de Pessoas, mas a histéria da

hospitalidade esta em constante evolucao. O setor enfrenta desafios sem precedentes, desde a escassez de
talentos até a necessidade de se adaptar a um mundo pdés-pandemia, mais digital e consciente. A Gestao de
Pessoas nao pode ficar parada; ela precisa ser agil, inovadora e proativa para garantir que as empresas de turismo
e hospitalidade nao apenas sobrevivam, mas prosperem.

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

Gig Economy Trabalho Hibrido
Gestao de trabalhadores autbnomos Integracao de modelos remotos e
e temporarios @ presenciais
Lifelong Learning o o Bem-estar
Aprendizado e requalificacao Saude mental e fisica dos
continuos colaboradores
2 &
LYY
Diversidade Transformacao Digital
Ambientes inclusivos e equitativos Proficiéncia em IA e loT

A Gestao de Pessoas do Futuro

Desenvolver Liderancas Adaptaveis Promover Diversidade e Inclusao
Lideres que saibam motivar equipes diversas e Criar ambientes onde todos se sintam
distribuidas valorizados e possam contribuir plenamente
Investir em Lifelong Learning Cuidar do Bem-estar

Garantir acesso a oportunidades continuas de Implementar programas de apoio a saude fisica e
aprendizado e requalificacao mental

A gestao de pessoas &, e sempre serd, o coracdo da hospitalidade. E ela que garante que a magia aconteca, que
as experiéncias sejam memoraveis e que as empresas se mantenham relevantes em um mercado em constante
transformacao. Na proxima aula, aprofundaremos ainda mais essa discussao, explorando como a Lideranca,
Motivacao e o Clima Organizacional sao cruciais para sustentar essa exceléncia e engajamento.



Consolidacao e Autoavaliacao

Chegamos ao fim da nossa primeira parte sobre Gestao Estratégica de Pessoas no Turismo. Vimos que atrair,

selecionar e treinar talentos nao sao meras tarefas administrativas, mas pilares estratégicos que sustentam a
exceléncia, a inovacao e a competitividade no setor de hospitalidade. Compreendemos a importancia de um
recrutamento por competéncias, a necessidade de uma selecao criteriosa e o valor inestimavel de programas de
treinamento que desenvolvam nao apenas habilidades técnicas, mas também as competéncias comportamentais e
a consciéncia ESG.

[ Em pratica: Lembre-se que cada interacdo com um colaborador, desde o primeiro contato no
recrutamento até o ultimo treinamento, molda a experiéncia que ele entregara ao seu cliente. Invista em
pessoas, e elas investirao em seu negocio. Crie um ambiente onde o aprendizado € continuo e a
exceléncia é a meta.



Autoavaliacao

01 02 03
Questao 1 Questao 2 Questao 3
Qual das seguintes tendéncias de No contexto do recrutamento por Um programa de onboarding eficaz
2025 é mais diretamente impactada competéncias, qual técnica € mais no setor de hospitalidade tem como
pela necessidade de atrair e eficaz para avaliar como um principal objetivo:
desenvolver talentos com um forte candidato agiu em situacoes
o e a) Apenas entregar documentos
senso de proposito e passadas, revelando suas e crachas 20S NOVOS
responsabilidade social? habilidades comportamentais? S
funcionarios.
e a) Transformacao Digital e a) Testes psicométricos de « b) Garantir que 0 novo
e b) Hiper-personalizacdo personalidade colaborador se sinta valorizado,
e ¢) Sustentabilidade e Governanca * b©) Entrevistas comportamentais compreenda a cultura da
(ESG) (Método STAR) empresa e comece a produzir
« d) Economia da Experiéncia e ¢) Andlise de curriculo e historico eficazmente.
profissional e ) Reduzir os custos com
 d) Testes de conhecimento recrutamento e selecao.
técnico especifico e d) Avaliar o desempenho do
funcionario nos primeiros 30
dias.
04 05
Questao 4 Questao 5 (Dissertativa)
O modelo de Kirkpatrick para avaliacao de treinamento Explique como a integracao de praticas de
inclui quatro niveis. Qual nivel mede o impacto do Sustentabilidade e Governanca (ESG) no treinamento e
treinamento nos resultados do negdcio, como aumento  desenvolvimento de equipes de hospitalidade pode
de vendas ou reducao de reclamacdes? beneficiar tanto a empresa quanto o cliente. (Resposta
e a) Reacio esperada: 3-5 linhas)

e c) Comportamento

e d

)

e b) Aprendizagem
)
) Resultados



Gabarito

1 Resposta 1
c) Sustentabilidade e Governanca (ESG)
5 Resposta 2
b) Entrevistas comportamentais (Método STAR)
Resposta 3
3 b) Garantir que o novo colaborador se sinta valorizado, compreenda a cultura da empresa e
comece a produzir eficazmente.
a Resposta 4
d) Resultados
Resposta 5
A integracao de ESG no T&D capacita os funcionarios a adotar praticas mais responsaveis (ex:
5 economia de recursos, descarte correto), o que reduz custos operacionais e melhora a imagem da

empresa. Para o cliente, isso se traduz em uma experiéncia mais ética e consciente, alinhada aos
seus valores, e em um servico prestado por uma equipe mais engajada e alinhada com um propdsito
maior, gerando maior satisfacao e lealdade.



Proximos Passos

Conexao com a Proxima Aula

Na Aula 33, aprofundaremos a Gestao Estratégica de
Pessoas (Parte 2), explorando como a Lideranca,
Motivacao e o Clima Organizacional sao
fundamentais para manter os talentos engajados e
produtivos, complementando o que aprendemos sobre
atracao, selecao e treinamento.

Recursos Adicionais

8: <>

— —
Livro Recomendado Artigo Sugerido Plataforma Online
"Gestao de Pessoas" por Idalberto "The Future of Work in Hospitality" Linkedln Learning (para cursos
Chiavenato (para aprofundar (para insights sobre tendéncias e online sobre recrutamento e
conceitos classicos de RH) desafios do setor) desenvolvimento de lideranca)

[ NOTA IMPORTANTE: As informacgdes regulatoérias/legais/técnicas desta aula estao atualizadas até 2025.
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracodes.



