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Resumo

Este artigo busca comparar as avaliagdes de competéncias julgadas necessarias ao
egresso do curso superior de hotelaria por parte de trés grupos de interesses distintos:
coordenadores de cursos superiores de Hotelaria, diretores e responsaveis por
departamentos de recursos humanos de empresas hoteleiras. Concentra-se na andlise
destas avdiaghes destacando especia mente as competéncias ligadas a comunicacéo.
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I ntroducéo

A questdo das competéncias profissionais necessarias a0 egresso de um curso
superior de hotelaria é tema das pesguisas desta autora desde a elaboracdo de sua
dissertacdo de mestrado. Um dos principais objetivos da pesquisa foi verificar se havia,
nas Diretrizes Curriculares Nacionais para o curso de Hotelaria, condicdes ara o
desenvolvimento de programas que estimulassem nos aunos as competéncias
solicitadas pelo mercado de trabalho. Para tanto, houve a necessidade de se caracterizar
quais competéncias andisar, e também relaciona-las as Diretrizes.

No processo de reviséo bibliografica e fundamentacdo tedrica, entre as vérias
proposi ¢des encontradas, a relacdo de competéncias apresentadas por Nelson & Dopson
(2001) foi considerada a mais completa e com maior proximidade aguel as apontadas por
autores brasileiros. Por esta razdo, foi a partir dela que se construiu toda a analise
descrita a seguir.

Neste artigo, pretende-se apresentar um recorte da pesquisa tratando das
competéncias ligadas a comunicagdo, e relacionando-as as necessidades de formacéo
profissond.

! Trabalho apresentado ao V11 Encontro de Nucleos de Pesquisa en Comunicagdio — NP Comunicagéo, Turismo e
Hospitalidade.

2 Graduada em Turismo (1998). Mestre em Ciéncias da ComunicacZo pela ECA/USP (2003). Professora do curso de
Lazer e Turismo da EACH — Escola de Artes, Ciéncias e Humanidades/lUSP. Doutoranda em Geografia Humana na
FFLCH/USP. Contato: aldrigui @usp.br
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Competéncias profissionais

O desenvolvimento da pesquisa se deu a partir da estruturacéo e aplicacéo de um
formulario baseado na relacdo de Nelson & Dopson, apresentado a trés grupos ligados a
formacdo e empregabilidade na hotelaria: coordenadores de cursos superiores de
Hotelaria da cidade de S&o Paulo, diretores de empresas hoteleiras filiadas ao FOHB
(Férum dos Operadores Hoteleiros do Brasil) e representantes de empresas hoteleiras
associadas a CAPIH (Comisséo de Administradores de Pessod da Industria Hoteleira)

O referido formulério apresentava quatro aternativas de avaliagcdo para cada
uma das 64 competéncias listadas - Pouco Importante, Importante, Muito Importante e
Extremamente Importante — e a respondente foi solicitado que langasse um X no
guadro correspondente a importancia da referida competéncia, tendo em mente o que
deveria ser demonstrado por um auno que conclui um bacharelado em Hotelaria.

Ainda que em numero reduzido para fins de andlises estatisticas, as respostas
obtidas durante a realizagdo da pesquisa foram consideradas bastante representativas.
De um total de 37 instituicbes / empresas contatadas, 33 delas, o que equivale a
aproximadamente 89% do total, contribuiram para a realizagdo deste exercicio. As
respostas foram tabuladas para fins de andlise. Na auséncia de melhor critério, as
distancias conceituais entre Pouco Importante e Importante, Importante e Muito
Importante, e Muito Importante e Extremamente Importante foram consideradas,
inicialmente e sem nenhum teste, iguais. A ser possivel admitir isso como verdade
(ainda que somente a titulo de exercicio especulativo de natureza quantitativa) tais
conceitos, na ordem dada, foram considerados como postos (ranks), permitindo o
céculo de médias. (E importante mencionar que a opgdo por quatro alternativas, e ndo
cinco, se deu para que evitar que as respostas recaissem sobre a alternativa
intermedidria, afim de estimular maior comprometimento dos respondentes).

A intencdo, ao se calcular as médias, foi a de desenvolver comparacdes entre as
avaliagOes dos trés grupos entrevistados. Esta claro para a autora que, por se tratar de
interpretacéo de significado e abrangéncia, por vezes passando por questdes semanticas,
0 estabelecimento de uma “ordem de importancia’ baseado no calculo de médias pode
ndo corresponder obrigatoriamente a readlidade. O quadro 01 apresenta as 64

competéncias classificadas segundo os vaores obtidos com o calculo das médias.
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Quadro 01 — Resultado gerd das respostas aos formularios

Competéncia Meédia Geral
1 Desenvolver relagdes positivas com os clientes 3,59
2. Facilitar o trabalho em e de equipes 355
3 Trabahar bem com seus pares 344
4, Desenvolver relagbes positivas com 0s empregados 343
5. Controlar custos eficientemente 340
6. Usar a ética ao tomar decisdes 335
7. Desenvolver empregabilidade (aprender a aprender) 3,33
8. Demonstrar boa capacidade de comunicacéo oral 331
9. Equilibrar vida pessod e profissiona 329
10. Adaptar a organizacao para atender as necessidades dos clientes 3,29
11. Demonstrar aparéncia e conduta profissional 328
12. Ser um agente de mudancas 327
13. Gerenciar o budget 3,26
14. Resolver problemas dos clientes 3,26
15. Gerar idéias criativas e inovadoras 323
16. Solucionar problemas e reclamacoes 318
17. Empregar técnicas de yield management 313
18. Desenvolver pessoas 312
19. Usar pensamento critico paratomar decisdes (critical thinking) 312
20. Administrar situagOes de crise 311
21. Lidar com ética corporativa 311
22. Administrar problemas e reclamactes 311
23. Gerenciar pessoas 310
24. Demonstrar capacidade de delegar 310
25. Negociar eficazmente 3,09
26. Demonstrar boa capacidade de comunicagdo escrita 3,08
27. Promover mudancas 304
28. Andisar relatorios financeiros e gerenciais 304
29, Gerenciar aforga de trabalho 304
30. Projetar receitas 3,03
3L Administrar o0 stress pessoal 3,02
32. Usar computadores para conseguir e analisar informacoes 3,01
3. Usar computadores adequadamente: multimidia, Internet, e-mall 3,00
A Implementar um plano estratégico 2,97
35. Demonstrar lideranca 297
36. Desenvolver e cultivar um ambiente diversificado 293
37. Lidar com cultura corporativa 292
3. Demonstrar competéncia para apresentagoes 292
39. Usar computadores adequadamente: editores de texto, planilhas 2,90

eletronicas, bancos de dados.
40. Usar técnicas eficientes de vendas 290
41 Usar computadores adequadamente: sistemas gerenciais hoteleiros, 2,89

sistemas de contabilidade, marketing, recepcao, etc.
42, Demonstrar paciéncia com os outros 2,88
43, I dentificar mercados-avo 2,86
44, Desenvolver um plano estratégico 2,80
45, Preparar empregados 2,77
46. Usar técnicas de relagdes publicas 2,71
47. Administrar reunides 271
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48 Usar técnicas promocionais 2,68
49, Identificar problemas gerenciais 2,68
50. Analisar oportunidades de investimento 2,67
51 Determinar alocalizacéo de empreendimentos 2,67
52. Plangar e antecipar as necessidades de pessoal, e desenvolver 2,66
escalas
53. Treinar empregados 2,64
. Resolver problemas gerenciais 264
55. Aumentar 0 budget 2,61
56. Conduzir avaliactes eficientes de performance 254
57. Desenvolver um plano de marketing 253
58. Andisar atividades de pesquisa de marketing 248
59. Desenvolver memorandos, agendas, e relatorios 241
60. Recuperar dados por meio do sistema de contabilidade 241
61. Desenvolver estratégias de merchandising 231
62. Conduzir entrevistas de selecdo 2,29
63. Tomar decisdes em termos de desenvolvimento imobiliario 229
64. Coordenar atividades de pesquisa de marketing 2,03

Identificadas, na lista proposta, as competéncias mais valorizadas pelos grupos
entrevistados, parti-se entdo para a analise das orientagdes do governo em relacéo a
formacdo em Hotdaria

AsDiretrizes Curriculares Nacionais

No ano de 2002, o Conselho Nacional de Educacdo do MEC trouxe a publico as
Diretrizes Curriculares Nacionais para 0s cursos de graduacdo, por meio da publicagéo
do parecer CES/CNE 0146/2002 (Despacho do Ministro em 09/05/2002, publicado no
Diario Oficial da Uni&o n° 90, de 13/05/2002, Secéo 1). O curso superior de Hotelaria
foi enquadrado dentro das diretrizes que contemplam as Ciéncias Sociais Aplicadas. (A
integra do documento esta disponivel para acesso e leitura no portal do Ministério da
Educacdo, pelo endereco http://portal.mec.gov.br/cnefarquivos/pdf/CES0146.pdf).

O Artigo 9° do referido documento apresenta:

O curso de graduacdo em Hotelaria deve possibilitar a formacdo profissional
gue revele, pelo menos, as seguintes competéncias e habilidades para:

| —atuar no planejamento, implantacdo e gerenciamento de unidades hoteleiras;
Il —reconhecer e identificar problemas, equacionando solugdes, intermediando

e coordenando os diferentes niveis do processo de tomada de deciséo;

1l — ajustar-se aos diferentes contextos histéricos e suas inter-relagdes
geogréficas, sociais, econdmicas e turisticas, especialmente para o constante

aperfeicoamento em planejamentos e gestdes de empresas hoteleiras;
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IV — adotar, com eficacia, model os inovador es de gestao;

V — integrar-se no grupo hoteleiro e na unidade que gerencia, contribuindo
para a acdo de equipes interdisciplinares e interagir criativamente face aos
diferentes contextos organizacionais e sociais bem como resolver situagdes com
flexibilidade e adaptabilidade diante de problemas e desafios organizacionais;
VI — comunicar em idiomas estrangeiros, principalmente a lingua inglesa e a
espanhola, mangando também o0s recursos informatizados e outros
equi pamentos tecnol 6gicos;

VII — exercer, com lideranca e responsabilidade, o gerenciamento da unidade
hoteleira, direcionado ao melhor atendimento ao cliente, usuario;

VIII — implantar plangiamento estratégico capaz de assegurar produtividade e
competitividade, em mercados de significativas diversificagoes,

IX — agjustar, mediante adequada forma de gerenciamento, o funcionamento
institucional a novas situacbes, emergentes, presentes na pluralidade do
mercado hoteleiro, da cultura e da demanda difer enciada, das expectativas de
diferentes polos turisticos ou em razio de diversos processos de mobilidade
social.

O texto das diretrizes tem cardter bastante amplo, o que da liberdade de
interpretacdo aos responsaveis pelos cursos no sentido de adaptar os curriculos - e as
respectivas disciplinas - aos objetivos do curso na sociedade em que se encontra,
podendo “personaiz&l0”, priorizando setores que forem mais interessantes aos
propdsitos da ingtituicéo.

Entendendo que o texto oficial das diretrizes permite interpretagdes variadas,
procurou-se identificar sob quais competéncias e habilidades apresentadas nas
Diretrizes Curriculares a competéncia adaptada de Nelson & Dopson mais se
aproximava. Nos casos em que uma mesma competéncia pudesse ser enquadrada sob
mais de uma das orientagdes das diretrizes, priorizouse aguela onde as demais
competéncias fossemn, de alguma forma, relacionadas.

Tal distribuicdo foi feita de modo a permitir uma visualizacdo, por meio de
graficos, do comportamento das competéncias dentro de cada grupo (considerando as
diferencas nas respostas de cada um dos grupos) e também para estimular a reflexéo dos

interessados em aproximar programas curriculares as necessidades do mercado de
trabal ho.
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Quadro @ — Distribuicdo das competéncias adaptadas de Nelson & Dopson sob as

competéncias e habilidades constantes nas Diretrizes Curriculares Brasileiras

Habilidades e Competéncias
propostas nas Diretrizes
Curriculares

Competéncias

| — Atuar no plangamento,
implantacdo e gerenciamento
de unidades hoteleiras,

Determinar alocalizagdo de empreendimentos

Andisar oportunidades de investimento

Tomar decisdes em termos de desenvolvimento imobiliario
Administrar reunides

Aumentar o budget

Gerenciar o budget

Desenvolver memorandos, agendas e relatdrios
Gerenciar aforca de trabalho

Il — Reconhecer e identificar
problemas, equacionando
solugdes, intermediando e
coordenando os diferentes
niveis do processo de tomada
de decisdo;

Andisar relatorios financeiros e gerenciais
Controlar custos eficientemente

Empregar técnicas de yield management
Identificar problemas gerenciais

Resolver problemas gerenciais

Negociar eficazmente

Projetar receitas

Usar a ética ao tomar decisdes

Usar pensamento critico para tomar decisdes (critical
thinking)

Usar técnicas de relagdes publicas

Usar técnicas eficientes de vendas

Usar técnicas promocionais

Il — Ajustar-se aos diferentes
contextos histéricos e suas
inter-relagdes geograficas,
socials, econdmicas e
turisticas, especialmente para
0 constante aperfeicoamento
em plangjamentos e gestdo de
empresas hoteleiras;

Desenvolver empregabilidade (aprender a aprender)
Gerenciar pessoas

Desenvolver pessoas

Lidar com cultura corporativa

Lidar com ética corporativa

IV — Adotar, com €ficacia,
model os inovadores de gestéo;

Gerar idéias criativas e inovadoras
Demonstrar capacidade de delegar
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V — Integrar-se no grupo
hoteleiro e na unidade que
gerencia, contribuindo paraa
acao de equipes
interdisciplinares e interagir
criativamente face aos
diferentes contextos
organizacionais e sociais bem
como resolver situagdes com
flexibilidade e adaptabilidade
diante de problemas e desafios
organizacionais,

Conduzir avaliagdes eficientes de performance
Conduzir entrevistas de selecdo

Demonstrar lideranca

Demonstrar paciéncia com os outros

Desenvolver relagbes positivas com 0s empregados
Facilitar o trabalho de e em equipes

Plangjar e antecipar as necessidades de pessodl, e
desenvolver escalas

Trabalhar bem com seus pares

Treinar empregados

Preparar empregados

VI — Comunicar em idiomas
estrangeiros, principamente a
linguainglesa e a espanhola,
maneando também os
recursos informatizados e
outros equipamentos
tecnolégicos;

Demonstrar boa capacidade de comunicagéo escrita
Demonstrar boa capacidade de comunicacéo oral
Demonstrar competéncia para apresentacoes

Recuperar dados pelo sistema de contabilidade

Usar computadores adequadamente: editores de texto,
planilhas el etronicas, bancos de dados

Usar computadores adequadamente: multimidia, internet, e-
mail

Usar computadores adequadamente: sistemas gerenciais
hoteleiros, sistemas de contabilidade, marketing, recepcéo,
etc.

Usar computadores para conseguir e analisar informacoes

VIl — Exercer, com lideranca e
responsabilidade, o
gerenciamento da unidade
hoteleira, direcionado a0
melhor atendimento ao cliente,
Usudrio;

Adaptar a organizacdo para aender as necessidades dos
clientes

Administrar problemas e reclamages

Solucionar problemas e reclamacdes

Desenvolver relagdes positivas com os clientes

Resolver problemas dos clientes

VIII — Implantar plangamento
estratégico capaz de assegurar
produtividede e
competitividade, em mercados
de sgnificativas
diversificagoes,

Coordenar atividades de pesquisa de marketing
Analisar atividades de pesquisa de marketing
Desenvolver um plano estratégico
Implementar um plano estratégico
Desenvolver estratégias de merchandising
Desenvolver um plano de marketing

| dentificar mercados — avo

IX — Ajustar, mediante
adequada forma de
gerenciamento, o
funcionamento ingtituciond a
novas situacdes, emergentes,
presentes na plurdidade do
mercado hoteleiro, da culturae
da demanda diferenciada, das
expectativas de diferentes
polos turisticos ou em razéo de
diversos processos de
mobilidade socidl.

Administrar o stress pessoal

Administrar situacdes de crise

Desenvolver e cultivar um ambiente diversificado
Equilibrar vida pessod e profissiona

Promover mudancgas

Ser um agente de mudancas

Demonstrar aparéncia e conduta profissional
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As competéncias de comunicagdo sob asDiretrizes Curriculares

A primeira andlise deste artigo degaca a valorizagdo das competéncias segundo
a divisdo proposta anteriormente, ou seja, concentra-se no grupo VI, pois, pelo texto
oficial € neste grupo que as competéncias e habilidades ligadas & comunicagdo se
concentram.

Destacando os resultados destas competéncias no quadro geral, tem-se a posi¢ao

das mesmas no quadro 03, abaixo.

Quadro 03 — Importancias das competéncias de comunicacdo

Posicéo Competéncia Média Geral

& Demonstrar boa capacidade de comunicagéo oral 331

26° Demonstrar boa capacidade de comunicagdo escrita 3,08

32 Usar computadores para conseguir e analisar informagoes 3,01

33 Usar computadores adequadamente: multimidia, Internet, e-mail 3,00

33 Demonstrar competéncia para apresentaces 292

3¢ Usar computadores adequadamente: editores de texto, planilhas 2,90
eletrdnicas, bancos de dados.

412 Usar computadores adequadamente: sistemas gerenciais hoteleiros, 2,89
sistemas de contabilidade, marketing, recepc¢ao, etc.

607 Recuperar dados por meio do sistema de contabilidade 241

A andlise comparativa das respostas de cada um dos grupos, por sua vez, permite
evidenciar a diferenca de importancia atribuida por eles, conforme a Figura 01. A
representacdo gréfica procura colocar nos pontos altos as mais valorizadas e nos baixos

as menos vaorizadas. Os pontos presentes representam as médias de cada um dos

grupos.
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Figura0l1 — Grupo VI de Competéncias e Habilidades (elaborado por Carvaho, 2003).

E possivel notar que, intra-grupo, recebeu maior destaque a capacidade de
comunicacdo oral, que inclusive figura entre as dez competéncias mais valorizadas
pelos trés grupos (oitava posicéo). A capacidade de comunicagéo escrita vem logo a
seguir em termos de importancia neste grupo, demonstrando espantosamente que 0s

coordenadores (escola) sfo os que atribuem menor importancia ada, entre ostrés.

O uso de computadores é também bastante valorizado, sendo que o dominio das
ferramentas de pesquisa e os instrumentos el etronicos de comunicagdo (Internet, correio

eetrénico) figuram entre as competéncias 50% mais vaorizadas.
As competéncias de comunicagdo no mer cado detrabalho

A segunda andlise deste artigo descarta a relagdo entre competéncias e diretrizes,
concentrando-se apenas nos itens em que a comunicacdo fica evidenciada. A selecéo,
gue deu origem ao Quadro 04, considera aquelas competéncias onde se supde evidente a
necessidade de interacdo entre os envolvidos, transmissdo e compreensdo de

informagdes e dominio de técnicas de comunicacdo, por exemplo.
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Quadro 04 — Competéncias ligadas a comunicacéo

Posicdo | Competéncia Meédia Gerd
12 Desenvolver relagdes positivas com os clientes 359
22 Facilitar o trabalho em e de equipes 355
42 Desenvolver relages positivas com os empregados 343
& Demonstrar boa capacidade de comunicagéo oral 331
142 Resolver problemas dos clientes 3,26
162 Solucionar problemas e reclamacoes 318
222 Administrar problemas e reclamagdes 311
252 Negociar eficazmente 3,09
262 Demonstrar boa capacidade de comunicagéo escrita 3,08
322 Usar computadores para conseguir e analisar informagtes 3,01
3 Usar computadores adequadamente: multimidia, Internet, e-mall 3,00
362 Desenvolver e cultivar um ambiente diversificado 293
33 Demonstrar competéncia para apresentagoes 292
407 Usar técnicas eficientes de vendas 290
467 Usar técnicas de relacdes publicas 2,71
472 Administrar reunides 2,71
48 Usar técnicas promocionais 2,68
53 Treinar empregados 264
5¢ Desenvolver memorandos, agendas, e relatorios 241

Da relagdo original baseada em Nelson & Dopson, as 19 competéncias
selecionadas integram aquelas que devem ser demonstradas (e por que ndo dominadas)
pelo egresso do curso superior de hotelaria. Trata-se, entdo de praticamente 30% das
competéncias analisadas na pesquisa em que se baseia este artigo. Destas, 4 figuram
entre as dez mais valorizadas — o desenvolvimento de relagdes positivas com os clientes,
o trabalho em equipe, desenvolvimento de relagcGes positivas com os empregados e
capacidade de comunicacéo ord.

A observacdo cuidadosa da rotina dos funcionérios de um hotel, na qualidade de
hospede ou de parte da equipe, corrobora tal valorizagdo, uma vez que praticamente

todos os processos de operacdo e gestdo envolvem comunicagao.

Consideracfes Finais

Ainda na fase de conclusdo das pesquisas da dissertacdo de mestrado, cujos
dados fundamentam este artigo, ja era possivel perceber grandes diferencas em termos
de valorizagdo de competéncias entre os grupos analisados. Apds a conclusdo da
pesquisa original, e retomando andlises via recortes distintos, fica ainda mais evidente
gue a formacdo superior em Hotelaria esta bastante distante do que o mercado de

trabalho (i.e., seus representantes) espera. Em termos gerais, € como se cada um

10
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apontasse para rumos diametralmente opostos, vide o exemplo do uso de computadores
para pesguisa no grafico apresentado anteriormente. Situagbes como esta se repetiram
em todos 0s grupos propostos.

A andlise agqui redlizada da valorizagdo das competéncias de comunicagdo
destaca a capacidade de comunicacdo oral como algo a ser demonstrado pelos egressos
e, portanto, desenvolvido ao longo de seu curso. O mesmo acontece com a capacidade
de comunicacdo escrita e a0 uso de computadores para pesquisa e internet. Convém
retomar que, entre as 64 competéncias analisadas, a questdo da comunicacéo oral
figurou em oitavo no ranking de importancia.

Se, como dito, ao menos 30% das competéncias analisadas relacionam se com
essa capacidade de comunicagdo, tem-se um primeiro e forte sina que deve ser levado
em consideracdo na estruturacdo dos programas e curriculos. Tais competéncias ndo
caracterizam necessariamente uma ou mais disciplinas em um curso superior, mas sim
demonstram a importancia de seu desenvolvimento ao longo de todo o processo
formativo do auno.

Uma das possiveis propostas é a ampliagcdo de atividades onde se possa
estimular e fortalecer as relagbes humanas e interpessoais, valorizando o trabalho em
equipe, mesmo em um tempo em que a tecnologia aparenta isolar os alunos. Propor
projetos e pesquisas onde, além do compartilhamento do conhecimento, hgja a efetiva
comunicacdo e troca deidéias, o debate.

O ponto mais importante, contudo, € o de formar profissionais aptos a
comunicar-se adequadamente em varios niveis, entendendo seu papel na organizacéo e
na sociedade. N&o se trata de uma particularidade do curso de hotelaria, e sim de uma
exigéncia de qualquer area do mercado de trabaho, o que, de certaforma, pode também
por em cheque a necessidade da formacdo especifica. Esta reflexéo, no entanto, tera

espaco em outro artigo.

Referencias bibliogr éficas

CARVALHO, Mariana Aldrigui. Educacdo Superior em Hotelariaz um exercicio de
aproximacao das Diretrizes Curriculares Bragleiras a realidade do mercado de trabalho em
SAo Paulo. (Dissertagdo de Mestrado). S&o Paulo: ECA/USP, 2003.

MEC/CNE (Ministério da Educacéo / Conselho Naciona de Educaco). Diretrizes Curriculares

Nacionais dos cursos de graduacéo em Direito, Ciéncias Econdmicas, Administracdo, Ciéncias
Contabeis, Turismo, Hotelaria, Secretariado Executivo, MUsica, Danga, Teatro e Design.

11



I ntercom — Sociedade Brasileira de Estudos | nterdisciplinares da Comunicagdo
XXX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicago — Santos — 29 de agosto a 2 de setembro de 2007

Parecer  CES/CNE  0146/2002 Aprovado em  03/04/2002. Disponivd  em
http://www.mec.gov.br/sesu/ftp/
pareceres/14602DCEACTHSEMDTD.doc

NELSON, Ardel e DOPSON, Lea. Future of Hotel Education: Required Skills and Knowledge

for Graduates d U.S Hospitality Programs Beyond the year 2000 — Part One. In: Journalof
Hospitality and Tourism Education. Vol 13, Number 5, 2001.

12



