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Capítulo 1

A hospitalidade como competência essencial



			Por que planejar sua carreira é importante? Quais são os elementos essenciais a serem levados em consideração quando estamos diante de um processo de planejamento e desenvolvimento profissional? Certamente essas são algumas das perguntas que surgem quando iniciamos nossa jornada profissional, assim que começamos a refletir sobre o caminho a ser trilhado para conquistar uma carreira sólida. Também integram essa lista questionamentos como quais características são fundamentais para se inserir no mundo do trabalho, como identificar meus atributos relevantes e quais habilidades devo desenvolver para atender determinado nicho.

			Nos próximos capítulos, vamos explorar o universo do trabalho, suas especificidades no campo da hospitalidade e as oportunidades disponíveis para profissionais das áreas de turismo, hotelaria, gastronomia e eventos, bem como para todos aqueles que buscam deixar um legado transformador a partir de suas atuações. Antes de iniciar nossa jornada, é essencial alinhar algumas noções centrais que vão nos acompanhar nesse processo. Para isso, vamos apresentar alguns conceitos que irão ancorar os temas sobre carreira que iremos discutir juntos.

			
			
					O que são habilidades? Considerando o que Pantuffi (2024) aborda, habilidades podem ser definidas como aquilo que uma pessoa é capaz de realizar de maneira concreta e completa. Em poucas palavras, trata-se do “saber fazer algo”. 

					O que são competências? Segundo Pantuffi (2024), competência é a capacidade que um indivíduo tem de integrar seu repertório cognitivo (conhecimentos) a suas habilidades (saber fazer). Uma pessoa competente é aquela que aplica seus conhecimentos e suas habilidades para atuar de maneira relevante na solução de problemas e necessidades. 

					O que são atitudes? A atitude é a forma como uma pessoa pensa, sente e age a partir do seu conjunto de crenças, conhecimentos e posicionamentos construídos ao longo de sua vida. É por meio das atitudes manifestadas a partir de interações sociais e profissionais que uma pessoa externa para o mundo sua personalidade e identidade (Pantuffi, 2024). 

			

			Segundo Camargo (2005), hospitalidade é o conjunto de práticas utilizadas para criar vínculos entre pessoas. Essas práticas envolvem ações como convidar, receber, hospedar, alimentar, entreter e despedir-se, executadas nos mais diversos espaços – desde o contexto doméstico até o espaço público, passando pelos contextos comerciais e virtuais. Portanto, a perspectiva de carreira estará sempre balizada pela hospitalidade como fator essencial e diferencial no desenvolvimento e exercício de competências. Nas próximas seções, vamos adentrar o universo da atuação profissional em hospitalidade, explorando suas possibilidades.

			1	A hospitalidade na perspectiva de trabalhabilidade e empregabilidade

			Imagine que você está enfrentando mudanças recorrentes e ines­peradas, num ambiente que parece sempre exigir providências urgentes, ainda que não haja uma estrutura clara, ou uma linha coerente na sequência de acontecimentos. Como resultado, a sensação de não compreender completamente o contexto está sempre presente. Esse não é um cenário imagético, pois retrata exatamente o mundo em que vivemos: o mundo Bani! Como explica Sanches (2023), Bani é uma sigla em inglês que destaca as principais características do ambiente desafiador em que todos nós vivemos atualmente.

			
			
Figura 1 - Conceitos que constroem a noção de mundo Bani

[image: Infográfico organizando as letras que formam a sigla BANI correspondendo cada uma delas à: B – Brittle (frágil, em português), A - Anxious (Ansioso, ou que leva à ansiedade, em português), N - Nonlinear (Não linear, em português) e I - Incomprehensible (Incompreensível, português). A imagem coloca a sigla BANI ao centro em letras brancas dentro de caixas azuis de onde saem setas indicando a explicação para cada um dos conceitos.]


			O mundo do trabalho, tendo em vista suas particularidades e complexidades, passou a estabelecer novas formas e possibilidades de atuação. Nesse contexto, podemos considerar duas perspectivas para a prática profissional: a trabalhabilidade e a empregabilidade.

			A trabalhabilidade é a capacidade de um indivíduo apresentar competências que sejam relevantes para sua atuação profissional num contexto mais amplo, seja para um ambiente organizacional específico, seja para empreender de maneira autônoma. Já a empregabilidade se refere à capacidade de um indivíduo conseguir e manter determinado emprego, considerando o conjunto de habilidades e competências valorizadas por pelo mercado em questão (Albertins et al., 2021). Estar atento às mudanças sociais e as implicações que elas trazem para o nosso contexto de atuação profissional é essencial para viabilizar nosso processo de planejamento e condução de carreira. 
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			A atuação profissional, muitas vezes, parece estar atrelada apenas ao nosso papel no mercado de trabalho. Contudo, essas escolhas não se restringem apenas ao âmbito do trabalho, pois têm relação direta com a nossa história de vida (como chegamos aqui) e plano de vida (o que queremos para o nosso futuro), incluindo configuração familiar, tipo de vínculo de trabalho, rotina de vida, onde e como pretendemos morar etc. Além disso, nossas escolhas profissionais revelam muito sobre a nossa identidade, a forma como desejamos contribuir para a sociedade e que legado queremos deixar para as futuras gerações.

			 

        


 

        


      


    

			Portanto, desenvolver um conjunto de competências relevantes para atuar no mercado contribui para que se ampliem as possibilidades de trabalhabilidade e empregabilidade em um plano de carreira. A combinação de competências técnicas (também chamadas de hard skills) e competências comportamentais (ou soft skills) possibilita o desempenho eficaz das atividades, considerando as necessidades técnicas que garantem a entrega correta de forma adequada e contextualizada.

			Mas como a hospitalidade se insere nesse contexto? Partindo da premissa de que a hospitalidade é a capacidade de estabelecer vínculos humanos, é importante compreender de que forma a hospitalidade se concretiza como conjunto de competências promotoras de interações e conexões humanizadas. Assumir uma postura profissional que valorize a hospitalidade nas relações proporciona um ambiente de trabalho mais acolhedor, especialmente nesse contexto de mundo Bani, fortalecendo os vínculos e impactando positivamente no desempenho dos profissionais.

			2	O papel da hospitalidade no desenvolvimento profissional

			Diante de uma trajetória de mais de 35 anos como referência na formação em hospitalidade, em 2020 o Senac São Paulo sistematizou o conjunto de habilidades e práticas que concretizam e diferenciam a atuação do profissional da área, seja ele do turismo, da hotelaria, da gastronomia, de eventos ou das mais diversas áreas de operação e gestão de experiências de consumo. A seguir, o quadro 1 apresenta as habilidades e competências essenciais para a atuação de um profissional de hospitalidade.

			
			
Quadro 1 – Habilidades e atitudes essenciais para a atuação em hospitalidade
				
					
				


							Habilidades
					


				
					
					
							
Atendimento: atende com presteza, eficácia e atenção aos detalhes em contextos presenciais e virtuais de diversidade cultural, de modo a permitir a personalização do serviço como diferencial de qualidade.
					

					
							
Ambientação: cria um ambiente único nas relações estabelecidas e na experiência de consumo, buscando o encantamento do cliente e sua fidelização à marca. 
					

					
							
Comunicação: estabelece comunicação assertiva e não violenta, articulando as informações com habilidade e ponderação para estabelecer conexão positiva e acolhedora no atendimento e resolução de problemas.
					

					
							
Empatia: cria conectividade empática e criativa para se relacionar e interagir, compreender as necessidades dos clientes, propor e ofertar soluções e serviços adequados. 
					

					
							
Flexibilidade: mostra-se flexível, proativo, multifuncional em contextos de transformação, preservando os valores da hospitalidade em todas as suas ações.
					

					
							
Gestão de conflitos: tem capacidade de gerir conflitos com sensibilidade, demonstrando respeito em relação aos envolvidos e as causas dos conflitos. 
					

					
							
Respeito às diferenças: lida com as diferenças relacionadas ao ser humano (etnia, gênero, faixa etária e religião) e a biodiversidade (ética, sustentabilidade, responsabilidade socioambiental) de forma que possibilite a inclusão social e a transformação da sociedade.
					

					
							
Relacionamento: promove o relacionamento harmônico entre os stakeholders a partir de uma perspectiva empática e com foco no cliente final.
					

					
							
Tomada de decisão: acolhe as demandas do cliente, analisa o cenário e resolve problemas, levando em consideração o contexto organizacional e sociocultural na tomada de decisão.
					

					
							
Trabalho em equipe: tem facilidade para trabalhar em parceria, criando uma rede de relacionamentos interna e externa para colaborar na resolução de problemas do consumidor.
					

					
							Atitudes
					

					
							Age de forma atenta e proativa, com o objetivo de traduzir demandas dos clientes internos e externos. 
					

					
							Age de forma que os clientes (internos e externos) se sintam acolhidos em suas necessidades, atendendo com excelência as demandas. 
					

					
							Alinha sua apresentação pessoal e postura de acordo com a imagem da marca.
					

					
							Atua na resolução de problemas complexos, levando em consideração o contexto socioeconômico-cultural na tomada de decisão e focando na obtenção de informações relevantes e soluções compartilhadas com os envolvidos.
					

					
							Conscientiza-se e integra-se às transformações socioculturais da sociedade, respeitando sua diversidade, características, cultura e tradições para criar conectividades mais empáticas. 
					

					
							Desenvolve suas atividades com foco na hospitalidade, mesmo em contextos adversos.
					

					
							Engaja-se com a cultura organizacional.
					

					
							Apresenta linguagem verbal e corporal acolhedora.
					

					
							Orienta o cliente (interno e externo) em suas escolhas, levando em consideração o contexto organizacional e sociocultural para satisfazer suas necessidades específicas, imprimindo qualidade e diferencial no serviço prestado.
					

				
			

	Fonte: adaptado de Oliveira (2020). 
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que, apesar de parecerem bem estabelecidos, entre causas e efeitos, gerando um ambiente de caos num contexto
podem apresentar fragilidades frente a presséo em que eventos ndo lineares se apresentam como novas realidades
de alguma natureza. Um exemplo disso sdo as com as quais temos que lidar. Um exemplo disso foi a pandemia de
estruturas politicas e o desafio constante de e covid-19, que rompeu a ordem repentinamente. Ainda que medidas
manutengdo da democracia com os diversos - tenham sido tomadas para conté-la e superé-la, o caos gerado por
movimentos extremistas ao redor do mundo. _ elatem efeitos até o presente momento.

«

Anxious (ansioso, ou que leva 2 ansiedade) — — este termo trata da ansiedade I iprehensible (i I ivel) —
gerada pela sensagao compamlhada de falta de controle sobre as inimeras alteragGes este contexto de caos traz uma

que ocorrem nesse contexto de fragilidade. Os eventos climéticos severos, por ~incompreenséo generalizada, demandando
exemplo, ilustram como o contexto das mudangas climaticas fragiliza uma sériede ~ ainda mais por uma atitude atenta as

atividades que realizamos diariamente e, diante de um comportamento meteorol6gico mudancas, de forma a permitir que elas
desconhecido ou de proporgées inesperadas, passamos a ter novas preocupagges. sejam percebidas o quanto antes.






