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RESUMO

Esta pesquisa tem por objetivo geral investigar as percepgdes sobre treinamento
organizacional na hotelaria na visdo dos colaboradores e gestores. Dessa forma foi
necessario, elucidar o que sdo meios de hospedagem, sua histéria, seu conceito e
empreendimentos deste estilo presentes na cidade de Sao Luis - Maranho.
Subsequentemente procurou-se definir treinamento, suas particularidades e os tipos
comuns na hotelaria. Buscou- se também descobrir a percepgédo do gestor sobre a
necessidade do treinamento e seu impacto na hospitalidade. Por fim avaliou-se a
percepcao dos colaboradores sobre a aplicabilidade do treinamento e seu impacto
no bem acolher. A metodologia utilizada quanto aos fins caracteriza-se como
exploratoria e descritiva e quanto aos meios foi uma pesquisa bibliografica e estudo
de caso multiplo em meios de hospedagem ludovicenses. A coleta de dados foi
realizada por meio de questionario e entrevista. Baseando - se nos dados obtidos foi
possivel perceber que, apesar do conhecimento por partes dos gestores da
importancia dos programas de treinamento ha ainda uma insuficiéncia de agbes
efetivas nesta area. E que os colaboradores compreendem a importancia dos
programas de treinamento e esperam participar mais desses tipos de ato de
aprendizagem.

Palavra - chave: Meios de hospedagem. Treinamento. Colaborador. Gestor.



ABSTRACT

This research has as general objective to investigate the perceptions about
organizational training in the hospitality in the view of collaborators and managers.
Thus, it was necessary to elucidate what lodging means, its history, its concept and
developments of this style present in the city of S&o Luis - Maranh&o. Subsequently,
an attempt was made to define training, its particularities and the common types in
hospitality. We also sought to discover the manager's perception of the need for
training and its impact on hospitality. Finally, the perception of employees about the
applicability of the training and its impact on the welcome was evaluated. The
methodology used as for the ends is characterized as exploratory and descriptive
and as for the means it was a bibliographic research and multiple case study in
Ludovicenses means of accommodation. Data collection was carried out through a
questionnaire and interview. Based on the data obtained, it was possible to perceive
that, despite the knowledge on the part of managers of the importance of training
programs, there is still an insufficiency of effective actions in this area. And that
employees understand the importance of training programs and expect to participate
more in these types of learning activities.

Key word: Means of accommodation. Training. Collaborator. Manager.
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INTRODUGAO

Desde o comeco da histéria do homem ele se desloca. Os homens da
nomeada pré-histéria eram chamados némades por viajarem a procura de fartura
alimentar. Com as formacdes das cidades, reinos e impérios, o ser humano passou
a viajar para fazer comércio com outros povos, também expedigbes militares para
dominar novos territorios e peregrinacbes religiosas. Com isso criou-se a
necessidade de ter um local para se hospedar durante este periodo de jornada,
muitos desses locais eram cedidos por moradores da regido demonstrando sua
hospitalidade com os viajantes.

Quando o ato de hospedar deixou de ser uma cortesia e/ou obrigagao
religiosa, e tomou um carater comercial, as distingbes de atendimento entre um
estabelecimento e outro passaram a se destacar mais, considerando as
necessidades das pessoas que ali iram se hospedar. Na Roma Antiga existiam
diversos tipos de alojamentos para os viajantes, desde locais que ofertassem uma
bebida quente, troca de montaria ou o tipo de luxo exigido pelos nobres da época.
Durante a Idade Média muitos destas hospedarias ganharam fama de locais de
prazer e nao eram mais frequentadas por peregrinos religiosos que se hospedariam
em mosteiros que ofereceriam a hospedagem crista.

Com o fim da Idade Média, no século XV, e o inicio da revolugao
comercial, o deslocamento dos seres humanos se intensificou e com isso levou os
meios de hospedagem instalados nas cidades a se desenvolverem, eles agora
ofereceriam muito mais que sé um local para pousar. Seus servigos iam de oferta de
refeicdes a servicos de manutencao e limpeza para charretes, visando assim ser
uma atividade mais lucrativa.

Com o crescimento do setor hoteleiro ele passou a ter leis que o
regulamentassem, as primeiras leis desse tipo foram aplicadas na Inglaterra e na
Franca, criando assim um novo padrao de relagcdo entre o ramo hoteleiro e os seus
clientes. Por causa do carater comercial e das regras regulamentadoras que agora
faziam parte do ambito dos meios de hospedagem, os hdspedes, clientes deste
setor, exigiam agora um padrdo nos servigos que eles iram desfrutar nestes
estabelecimentos.

Dessa forma, a fim de oferecer o melhor servigo possivel, comecaram a
investir no treinamento de seus colaboradores. Treinamento pode ser definido como

“‘um meio de desenvolver competéncias nas pessoas para que elas se tornem mais
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produtivas, criativas e inovadoras a fim de contribuir melhor para os objetivos
organizacionais e se tornar cada vez mais valiosas.” (CHIAVENATO, 2014, p. 310)

O setor de servigos, do qual a Hotelaria faz parte, esta diretamente ligado
com o desempenho das pessoas que trabalham nele, pois elas que fazem um dos
principais diferencias nestas organizacgdes. Por isso o treinamento é de fundamental
importancia para que os colaboradores que trabalham nos meios de hospedagem
estejam aptos para contribuir com o bem acolher dos hdspedes que servirdo e se
possivel atingir ou superar o padrao de atendimento desejado pelos mesmos.

Assim sendo surge um questionamento: De que forma os colaboradores e
gestores percebem o impacto do treinamento nos meios de hospedagem e na
hospitalidade?

A fim de responder esta indagacéao foi estabelecido um objetivo geral, que
pretende nortear esta pesquisa, este objetivo é investigar as percepg¢des sobre
treinamento organizacional na hotelaria na visdo dos colaboradores e gestores.

Do objetivo geral derivam-se quatro objetivos especificos. Primeiro definir
0 que sao meios de hospedagem, posteriormente definir o que é treinamento, seus
tipos e particularidades, em seguida descobrir a percepgdo do gestor sobre a
necessidade do treinamento e seu impacto na hospitalidade. Por fim pretende-se
avaliar a percepcgao dos colaboradores sobre a aplicabilidade do treinamento e seu
impacto no bem acolher.

O tema escolhido é pertinente ja que o treinamento, e, portanto, o seu
impacto no bem acolher € de fundamental importancia para o sucesso de um meio
de hospedagem. Ja que -colaboradores capacitados oferecem um melhor
atendimento levando assim o hdspede a se sentir mais acolhido.

Muitas vezes os colaboradores ndo conseguem aferir resultados positivos
dos treinamentos ofertados e exigidos pela gestdo do meio de hospedagem e
acredita-se que isso impacte negativamente na prestacdo de um bom servico,
causando assim uma ma impressao no seu cliente.

Desse modo o tema escolhido visa avaliar a percepcédo do colaborador e
do gestor sobre os treinamentos realizados na organizagdo na qual trabalham e de
que forma isso impacta no seu acolhimento ao héspede. Com isso se entendera
melhor o pensamento do colaborador sobre o tema e como ele pode ser trabalhado

para que tenha uma melhor assimilacdo pelo mesmo.
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Além disso, a pesquisa é importante localmente, visto que € um tema
novo e pouco pesquisado. Academicamente torna-se valido, pois € a universidade
que forma os futuros gestores e, portanto, a visdo que os mesmos tém sobre
treinamento refletird na relevancia que atribuirdo a ele quando forem gestores.
Desse modo, ao investigar sobre essa relagdo espera-se colaborar para a
construgdo do conhecimento desse tema tdo sensivel ndo sé para academia como
para os profissionais da area e abrir possibilidades para novos estudos sobre essa
tematica.

Com o intuito de atingir os objetivos propostos esta pesquisa foi quanto
aos fins descritiva e exploratéria e quando aos meios, pesquisa bibliografica e
estudo de caso multiplo. Para coleta de dados recorreu-se a entrevistas e aplicacao
de questionarios. A analise de dados foi qualitativa — quantitativa, tendendo para a
qualitativa.

Esta investigacdo esta subdividida em cinco partes. A introducédo é a
primeira parte, onde se apresenta a unidade do mesmo, apresentando o tema
inserindo seu problema e o objetivo geral e especifico que dele derivaram. Também
foi explicitado a metodologia utilizada e a justificativa para a adogdo do tema. A
segunda parte trata de toda a investigagdo realizada na literatura disponivel e
acessivel que dizia respeito ao problema e objetivos trabalhados nesta monografia.

A parte trés expde a metodologia empregada, apresentado o tipo de
pesquisa, 0 universo e amostra, coleta de dados, o tratamento dos dados,as
limitacbes do método e a descricdo do lécus da pesquisa. A apresentacdo dos
resultados da pesquisa pode ser observada na parte quatro, que esta dividida em
entrevista com gestores, questionario com colaboradores e analise dos resultados. A
quinta e ultima parte faz as consideragdes finais, discutindo os pontos considerados

mais relevantes no decorrer da constru¢cao dessa pesquisa.
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1 MEIOS DE HOSPEDAGEM

Segundo Lopes (2011, p.27) o termo meios de hospedagem refere-se ao
conjunto de empresas destinadas a prover acomodagcao em condigdes de
seguranga, higiene e satisfagdo as pessoas que buscam por esses servigos, seja
por periodos curtos ou até em longas temporadas.

Este segmento do turismo busca alojar pessoas em seu momento de
viagem ou nao, por longos e curtos periodos de tempo, oferecendo servigos
pertinentes ao meio. Porém, além do conforto que a edificacdo hoteleira deve
oferecer os meios de hospedagem também devem transmitir um sentimento de
hospitalidade e cordialidade ao tratar com o seu cliente, o hdspede.

Este capitulo pretende discorrer sobre os meios de hospedagem, sua
histéria, seus conceitos, as tipologias adotadas para classifica-lo e os

empreendimentos deste tipo presentes em S&o Luis — Maranhao.

1.1 Historico

Com o aumento das deslocagdes humanas, acabou-se por se formar o
costume de hospedar os viajantes, ja que quando o ser humano viaja, ele tem a
necessidade de alojamento e alimentagdo. Um dos registros mais antigos sobre
hospedagem data da Grécia Antiga com a construcdo do Asylon ou Asilo para os
participantes dos Jogos Olimpicos, a fim de permitir o repouso e privacidade dos
atletas que atuariam nas cerimoénias religiosas e competigdes. E conforme Campos
(1998 apud PERAZZOLO; SANTOS; PEREIRA, 2010, p. 2) marcam as primeiras
noticias sobre as estruturas fisicas para hospedagem.

Outro fator que teve grande influéncia na histéria dos meios de
hospedagem foi as termas romanas que possuiam uma estrutura que permitia a
acomodacdo das pessoas que iam visitar e aproveitar as aguas quentes de
composi¢cdo mineral. “A Antiguidade sera marcada pela hospitalidade em instancias
hidrominerais na Britania (Inglaterra), na Helvécia (Suiga) e no Oriente Médio”
(Andrade Brito e Jorge, 2000, p. 19 apud TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI, 2017,
p. 37)

A Roma Antiga também contribuiu com o desenvolvimento de estradas, o
que facilitava o controle politico do império e o deslocamento dos viajantes e com
isso foram criados abrigos destinados as pessoas que passavam nestas rotas do

império.
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Disso resultou a criagdo de abrigos ao longo de pontos especificos nas
diferentes rotas e o desenvolvimento de culturas de hospitalidade, de
critérios de diferenciacdo de padrées de servigos e de normas a serem
observadas. Eram, também, construidos estabelecimentos que primavam
pelo luxo das acomodagdes, pela proximidade aos locais para onde se
dirigiam visitantes. Porém, havia um expressivo numero de hospedarias
mais modestas, mais afastadas, frequentadas por viajantes menos
refinados, que constituiam ndcleos de estabelecimentos similares.
PERAZZOLO; SANTOS; PEREIRA, 2010, p. 3)

Estes abrigos ja faziam distingbes de padrbes de servigos e normas como
€ possivel observar na citagdo acima de Perazzolo, Santos e Pereira. O que leva a
crer que apesar de o segmento hoteleiro, que ainda esta se formando e iniciando
suas atividades, ja prezava por padrdes distintos para diferentes de tipos de
hospedes.

Essa diferenciagdo dos estabelecimentos de hospedagem também é
observada nos relatos de Marco Polo, que afirmava que entre os locais de
hospedagem havia aqueles que se chamavam tavernas — as tabernae, que de
acordo com o0 mesmo, haveria até aquelas que estavam “a altura de um rei”.

O florescimento do Império Romano fez tavernas e estalagens locais para
encontros de mercadores, estudiosos e atores, sendo assim chamadas por
divertorium. Tavernas e estalagens junto as estradas eram locais para
pessoas da mais “baixa espécie” (prostitutas, bébados e viciados, pessoas

de habitos rudes e moral duvidosa), chamados por ganea (Dias, 1990, p.
28, apud TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI, 2017, p. 38)

Entre estes estabelecimentos também havia os stabulum que atendiam
aos viajantes que necessitavam de tratamento para montaria. A mutatione que
ficavam nas estradas, eram mantidas pelo Império Romano e auxiliavam na troca de
animais em transito e para o descanso do viajante. Dias (1990, p. 28 apud
TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI, 2017, p. 38) também cita: “A mansione era
destinada a abrigar tropas militares. A popinae ofertava comida e bebida; a
oenopolia ofertava bebidas alcéolicas e a thermopolia ofertava bebidas quentes.” Ja
Duarte, 1996 (apud TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI, 2017, p. 38) comenta sobre
os hostellum no Império Romano, que eram palacetes onde reis e nobres se
hospedavam em viagem.

Porém antes da Antiguidade Classica, periodo Greco-Romano, houve
relatos sobre locais que ofereciam abrigo e hospitalidade, como no Cddigo de
Hamurabi (cerca de 17000 a.C) que segundo Tricarico, Oliveira e Rossini (2017,

pag. 37) anunciava esses locais como “casas de prazer”, eles também relatam na
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antiga Pérsia tendas construidas para paragens de caravanas nos chamados khans
(espago com estabulos, pouso e fortaleza) (Walker, 2002, p. 4 apud TRICARICO;
OLIVEIRA; ROSSINI, 2017, p. 37).

O comércio também teve uma importante contribuicdo para o inicio da
locomog&o dos povos antigos e com isso influéncia no desenvolvimento dos meios
de hospedagem. Duarte (1999, p.15, apud RIBEIRO, 2011, p. 16) diz que “no século
VI a.C. ja existia demanda de hospedagem, em funcdo do intercambio comercial
entre as cidades européias da regiao mediterranea”. Ainda segundo Duarte (Op.
Cit.) os meios de hospedagem daquela época se caracterizavam pelo autosservico,
eram partes de residéncia ou quartos ocupados com trés até dez camas, sem a
diferenciacao do tipo de héspede.

Com o desenvolvimento das cidades e a necessidade do intercambio
comercial, as hospedarias também se viram obrigadas a crescerem. Ribeiro afirma:

[...] ao longo da histdria do homem sdo comuns episddios que demonstram
a relacdo de complementaridade existente entre as hospedagens e o
comércio: a medida que o comércio surgia e se consolidava nas cidades, as

hospedagens eram instaladas e evoluiam de acordo com as necessidades
de sua clientela. (RIBEIRO, 2011, p. 16)

Um fator importante que ajudou na cultura da hospitalidade e assim
futuramente nas casas de hospedaria, foi a religido. Em algumas religides antigas
acreditava- se que a deusa Héstia, para os gregos, ou Vesta, para os romanos,
recebia, acolhia e alimentava os viajantes, ela representava o lar no seu sentido
mais primordial da palavra, entdo para ser um bom devoto e receber suas gragas
deveriam ser hospitaleiros com os viajantes, assim a presenga sagrada de Héstia
nunca desapareceria da vida dos moradores da casa.

Deusa da hospitalidade, Héstia foi a Unica deusa cultuada em todas as
casas dos homens e nos templos de todas os deuses, pois nhenhum lar,
nenhum templo, ficava santificado sem a sua presenga [...] Assim como o
fogo sagrado no meio da casa, Héstia permanece imével no centro do
Olimpo, sendo considerada o principio abstrato de lar. Aquela que recebe,
aquela que acolhe, aquela que alimenta, sem ser fecundadora, aquela que

sustentava a vida nutriz. Toda realizagdo e prosperidade avanga sob seu
dominio. (Chevalier & Gheerbrant, 1988 apud DIAS; MOYA,2015, p.111)

Os gregos também acreditavam que os deuses poderiam sair do Olimpo e
visitar as casas dos mortais para testar a hospitalidade dos mesmos e por essa

crenca aceitavam acolher desconhecidos em sua casa, esse credo também envolve



19

o deus grego dos viajantes, Hermes que guiaria e guardaria os peregrinos até o seu
destino.

Hermes e Héstia representam as vinculagdes entre turismo e hospitalidade,
e compdéem uma téoxenia (Montandon, 1999), mito da visita de um deus a
casa de um mortal, para testar a hospitalidade. Enquanto fungao mistica, e
enquanto fungdo cosmologica, Hermes e Hétia representam a utopia, a
incondicionalidade da aceitagdo, o desejo “de ser sempre acolhido
independente da condigcdo social e moral e de ser tratado humanamente”
(Boff, 2005, p.198 apud DIAS; MOYA, 2015, p. 113)

Com a chegada do cristianismo o habito de acolher os migrantes persistiu
e cresceu ja que os cristdos pregavam a caridade para todos, por isso oferecer
hospedagem fazia parte da moral cristd. “No periodo do Império Romano, os
apostolos de Jesus Cristo pregavam o ideal de uma casa cristd com o dever de um
“albergue de Cristo” (referenciando- se a caridade cristd como moral para se ofertar
um meio de hospedagem)” (Grinover, 2007, p. 35, apud TRICARICO; OLIVEIRA;
ROSSINI, 2017, p. 38)

Com a queda do Império Romano as tavernas que eram consideradas um
local de “prazer” e um espago mundano, ndo poderiam mais receber peregrinos
religiosos, agora eles passariam a pousar em templos e lugares sagrados. “O
Cristianismo e as Cruzadas, nesse sentido, contribuiram para o incremento dos
meios de hospedagem.” (Monteiro, 2005 apud TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI,
2017, p. 38)

Junto aos mosteiros catélicos, que ficavam proximos a lugares santos, era
possivel encontrar hospitais e albergarias para os migrantes, Ia, além de pouso era
possivel receber tratamento médico, assim hospitais tomaram a conotagao que tem
nos dias atuais. “[...] se registram mosteiros oferecendo hospedagem para os
viajantes como forma de praticar a hospitalidade cristd, ou seja, oferecer
acomodacio para as pessoas era antes de tudo uma virtude espiritual e moral.”
(RIBEIRO, 2011, p.16)

Com a Revolugao Comercial, o deslocamento humano teve um aumento
e com isso 0os meios de hospedagem se desenvolveram e comegaram a oferecer

mais que s6 acomodagao para os viajantes descansarem.
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Ao final da Idade Média, em decorréncia da Revolugao Mercantil e o
crescimento das cidades, houve um significativo desenvolvimento dos tipos
de hospedagens existentes até entdo, que passaram a oferecer algumas
comodidades aos seus hdéspedes além da hospedagem, como refei¢des,
bebidas, cocheiras e alimentacdo para os cavalos, troca de parelhas e
servigos de manutencgao e limpeza para charretes. (RIBEIRO, 2011, p. 16)

Os meios de hospedagem, inicialmente, ndo possuiam carater comercial,
as pessoas hospedavam principalmente por cortesia e caridade, porém, com o
passar do tempo e com as crescentes revolugdes que a sociedade comegou a
passar, hospedar ganhou um carater comercial. “Hospedar significa receber,
acolher, abrigar e alojar. E o que a hotelaria moderna faz, ou melhor, comercializa.
Nesse caso nao se trata de uma obra de caridade, mas de um negocio.” (CASTELLI,
2005, p. 6 apud SILVA e ALVES, 2012, p. 3)

Ribeiro (2011, p. 17) declara que a expansao comercial da hotelaria
aconteceu principalmente no final do século XVIII, que a partir desta época os meios
de hospedagem caracterizaram-se como negdécios, em que o lucro passou a ser o
objetivo maior do servigo oferecido. Em seu texto Ribeiro (2011, p.17) cita que
segundo Andrade,Brito e Jorge (2002) a revolugdo industrial e o capitalismo
contribuiram para que a hotelaria passasse a ser uma atividade estritamente
econdmica e explorada comercialmente.

Com a crescente do setor de hospedagem comecgou-se a regulamentar a
atividade em questao, Perazzolo, Santos e Pereira dizem que:

A criacao de leis reguladoras da atividade hoteleira deu-se a partir do século
XIl, em especial na Franga e na Inglaterra, conforme Nacif (2004), e ao final
do século XVI foi publicado o primeiro material informativo (guia de viagens)
sobre tipos de estruturas disponibilizadas em diferentes locais na Inglaterra,
inaugurando, assim, um novo padrdo de relacdo entre o

hospedeiro/estabelecimento e o hdspede. (PERAZZOLO; SANTOS;
PEREIRA, 2010,p. 3)

Assim como umas das primeiras regulamentagcbes dos meios de
hospedagem se deu na Franga, a palavra hotel também pode ter tido origem I3, visto
que o termo, hotel, pode ter vindo da palavra hétel que significa residéncia do rei.
Ribeiro (2011) comenta que este termo, hotel também era utilizado para designar os
edificios suntuosos pertencentes a aristocracia francesa, como por exemplo, o Hétel

dés Invalides, que desde 1670 abrigava oficiais da patria que estavam invalidos.
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Ja a palavra hospede pode ter vindo do latim hostes,que significar tanto
hoéspede quando hostil ja que muitas palavras das linguas antigas apresentavam
bipolaridade essencial, que significa um palavra representa o contrario dela mesma.

[...] pode-se dizer que, a palavra latina hostes, da qual derivam héspede e
hostil (ou amigo e inimigo), parece ter essa mesma polaridade fundamental
que se mantém, até a atualidade, em apenas duas linguas: no francés héte
€ no grego- xenos, ja que, nesses idiomas, uma Unica palavra serve para

nomear os dois lados de uma relagdo, quem recebe e quem é recebido.
(DIAS e MOYA, 2015, p. 100)

Sobre as tradicbes de funcionamento e manutencdo dos
estabelecimentos de hospedagem podemos lembrar a forma de organizagdo dos
castelos e das grandes mansdes dos nobres, principalmente de paises como Franga
e Inglaterra. Isso pode ser visto na presenga de uma governanta que era
indispensavel quando se tratava de gerir o servigo dos criados e ordenar assuntos
relacionados a requinte, decoragao, limpeza, e o gerenciamento dos servigos de
alimentos e bebidas. O que revela que os servicos de hotelaria atuais tém com
fundamentacgéo a forma como a morada do rei e dos nobres se organizavam.

Nesta direcdo, com o aprimoramento da governanga hoteleira, um perfil
similar ao das governantas dos castelos e das grandes mansdes foi sendo
construido, assumindo o mesmo lugar discreto e eficiente daquela que
cuidava dos objetos que contavam da intimidade dos moradores e dos

héspedes em seus quartos, por meio de seus pertences. (PERAZZOLO,
SANTOS e PEREIRA, 2010, p. 3)

Com o aumento da necessidade de se deslocar e de se hospedar, além
da mudanga na visdo de meio de hospedagem, que passou a ter um carater
comercial e ndo de cortesia e caridade, os hdspedes passaram a serem mais
exigentes com os servigos que iriam ser ofertados a eles.

Perazzolo, Santos e Pereira (2010, p. 4) sustentam que no final do século
XIX, quando o fluxo da clientela das hospedagens havia mudado, o grau de
exigéncia foi elevado, assim permitindo que hotéis como o Savoy e o Ritz fossem
construidos, e que trens e navios de passageiros com instalagdes luxuosas e
diferenciadas fossem criados. Eles também citam que “Outra marca desse tempo foi
a expansao do universo de hdspedes devido as novas tendéncias das relagdes de
trabalho e a instituicdo do lazer no dmbito profissional, assim como a inser¢ao do

turismo no imaginario social, a partir da primeira grande guerra. (SILVA, 2003).”
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O hotel Ritz foi idealizado pelo suigo César Ritz, que implantou muitas
novidades como banheiros privados nas unidades habitacionais, uniformizou os
funcionarios, entre outras inovagdes, que deu inicio ao novo estilo de gestdo nos
meios de hospedagem, o que levou futuramente a fundagdo de uma cadeia

hoteleira.

Cesar Ritz ndo s6 teve sucesso como empresario hoteleiro pelo
“planejamento” da hospitalidade, mas porque sua ag¢ao planejadora esteve
também amparada por uma hospitalidade voluntaria, um valor predecessor
como “sensibilidade” hospitaleira. O termo “ritz” (oriundo de Cesar Ritz) foi
incluido no vocabulario inglés e significa requinte, luxo, conforto, elegéncia e
prestagdo de servigos de alta qualidade de um hotel. (Dias, 2002, p. 105
apud TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI, 2018, p. 41)

Além disso, no Novo Mundo, o setor hoteleiro estava crescendo da
mesma forma que na Europa. Na América se teve as primeiras implantagcbes, de
acordo com Tricarico, Oliveira e Rossini (2017, p. 39), em 1642 com os holandeses
que montaram a primeira taverna nos Estados Unidos, o Stadt Huys, em Niewn
Amsterdam (atualmente Nova York). Em 1643, a Companhia das indias Orientais
fundou a Taverna Krieger, em Bowling Green (Walker, 2002, p. 10)

O primeiro edificio projetado para ser um hotel nos Estados Unidos data
de 1794 na cidade de Nova York, ele possuia 73 quartos. Conforme Ribeiro (2011,
p. 17) a area de lazer representava 70% do total do hotel, o que demonstra a
importancia atribuida ao convivio e lazer dos hospedes.

Em Boston, nos Estados Unidos, em 1839, foi inaugurado o hotel Tremont
House dando o grande passo para a hotelaria da época.

[...] o hotel Tremont House, que de imediato passou a ser chamado de Adao
e Eva da hotelaria em virtude de suas inovagdes fisicas: quartos com
acomodacéo privada, single e double, até entdo os quartos eram mobiliados
com muitas camas, todos os quartos tinham portas e fechaduras, servidos
de bacia e jarro para higiene pessoal, 0 que era considerado algo luxuoso.

Esse hotel introduziu o conceito de amenidades oferecendo aos hdspedes
sabonetes gratuitamente. (Ribeiro 2011, p. 18)

Com o fim da Segunda Guerra Mundial, houve um avango no
desenvolvimento dos hotéis principalmente no territério norte- americano, que estava
em uma situacdo muito favoravel diante da crise que a Europa enfrentava no pds
guerra. Segundo Tricarico, Oliveira e Rossini (2017, p.42) “Cidadaos médios” norte
americanos tinham poder de compra do automovel; e, em gozo de suas férias

trabalhistas, viajavam com toda familia pelo territério norte-americano.
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Neste periodo, de pds-segunda guerra mundial, os Estados Unidos
criaram novas formas de oferecer hospedagem como os motéis, que ofereciam
menos formalidade e espera, e mais conforto e tranquilidade. “Diante da
necessidade de paradas e pernoites pelo caminho rodoviario, aparecem os motéis,
alterando-se condigdes dos hotéis tradicionais.” (TRICARICO, OLIVEIRA E
ROSSINI, 2017, p.42)

Com o decorrer dos anos foram surgindo novos tipos de hotelaria, como
para “homens de negdcios”. Nos anos oitenta do século XX, havia hotéis de arte,
hotéis design, hotéis boutique e, exemplarmente, algumas pousadas em Portugal
que incluiram a experiéncia da culinaria e da gastronomia locais junto a experiéncia
da estadia. (Oliveira, 2006, p. 62 apud TRICARICO; OLIVEIRA; ROSSINI, 2017,
p.42).

Ja no Brasil os primeiros meios de hospedagem tinham carater religioso e
familiar. “Casas de Hospedes” aparecem em registros das antigas capitais do Brasil
(como Salvador e Rio de Janeiro) nos séculos XVII e XVIII, estavam localizadas em
conventos, em ordens religiosas que davam hospedagem e confrades em transito e
muitas foram tidas como “hospicios”, porém com o passar do tempo tornaram-se
hotéis. (Tricarico, Oliveira & Rossini, 2018, p.39).

O ato de hospedar com finalidade comercial no Brasil demorou a
acontecer tendo em vista que hospedar era algo familiar e de carater religioso. Os
primeiros esbogos vieram a se formar no Rio de Janeiro na metade século XVIII.
Porém os primeiros locais que abrigavam viajantes com finalidade comercial s6
vieram a realmente a surgir com a chegada da corte real no Brasil.

Em 1808, com a chegada da corte real portuguesa ao Rio de Janeiro e a
abertura dos portos as nagbes amigas, houve um aumento do fluxo de
pessoas e da demanda por alojamento, fazendo com que casas de pensao,

hospedarias e tavernas abrissem suas portas aos viajantes e passassem a
adotar a denominacéo de hotel. (Ribeiro 2011, p. 23)

Além do Rio de Janeiro, a segunda cidade que teve o avan¢o dos meios
de hospedagem foi Sdo Paulo, que em 1870 teve os primeiros surgimentos de
hotéis, que possuiam uma grande influencia européia. Ribeiro (Op. Cit.) cita os
alloggios — pequenos hotéis italianos onde a comida era farta e o vinho generoso. E
possivel observar na Imagem 1 um exemplo destes pequenos hotéis italianos em

Sao Paulo no ano de 1887.
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Imagem 1 — Hotel /talia Brazil, para familia. — Ladeira do Agu — Sao Paulo — 1887.

Fonte: Monteiro, 2005.

Depois do surgimento dos primeiros hotéis paulistas, e com o
desenvolvimento da infraestrutura do Estado o setor teve um grande crescimento, o
mesmo nao foi verificado no Rio de Janeiro, o que levou ao governador deste
Estado no ano de 1907, a criar a seguinte lei: Decreto-Lei n°® 1.130, que isentava de
impostos municipais, por sete anos, os cinco primeiros hotéis que se instalassem na
cidade. De acordo com Ribeiro (2011, p. 24) foi assim criado o primeiro grande hotel
da cidade, o Hotel Avenida com 220 quartos. Na Imagem 2 é possivel visualizar o

Hotel Avenida, que se localizava na Avenida Rio Branco e foi demolido no ano 1957.

Imagem 2 — Hotel Avenida

|
ki

Fonte: Noticias, 2020
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Porém, posteriormente, ja nos anos de 1922 e 1923, o Rio de Janeiro
teve a inauguragéo de dois de seus grandes marcos na hotelaria, o Hotel Gloria e o
Copacabana Palace, o ultimo foi construido pela familia Guinle, sendo administrado
pela mesma. A hotelaria brasileira que estava crescendo nas grandes capitais e em
cidades que possuiam grandes belezas naturais deu uma estagnada, quando foi
sancionada a lei que proibia jogos de azar no Brasil, levando muitos hotéis a fechar
as portas.

O setor hoteleiro voltou a ter crescimento quando o governo brasileiro
passou a investir nas atividades turisticas, logo depois foi criado a EMBRATUR
(Empresa Brasileira de Turismo), que atualmente chama-se Instituto Brasileiro de
Turismo. Em seguida houve a chegada de varias marcas do ramo hoteleiro no pais:

Devido aos incentivos da Embratur, nos anos 60 e 70, as grandes redes
internacionais chegam ao Pais; os hotéis que aqui foram construidos eram,
em sua maioria, de alta categoria e, assim, operavam com altos valores e,

dessa maneira, ndo se tornavam acessiveis a maior parte da populagao
brasileira.(LOPES, 2015, p. 20)

O Brasil viveu nos anos 80 uma situagao diferente do que viveu nos anos

60 e 70, ja que, nesse periodo os hotéis econdémicos, intermediario e flats ganharam

cada vez mais espago no cenario hoteleiro, muitos destes flats eram administrados

por empresas como Accor e Transamérica. Com a chegada dos anos 90 e o pais

conseguindo se estabilizar economicamente, o setor de hospedagem comegou a se

consolidar também, o que levou a novos investimentos na area, culminando em um
dos momentos de maior expanséo do setor nos anos 2000.

Pode-se dizer que a partir dessa década a hotelaria nacional entrou em um

novo ciclo buscando estratégias inovadoras de posicionamento no mercado,

mais profissionalizagdo e especializagdo, modernizagdao das estruturas e

instalacdes existentes, além da busca de novas tecnologias para

aperfeicoar seus processos, garantindo maior comodidade e satisfagdo aos
seus héspedes. (RIBEIRO, 2011, p. 24).

Atualmente, no que se entende pelo o cenario mundial dos meios de
hospedagem, anos 2000 até 2020, o setor hoteleiro, muitas vezes, é visto com
valores de solidariedade e afetividade, onde o turista visa ter um encontro pessoal
com o local que visita e se hospeda. “Nesse viés, a atual hotelaria (enquanto parte
da cadeia produtiva turistica) passa a construir um vinculo com o desenho, cultura
material e simbdlica do lugar (do espago, portanto) (Montaner, 1997, apud
TRICARICO;OLIVEIRA; ROSSINI, 2018, p.42)
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1.2 Conceito de Meios de Hospedagem

Conforme supracitado a hotelaria, e desse modo o0s meios de
hospedagem, datam dos primérdios da civilizagdo ocidental e, portanto ja tiveram
muitas definigcdes. Neste topico abordaremos alguns desses conceitos.

Na legislacéo brasileira, os meios de hospedagem s&o definidos pela lei
11.771/2008 em seu Artigo 23:

Consideram-se meios de hospedagem os empreendimentos ou
estabelecimentos, independentemente de sua forma de constituigao,
destinados a prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do hdspede, bem
como outros servigos necessarios aos usuarios, denominados de servigos

de hospedagem, mediante adogdo de instrumento contratual, tcito ou
expresso, e cobranga de diaria. (BRASIL, 2008)

Para Ribeiro (2011, p.28) as empresas hoteleiras sdo estabelecimentos
comerciais de hospedagem, que oferecem aposentos mobiliados, com banheiro
privativo, para ocupagédo iminente ou temporaria, oferecendo servico completo de
alimentos, além dos demais servigcos inerentes a atividade hoteleira.

Ja para Lopes (2015, p.30) hospedagem é uma edificagcdo que exerce o
comércio da recepgao e de alojamentos dos turistas e visitantes em geral. Constitui-
se basicamente de um edificio ou prédio contendo unidades habitacionais, uma
recepgao e uma governanga, podendo ter, ainda, o servigo de alimentos e bebidas,
na sua estrutura, necessitando, assim, de cozinha, adega, restaurante, bar, cantina
e despensa, estacionamento externo, garagem interna e area de lazer.

Enquanto Cooper (2001) lembra que a hospedagem €& o maior setor
dentro da economia turistica, e € um dos elementos essenciais da infraestrutura da
mesma e que deve satisfazer as exigéncias conforme sua demanda.

Em concordancia com outros autores, Andrade (2002) diz que hotel € o
edificio onde se exerce o comércio da recepgao e da hospedagem de pessoas em
viagem ou nao, onde podem ser oferecidos servigos parciais ou completos, de
acordo com o tipo de empreendimento e as necessidades de seus clientes.

Desse modo, meios de hospedagem podem ser definidos como um local
que admite pessoas, viajantes ou ndo, por um determinado periodo de tempo,
mediante pagamento previamente acertado, podendo, ainda, ofertar outros servigos
tipicos da hotelaria, como alimentos e bebidas, area de lazer, area de eventos, entre

outras estruturas que culminem no bem acolher dos hospedes.
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1.3 Tipologia

Existem diversos meios de hospedagem pelo mundo, eles muitas vezes
apresentam estruturas, servigos e publico alvo diferentes. Segundo o Ministério de
Turismo do Brasil (2015) existem sete tipos de meios de hospedagem eles séo
Hotel, Resort, Hotel Fazenda, Cama e Café, Hotel Historico, Pousada e Flat/Apart-
Hotel.

Ja Ribeiro (2011, p. 29) afirma que para autores da area (Oliveira (2001);
Vallen e Vallen (2003) e Andrade; Brito e Jorge (2002)) ha outras tipologias de meio
de hospedagem além das definidas pelo o Ministério de Turismo brasileiro, como
Hotéis de selva ou hotéis de floresta, Lodge, Hotéis para executivos, Hotéis
econdmicos, Hotéis de montanha, Hotéis em terminais de transporte (HTT), Hotéis
ecologicos, pousadas ecolégicas ou eco- hotéis (EH), SPA’s, Hotéis- cassino,
Motéis, Albergues, Campings, Barcos e Navios.

Para fins tedricos, e para facilitar o entendimento, iremos adotar um misto
das duas definicdes neste trabalho, selecionando o0s principais meios de
hospedagem existentes no Brasil. Sdo eles: Hotel, Pousada, Resort, Cama Café,
Hotel Econdmico, Hotéis em Terminais de Transporte (HTT) e Albergues (Hostel). A

seguir iremos defini-los individualmente na tabela 1.
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Quadro 1 — Defini¢do dos principais meios de hospedagem

Principais meios

de hospedagem Definicao

E uma organizacdo com servico de alojamento temporario, com ou sem
Hotel servico de alimentos e bebidas, que oferta uma unidade habitacional de uso
exclusivo dos hospedes, mediante pagamento de diaria. (BRASIL, 2015)

E um empreendimento de caracteristica horizontal, composta de no maximo
30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servigos de recepgao, alimentagéo
e alojamento temporario, podendo ser em um prédio unico com até trés
pavimentos, ou contar com chalés ou bangalés. (BRASIL, 2015)

Pousada

E um hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de
Resort servigcos de estética, atividades fisicas, recreacdo e convivio com a natureza
no proprio empreendimento. (BRASIL, 2015)

Hospedagem em residéncia com no maximo trés unidades habitacionais para
Cama Café uso turistico, com servigos de café da manha e limpeza, na qual o possuidor
do estabelecimento resida. (BRASIL, 2015)

Sao hotéis com servico mais reduzidos, sem prejudicar a qualidade do
empreendimento, o que atende clientes que s6 precisam de bom local para
descansar. Dessa forma, as tarifas sao mais baratas em comparacdo aos
hotéis tradicionais.

Hotel Economico

Sao hotéis mais simples, que ficam dentro ou perto de aeroportos, rodoviarias,
Hoteis em portos e estacdes ferroviarias. Oferecem alojamento para viajantes em

Terminais de transito, que estdo a espera da saida do seu transporte.
Transporte (HTT)

Meios de hospedagens que disponibiliza alojamentos individuais ou coletivos,
destinados principalmente para estudantes e pessoas de baixa renda. Muito
comum nos Estados Unidos e na Europa.

Albergues ou
Hostel

Fonte: Elaborado pela autora.

1.4 Meios de Hospedagem Sao Luis — Maranhao

A cidade de Séao Luis faz parte da regiao nordeste do Brasil, e é a capital
do Maranhdo, Estado que possui varios pélos turisticos, como a Chapada das
Mesas, os Lencgdis Maranhenses e a prépria Sao Luis, que com sua historia, litoral e
religiosidade atrai todos os anos centenas de turistas que necessitam de lugares
para se hospedarem.

Segundo Santos e Flores (2016, p. 142), a Associagdo Brasileira da
Industria Hoteleira (ABIH-MA) apontava em 2015 ha presenca de 35 meios de
hospedagem na cidade de Sao Luis. Ja Silva (2017, p. 40) apresenta dados da
SETUR (Secretaria de Turismo) de uma pesquisa realizada em 2009 que indicava a
presenca 32 meios de hospedagem, e no ano de 2017, de 58 meios de
hospedagem, sendo que apenas 17 eram associados a ABIH-MA, percebe-se assim

o crescimento dos meios de hospedagem na cidade, cadastrados ou nao.




29

O Ministério do Turismo possui um programa denominado CADASTUR,

onde pode ser realizado o cadastro de inumeras organizagbes ligadas a industria

turistica. Segundo o site da Secretaria de Turismo do Estado (SETUR), o

CADASTUR “é o sistema de cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam na

cadeia produtiva do turismo, formalizando e legalizando estes prestadores de
servicos junto ao Ministério de Turismo” (CADASTUR, 2020). No site da CADASTUR

€ possivel realizar uma triagem dos meios de hospedagem cadastrados no

Maranhao, e identificar a quantidade e a localizacdo destes em Sao Luis. No ano de

2020 os meios de hospedagem totalizam 42, conforme a Tabela 2:

Quadro 2 — Meio de Hospedagem em S&o Luis - Maranhdo

Meio de Hospedagem Bairro Meio de Hospedagem Bairro
1 ABBEVILLE HOTEL SAO FRANCISCO |22 | PALMA HOSTEL CENTRO
2 AGH GESTORA JARDIM 23 | POUSADA BONAPARTE VILA EMBRATEL
RENASCENCA
3 BEST WESTERN — PRAIA JARDIM 24 | POUSADA DOS LEOES CENTRO
MAR HOTEL RENASCENCA
4 BEST WESTERN - PRAIA SAO MARCOS 25 | POUSADA E HOSTEL SAO MARCOS
MAR HOTEL FAROL DA PRAIA
5 BOULERVARD PARK JARDIM SAO 26 | POUSADA OLHO D’AGUA OLHO D’AGUA
HOTEL CRISTOVAO
6 BRISA MAR HOTEL PONTA D’'AREIA 27 | POUSADA RECANTO DO CALHAU
SOL
7 BRISTOL EXPRESS SAO SAO FRANCISCO |28 | POUSADA TAMBAU SAO FRANCISCO
LUIZ
8 COSTA ATLANTICO HOTEL | CALHAU 29 | PRAIABELLA CALHAU
9 GRAND SAO LUIS HOTEL CENTRO 30 | PREMIER HOTEL JARDIM
RENASCENCA
10 | HOTEL ADVENTURE PARQUE 31 | REVIVER HOSTEL CENTRO
ATHENAS
11 | HOTEL COSTA DO QUINTAS DO 32 | RIO POTY HOTEL PONTA D’'AREIA
CALHAU CALHAU
12 | HOTEL D'LAGUS JARDIM SAO 33 | SAN FERNANDO HOTEL CALHAU
CRISTOVAO
13 | HOTEL IBIS JARDIM 34 | SCP AMERICAN FLAT PONTA D’AREIA
RENASCENCA RESIDENCE
14 | HOTEL LUZEIROS PONTA DO FAROL | 35 | SESC TURISMO OLHO D’AGUA
15 | HOTEL POUSADA PINHO JARDIM SAO 36 | SOFT WIN HOTEL SAO PONTA D’AREIA
CRISTOVAO LUIS
16 | HOTEL POUSADA CENTRO 37 | SOLAR DAS PEDRAS CENTRO
COLONIAL HOSTEL
17 | HOTEL POUSADA ILHA TURU 38 | ST.LOUS HOTEL SAO FRANCISCO
COSTEIRA
18 | HOTEL POUSADA SAN CENTRO 39 | STO WAY HOTEL PONTA D’AREIA
LUIS
19 | HOTEL SAMBAQUIS CALHAU 40 | SUPER FROTA JARDIM SAO
EMPREENDIMENTOS CRISTOVAO
20 | IMO.OITO CALHAU 41 | TANAN HOSTEL JARDIM
EMPREENDIMENTOS RENASCENCA
21 | LITORANEA PRAIA HOTEL | CALHAU 42 | VELEIROS MAR HOTEL PONTA D’AREIA

Fonte: Adaptado pela autora de Cadastur (2020)
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Pode-se observar na Tabela 1 que a maioria dos meios de hospedagem
inscritos no Cadastur estdo localizados em trés bairros principais da cidade de Sao
Luis, o Centro e a regido além da ponte Sao Francisco, que divide a capital, com os
bairros da Peninsula, como o Calhau e o Renascenca.

O outro fator que é possivel observar é o crescimento de rede hoteleiras
instaladas na cidade de Sao Luis. O que implica dizer que muitos hotéis estao sobre
administracdo padrao das redes hoteleiras, sendo elas brasileiras ou ndo, o que
eleva o grau de melhor acolher o héspede que ali ira se hospedar visto que elas
tendem a focar na gestdo dos colaboradores, através de processos como selegao e

treinamento de funcionarios.
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2 TREINAMENTO

A presenca do treinamento como fator importante para o sucesso de uma
organizagado € algo recente. Foi s6 a partir do século XX, com o surgimento da
Administracdo como ciéncia e com suas teorias que os funcionarios passaram a ser
mais observados e, por conseguinte sua influéncia nas empresas.

Anterior a isso os colaboradores eram vistos como parte da produgao
assim com as maquinas do setor fabril como cita Paes (2011, p.16 apud Chiavenato,
2010) “[...] as pessoas eram consideradas fator de produ¢do da mesma maneira que
as maquinas, os equipamentos e as matérias primas”.

Antes denominado departamento de pessoal ou recursos humanos, o
atual setor de Gestdo de Pessoas, Gestdao de Talentos, entre outros como aponta
Chiavenato (2014, p.1), possui quatro principais processos, recrutamento, selecéo,
treinamento e avaliacdo de desempenho. Apds o recrutamento e selecédo, que pode
ser interno ou externo, o treinamento €& fundamental para a adequacdo do
funcionario a empresa, e de acordo com Chiavenato (2014, p.310), historicamente
essa foi uma das primeiras fungdes do treinamento.

Posteriormente, o treinamento assumiu um carater de desenvolvimento
de competéncia nas pessoas para que elas se tornem “mais produtivas, criativas e
inovadoras” (CHIAVENATO, 2014, p. 310), contribuindo assim para os objetivos
organizacionais. Atualmente, assume-se que o investimentos no treinamento dos
colaboradores € importante para o aumento da produtividade e da lucratividade da
empresa.

Essa nova posi¢cdo do treinamento € observada quando se analisa os
varios conceitos ha que a ele sdo aplicados. Por exemplo, em 1997 Dessler afirma
que treinamento é o processo de ensinar aos novos empregados as habilidades
basicas de que necessitam para desempenhar seus cargos. Ja para Chiavenato
(2014):

Modernamente, o treinamento é considerado um meio de desenvolver
competéncias nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas,
criativas e inovadoras a fim de contribuir melhor para os objetivos
organizacionais e se tornar cada vez mais valiosas. Assim, o treinamento &
uma fonte de lucratividade ao permitir que as pessoas contribuam
efetivamente para os resultados do negdcio. (CHIAVENATO, 2014, p. 310)

O treinamento consiste em fazer com que o colaborado expanda os seus
conhecimento e habilidades. Conforme Chiavenato (2014, p.311) cada pessoa pode

assimilar  informagdes, aprender habilidades, desenvolver atitudes e
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comportamentos diferentes, desenvolver conceitos abstratos e, sobretudo, construir
competéncias individuais.

Com isso cada colaborador pode apresentar mudangas em seu
comportamento dentro da organizagao, ja que agora de acordo com o programa de
treinamento que ele for submetido, o colaborador podera adquirir conhecimento
sobre o local, o produto ou servigo, as politicas, regras, clientes e concorrentes da

empresas da qual trabalha, além da possibilidade de desenvolver novas habilidades.

Dessa forma modificando costumes e condutas dos funcionarios da organizagéao.

Ao desenvolver habilidades nas pessoas, também estdo transmitindo
informagdes e incentivando o desenvolvimento de atitudes e conceitos,
simultaneamente. Boa parte dos programas de treinamento procura mudar
atitudes reativas e conservadoras das pessoas para atitudes proativas e
inovadoras para melhorar o espirito de equipe e a criatividade.

(CHIAVENATO, 2014, p. 311).

De acordo com Chiavenato (2014, p. 311) ha cinco tipos de mudancgas de

comportamento decorrentes do treinamento: Transmissdo de informacoes,

Desenvolvimento da habilidade, de atitudes, de conceitos e Construcdo de

competéncias. E ele os conceitua conforme exposto no Quadro 3:

Quadro 3 — Tipos de mudangas de comportamento decorrentes do treinamento

Treinamento

Transmissao de informagoes

Aumentar o conhecimento das
pessoas
Informacgdes sobre a organizagéao,
seus produtos/servigos, politicas e
diretrizes, regras e regulamentos e
seus clientes.

Desenvolvimento da habilidade

Melhorar as habilidades e as
destrezas:

Habilitar para a execugao € a
operagao de tarefas, manejar
equipamentos, maquinas e
ferramentas;

Desenvolvimento de atitudes

Desenvolver/modificar
comportamentos:
Mudanca de atitudes negativas para
atitudes favoraveis, conscientizagéo e
sensibilidade com as pessoas, com 0s
clientes internos e externos;

Desenvolvimento de conceitos

Elevar o nivel de abstragao:
Desenvolver ideias e conceitos para
ajudar as pessoas a pensar em
termos globais e amplos.

Construcao de competéncias

Criar competéncias individuais:
Criar e desenvolver competéncias
individuais alinhadas com os objetivos
da organizagao.

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2014, p.311)
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Mudangas de comportamento do colaborador geradas pelo o treinamento
ocasionam um impacto na empresa a qual trabalham, ja que o mesmo agora possui
uma nova habilidade, ou novas habilidades, que geram crescimento e
desenvolvimento para sua organizagdo. Pois munidos de conhecimento os
trabalhadores podem entender melhor o mercado em que estao inseridos e o que €
necessario para ajudar a empresa a alcangar novos espacgos nele.

N&o podemos nos esquecer de que administrar uma empresa lider significa
saber prever o futuro e se posicionar sempre de maneira antecipada a todas
as tendéncias. E isso ndo envolve nenhum tipo de nova tecnologia ou
regras empresariais, mas muita criatividade, planejamento e determinacgao.
Para essa empresa, o futuro nao é criado por profetas, e muito menos por
pessoas que possuem bola de cristal, mas sim por uma alta capacidade de
desenvolvimento de pessoas que desafiam a sabedoria tradicional para

poderem enxergarem o que poucos séo capazes de ver. (REICHEL, 2008,
p.12)

Entretanto, a empresa sO percebera a transformagdo desejada, se
quando for determinar a sua estratégia de treinamento ela focar no que a empresa
realmente necessita para crescer. Reichel (2008, p.13) comenta que quando uma
organizagdo possui um programa estratégico de T&D (Treinamento e
Desenvolvimento) e utiliza corretamente as ferramentas educacionais, estes sao
transformados em ativos intangiveis.

A estratégia de treinamento para Chiavenato (2014, p.312) pode ser
enfocada no cargo que exerce, preparando o colaborador para o trabalho em si, que
ela efetua, ou enfocado na competéncia, que proporciona valor agregado e resultado
para a organizagdo em funcado das competéncias a serem criadas ou desenvolvidas.
Ele também ressalta que ultimamente o foco no cargo, preparagao para o trabalho,
tem perdido espacgo para o foco em competéncia.

A escolha pelo treinamento de competéncia leva em conta que o
colaborador podera se desenvolver e aplicar suas novas habilidades aonde a
empresa precisar dele e o0 no momento que ela precisar. “O treinamento por
competéncias se baseia em um prévio mapeamento das competéncias essenciais
necessarias ao sucesso organizacional.” (Chiavenato 2014, p.312)

As diferenciagcbes de treinamento por cargo de trabalho ou por
competéncia sdo explicadas por Chiavenato (2014, p.312) e podem se observadas

no Quadro 4:
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Quatro 4 - Treinamentos baseado em cargos versus treinamentos baseados em

competéncias

TREINAMENTO

Baseado em cargos

| Baseado em competéncias

Preparar o ocupante para o
desempenho nos cargos
ocupados

Objetivo Primario

Desenvolver competéncias
individuais

Ocupantes de cargos treinados e

Competéncias disponiveis para

Objetivo final serem aplicadas a qualquer
preparados A
momento na organizagéo
. . . Rapidez na construgédo e no
Rapidez, qualidade e baixo custo o P . ¢
. Eficiéncia desenvolvimento de
de treinamento . o
competéncias necessarias
Forca de trabalho ~
) Construgao de novas
adequadamente treinada e o, . P
Eficacia competéncias aplicaveis na
preparada para o desempenho .
organizagao
de cargos
Cargos ocupados com Pessoas dotadas de
ocupantes treinados e Indicador competéncias essenciais para o

preparados

sucesso do negoécio

Ocupantes de cargos treinados e

Retorno sobre o investimento

Pessoas competentes e custos

custos de treinamento de treinamento

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2014, p.312)

Observando o Quadro 4 € possivel notar que o treinamento baseado em
competéncia busca desenvolver as competéncias individuais do colaborador, de
forma que ele esteja preparado para aplicar seus conhecimentos de forma eficiente
aonde for fundamental para empresa para qual trabalha. Ja o treinamento baseado
em cargos soO prepara o colaborador para exercer de forma adequada e apta o seu
posto de trabalho.

Dessa forma, €& possivel notar que o treinamento baseado em
competéncia prepara o individuo, desenvolvendo competéncias, habilidades e
atitudes, para atuar na organizacgéo, se integrando por completo a mesma. Portanto
€ possivel entender porque Chiavenato afirma que o treinamento baseado em
competéncia esta sendo mais utilizado que o baseado em cargo, ja que:

Hoje € necessaria uma equipe com alta capacidade, porque a velocidade
com que acontecem o0s negoécios faz com que as empresas necessitem
acompanhar o desempenho em todos os setores ao mesmo tempo. Essa
nova exigéncia cria a necessidade da construgdo de capacidades de
conquista de ativos intangiveis necessarios para o crescimento futuro,
sendo fundamental que exista uma perfeita sintonia entre metas
organizacionais e o treinamento e desenvolvimento de pessoas. Assim é

possivel construir um modelo organizacional competente, [...] (REICHEL,
2008, p. 13)
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Reichel diz que é fundamental que exista uma perfeita sintonia entre
metas organizacionais e o treinamento e desenvolvimento de pessoas. Ele afirma
isso, pois para cada objetivo que uma organizacgao tiver € necessario desenvolver
uma competéncia para alcanga-lo, isso € confirmado quando Chiavenato (2014,
p.312) diz que ha uma incrivel vastiddo e uma enorme diversidade de competéncias
e que para as organizagdes alcangarem seus objetivos globais precisam localizar e
identificar claramente as competéncias necessarias que lhe permitirdo alcancar tais
objetivos da melhor maneira possivel.

Estas competéncias podem ser contempladas no Quadro 5, adaptado da
imagem que Chiavenato (2014) utiliza em seu livro, nela é possivel ver a diversidade
de competéncias que podem ser treinadas e desenvolvidas e como elas sao uteis

para a organizagao.

Quadro 5 - Diversidade de competéncias

a Competéncias de
Competéncias Competéncias de capacitagdo
Competéncias interacionais solugéo de problemas
gerenciais | 1 abaiho produtivos com | Identificago, definiggo e | | Soconteqmenio e
outros aplicag&o de solugbes como empreendé-la
Competéncias e Relacionamento o Percepgdes e Habilidade de agao
fundamentais interpessoal e Julgamento o Adaptabilidade e
o Lideranca  Decisdo flexibilidade
e Planejamento de
organizagéo

Competéncias de comunicacao

Conducéo das pessoas de maneira eficiente e eficaz

Competéncias

de apoio Habilidade de comunicagéo

Habilidade de empatia
Habilidade de motivagao
Habilidade de negociacao
Habilidade de gestado de conflitos

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2014, p.313)

Como ha muitas competéncias que uma pessoa pode desenvolver a
empresas deve ter seus objetivos muito claros para poder utilizar as habilidades de
seus colaboradores da melhor forma possivel, a fim de alcangar seus intentos com

maior rapidez. “Além disso, tudo muda na medida em que os objetivos do negdcio
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mudam. No fundo, a provisdo de competéncias constitui o melhor caminho para uma
organizacgao atingir seus objetivos de maneira eficiente e eficaz.” (Chiavenato 2014,
p.312)

Ndo obstante para que as estratégias de treinamento funcionem é
necessario que alguns fatores que podem influenciar o progresso do treinamento
recebam atencdo, segundo Chiavenato (2014, p.314) as mudangas que podem
ocorrer em uma organizagao sao as que mais impactam na evolugao dos esforgos
dedicados ao treinamento, porém ha outros, tais como o apoio da alta administragao
da empresa, o compromisso dos especialistas e dos generalistas, o entendimento da
complexidade organizacional na qual o treinamento sera aplicado,os avangos da
tecnologia, para que a empresa nao se torne ultrapassada no mercado, os principios
de aprendizagem, pois para que o comportamento do colaborador mude é
necessario que ele absorva as informagdes que foram disponibilizadas, se ndo o
treinamento foi em vao, e por ultimo os outros processos de Gestdo de Pessoas,
que influenciaram como o treinamento sera recebido e como ele atuara na

organizacgao.
2.1 Processo de Treinamento

Para que um o processo de treinamento seja implementado em uma
empresa é necessario que os gestores planejem e sigam etapas para que o
processo aplicado ndo seja inadequado ou desnecessario. Segundo Leite e Lott é
importante entender que € necessario planejar e seguir todas as etapas do processo
do treinamento, pois apenas dessa forma, os resultados esperados poderdo ser
atingidos.

Estas etapas, segundo Chiavenato (2014, p.315), comegam com o
diagndstico que € o levantamento das necessidades ou caréncias de treinamento a
serem atendidas e satisfeitas, essas necessidades podem ser passadas, presentes

ou futuras.
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Figura 1- Os passos no levantamento das necessidades de treinamento

Diagndstico organizacional

An.alls.e __ 5| Determinacao da missao, da visao e dos
organizacional objetivos estratégicos da organizacao
Anahse:da's Definicado das competéncias
competermuas B necessarias
OrganlzaQO”a'S Diagnostico das com peténcias
requeridas existentes
'L_ Determinacdo de quais
Analise I com portamentos, atitudes e
dos recursos competéncias sao necessarios ao
humanos alcance dos objetivos organizacionais
Andlise da Exame dos requisitos exigidos
astturs de = pelos cargos, especificagbes de cada
cargos cargo e mudancas nos cargos

Objetivos a serem utilizados na

Analise do o .
—> avaliacao do programa de treinamento

treinamento

Fonte: Chiavenato (2014, p. 318)

Na Figura 1 é possivel notar que o diagndstico pode ser realizado em
cinco etapas que sao: andlise organizacional, analise das competéncias
organizacionais requeridas, analise dos recursos humanos, analise da estrutura de
cargos e analise do treinamento. Em cada uma dessas analises é possivel identificar
as deficiéncias que precisam ser supridas com o treinamento, assim o tornando

produtivo.

Na medida em que o treinamento focaliza essas necessidades e caréncias
e as elimina, ele se torna benéfico para os colaboradores, para a
organizagdo e para o cliente. Caso contrario, representara um desperdicio
ou simples perda de tempo. (CHIAVENATO 2014, p.317)

A segunda etapa sera o desenho, ou seja, a elaboragdo do projeto ou
programa de treinamento para atender as necessidades diagnosticadas. A proxima
etapa consistird na implementagao, que € a execugao e condugao do programa de
treinamento. Por ultimo, a quarta etapa, € a avaliagdo que integrara a verificagdo dos
resultados obtidos com o treinamento.

Chiavenato (2014, p.316) salienta que o treinamento nao é simplesmente
um curso para passar informacéao, ele vai além disso, ele significa atingir o nivel de
desempenho almejado pela organizag&o por meio do desenvolvimento continuo das

pessoas que nela trabalham.
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Estas etapas s&o ciclicas, pois atualmente como se vive na Era da
Informacdo, que esta em constante mudanga, é necessario que as organizagoes
estejam sempre em crescimento para que assim nao sejam ultrapassadas por suas
concorrentes. Chiavenato (Op. Cit.) ressalta isso quando diz:

Em tempos de mudanga e inovagédo, na nova onda da Era da Informacgao
ele precisa ser acrescido de novas habilidades e competéncias para garantir
a sobrevivéncia e a competitividade da organizagdo para o futuro. Nao

basta repor. E preciso agregar valor continuamente. (CHIAVENATO, 2014,
p. 316).

2.2 Treinamento na hotelaria

Tal como todos os ramos organizacionais, os meios de hospedagem
dependem de seu capital humano para se desenvolver e ter sucesso. Assim sendo &
essencial que as pessoas, ndo possuam apenas uma qualificagao inicial condizente
com o0s cargos ocupados, mas que essas qualidades, juntamente com os
conhecimentos, habilidades e atitudes, sejam constantemente aprimoradas e
desenvolvidas.

Para tanto € necessario que haja treinamento, para que os colaboradores
possam se desenvolver e assim melhor acolher aos hdospedes. Quesito que muitas
vezes deixam a desejar no ramo hoteleiro brasileiro. Como cita Bonfato (2006):

Um dos principais pontos criticos citados pelos turistas estrangeiros, quando
em visita ao pais, esta justamente na baixa qualificagdo da mé&o-de-obra
que atua no chamado turismo receptivo. Em um mundo globalizado, a
qualificagédo tende a igualar a oferta, fazendo com que o diferencial recaia

sobre os recursos humanos, o que, para a hotelaria, significa qualidade de
atendimento. (BONFATO, 2006, p.131)

Para que haja um bom atendimento para o hdspede ele necessita se
sentir acolhido pelo o meio de hospedagem que ele escolheu para se instalar, porém
este acolhimento nao sera oferecido somente pelo luxo dos quartos ou 0os modernos
aparelhos e design do hotel, o atendimento do colaborador tera uma grande
importancia para o sentimento de hospitalidade que este estabelecimento hoteleiro
oferecera.

Este pensamento é afirmado por Silva & Alves (2012, p. 3) quando cita
que a hospitalidade que a hotelaria se encontra certamente € a comercial, pois

envolve a troca pecuniaria pelo servico de hospedagem prestado. No entanto, isso
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nao deve representar a imparcialidade ou frigidez no comportamento daquele que
recebe devido ao pagamento financeiro pelo bem receber.
“[...] o treinamento vem a ser uma ferramenta que proporciona o
aperfeicoamento ou a inclusdo de competéncia no perfil profissional, sendo
que este conjunto de caracteristicas combinados pode trazer grande
vantagem competitiva para as empresas. E que nos meios de hospedagem,

a exceléncia na prestacdo dos servigos exige treinamento constante de
todos, independentemente do seu porte.” (SILVA & ALVES 2012, p.7)

O treinamento traz beneficios para uma organizagdo hoteleira, eles
tornam os colaboradores preparados para situacdes rotineiras e nio rotineiras, pois
terdo habilidades para se comunicar e melhor resolver qualquer adversidade
enfrentada em seu dia a dia e hospedes com experiéncias satisfatérias, pois terao
um servico de qualidade. Com isso o meio de hospedagem passara uma melhor
imagem para os hdospedes, o0 que permitira que ele faga mais negdcios no futuro.

Os tipos de treinamentos ofertados na hotelaria segundo Kavanaugh
(2003, p.107) sao o treinamento em grupo, que é utilizado quando a informagao do
treinamento sera passada para varios colaboradores. Elas podem ocorrer por meio
de palestra, demonstracédo, seminario, conferéncia, painel e outros.

O seguinte tipo de treinamento apresentado pelo o autor é o programa de
auto- aprendizagem, em que o colaborador estuda sozinho em seu préprio ritmo e
tempo disponivel, sem leva-lo a interromper o seu horario de servigco. O ultimo tipo
de treinamento apresentado é o programa de treinamento no trabalho (OJA — on-
the-job training) neste treinamento o novo colaborador acompanhara um colaborador
mais antigo na realizagdo de suas fung¢des a fim de aprender a rotina do mesmo, por

meio da observacéo.
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3 METODOLOGIA

Metodologia vem de um neologismo grego entre as palavras méthodos e -
logia. Méthodos pode ser interpretado como um caminho para certa finalidade e com
o acréscimo do sufixo — logia, que se refere ao estudo de algo. Desse modo este
capitulo tem como objetivo apresentar o tipo de pesquisa, seu universo e amostra, o
instrumento de exploragao utilizado, a analise dos dados investigados e a limitagbes
do método de investigacdo. Que foi o caminho para encontrar as respostas dessa

pesquisa.
3.1 Classificagao da Pesquisa

De acordo com Gil (2002, p.17) pode- se definir pesquisa como o
procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas
aos problemas que s&o propostos. Ja para Alyrio (2009, p.58) a pesquisa cientifica
supde uma conjuncgao de teoria e averiguacao de fatos particulares. Entdo pesquisa
€ o ato de investigar teorias e problemas propostos tendo como objetivos a
afirmacao ou a negagao dos mesmos.

Os estudiosos de metodologia da pesquisa apresentam formas variadas
de classificar as pesquisas cientificas. Este trabalho optou pela abordagem de
Vergara (2016), que as divide quanto aos fins e quanto aos meios. A pesquisa
quanto aos fins trata do que se pretende atingir e quanto aos meios a forma como
esses objetivos serao atingidos.

Esta pesquisa quanto aos fins é classificada em exploratdria e descritiva.
Uma pesquisa exploratéria, segundo Vergara (2016, p.74) “é realizada em area na
qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado.” Para Gil (2002, p.41)
pode-se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de
ideias ou a descoberta de intuicbes. Dessa maneira é possivel entender a pesquisa
exploratoria como um meio para conhecer melhor uma ideia, um problema ou um
campo de estudo.

Ja a pesquisa descritiva de acordo com Marconi e Lakatos (2002, p. 20)
“delineia o que €’ — aborda também quatro aspectos: descrigdo, registro, analise e
interpretacdo de fenbmenos atuais, objetivando o seu funcionamento no presente.
Ja para Vergara (2016, p.74) a pesquisa descritiva expde caracteristicas de

determinada populacédo ou de determinado fenbmeno. Com isso pode - se dizer que
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pesquisa descritiva tem como objetivo descrever, como seu proprio nome ja diz, seja
uma populagdo, uma cultura, uma crenga ou 0 que quer que seja.

Ja ao que se refere aos meios de pesquisas este estudo utilizou a
pesquisa bibliografica e estudo de caso multiplo. Para Vergara (2016, p.75) pesquisa
bibliografica € o estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado
em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto €, material acessivel ao publico em
geral. Conforme Marconi e Lakatos (2002, p. 71) a pesquisa bibliografica nao é mera
repeticdo do que ja foi dito ou escrito sobre certo assunto, mas propicia o exame de
um tema sob novo enfoque ou abordagem, chegando a conclusdes inovadoras.
Dessa forma é possivel entender que pesquisa bibliografica é realizada com base
em materiais ja elaborados sobre o assunto, mas isso ndo quer dizer que néao
havera novas descobertas sobre o tema investigado.

Segundo Yin (2001, p.33) estudos de caso unico e casos multiplos, na
realidade, sdo nada além do que duas variantes dos projetos de estudo de caso.
Conforme Gil (2002, p. 54) estudo de caso consiste no estudo profundo e exaustivo
de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento. Portanto compreende - se estudo de caso multiplo como uma
modalidade de pesquisa que explora situagées da vida real de multiplos objetos,
preservando sua individualidade e explicando de forma mais detalhada os

conhecimentos obtidos dos objetos de pesquisa.

3.2 Universo e Amostra

O presente trabalho tem como universo os meios de hospedagem da
cidade de Sao Luis - Maranhao, que de acordo com a Cadastur, no ano de 2020,
possui um total de 42 meios de hospedagem. Para Vergara (2016, p.80) a
populagdo amostral ou amostra € parte do universo (populagédo) escolhida segundo
algum critério de representatividade. Ela também propde que existem dois tipos de
amostra, a probabilistica baseada em procedimentos estatisticos, e a néo
probabilistica. A amostra deste estudo foi definida de forma n&o probabilista por

acessibilidade.

A caracteristica principal das técnicas de amostragem nao probabilistas é a
de que, nao fazendo uso de formas aleatérias de selegcdo, torna-se
impossivel a aplicagdo de formulas estatisticas para o calculo, por exemplo,
entre outros, de erros de amostra. Dito de outro modo, ndo podem ser
objetos de certos tipos de tratamento estatistico. (Marconi e Lakatos, 2002,
p.53).
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Para Vergara (2016, p. 81) a amostra por acessibilidade esta longe de
qualquer procedimento estatistico, seleciona elementos pela facilidade de acesso a
eles. A amostra dessa pesquisa sdo a Pousada Portas da Amazbnia, o Brisamar
Hotel e SPA e a Pousada Tambau. Vergara (2003, p.53) também diz que “sujeitos
da pesquisa sao as pessoas que fornecerdo os dados de que necessita” no caso os
sujeitos dessa pesquisa sao os gestores e colaboradores dos meios de hospedagem

supracitados.

3.3 Coleta de dados

Os dados foram reunidos por meio de pesquisa bibliografica em livros,
artigos cientificos, teses e dissertagdes, artigos de revistas especializadas que
fossem relacionados com os temas dessa investigagao. “A pesquisa bibliografica é
desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituindo principalmente de livros e
artigos cientificos.” (GIL 1987, p.71)

A outra forma utilizada para coletar dados foi o estudo de caso multiplo,
Gil (2002 p.142) fala que o processo de coleta de dados no estudo de caso é mais
complexo que o de outras modalidades de pesquisa. Isso porque na maioria da
pesquisas utiliza-se uma técnica basica para a obtencdo de dados, embora outras
técnicas possam ser utilizadas de forma complementar. Ja no estudo de caso utiliza-
se sempre mais de uma técnica. Isso constitui um principio basico que nao pode ser
descartado. Obter dados mediante procedimentos diversos € fundamental para
garantir a qualidade dos resultados obtidos, esta pesquisa utilizou os seguintes

procedimentos:

a) Questionario:

Uma das técnicas utilizada nesta investigagdo foi o questionario que
segundo Gil (1987 p.124) é uma técnica de investigagdo composta por um numero
mais ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas tendo
objetivo o conhecimento de opinides, crengas, sentimentos, interesses, expectativas,
situagdes vivenciadas etc.

O tipo de perguntas feitas no questionario desta investigacdo de acordo

com Gil (1987 p. 128) sdo perguntas sobre padrbes de acdo que referem-se
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genericamente aos padrdes éticos relativos ao que deve ser feito, mas podem
envolver consideragdes praticas a respeito das acdes que sao praticadas.

O questionario desse estudo foi realizado com os colaboradores da
amostra dessa investigagdo, Brisamar Hotel e SPA e Pousada Tambau que se
disponibilizaram a respondé-lo. A Pousada Portas da Amazbnia nao disponibilizou
colaboradores para esta investigagcado por afirmar que a pousada teria reaberto ha
vinte dias da realizagcdo do dia da visita ao estabelecimento, ela estava fechada
devido a pandemia de COVID-19, tendo contratado funcionarios novos que nao

conheciam ainda a cultura da empresa.
b) Entrevista

Outra técnica utilizada foi a entrevista. Ela ocorreu com os gestores da
amostra dessa investigacdo. Entrevista é definida por Gil (1987 p.113) como a
técnica que o investigador se apresenta frente ao investigado e lhe formula
perguntas, com o objetivo de obtengdo dos dados que interessam a investigagéo.

A entrevista desse estudo pode ser classificada como uma entrevista
estruturada: “desenvolve-se a partir de uma relagao fixa de perguntas, cuja ordem e

redagao permanece invariavel para todas os entrevistados.” (GIL 1987 p.117).

3.4 Tratamento dos dados

Os dados de uma pesquisa podem ser tratados de dois modos, o
quantitativo que aplica métodos estatisticos para analisar os dados. E o qualitativo
que organiza os dados obtidos e os analisa.

Para Vergara (2003, p.59) os dados podem ser tratados de forma
quantitativa, isto é, utilizando-se procedimentos estatisticos, como o teste de
hipoteses. Ou de forma qualitativa como, por exemplo, codificando—os de forma
mais estruturada e analisando-os. A autora também fala que os dados podem ser
tratados de formas quantitativa e qualitativamente no mesmo estudo. Por exemplo,
pode-se usar estatistica descritiva para apoiar uma interpretacéo dita subjetiva ou
para desencadea-la.

Gil (2002, p.141) comenta que o estudo de caso vale-se de
procedimentos de coleta de dados dos mais variados, o processo de analise e

interpretacdo pode, naturalmente, envolver diferentes modelos de analise. Todavia,
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€ natural admitir que a analise dos dados seja de natureza predominantemente
qualitativa.

Esta investigagdo utilizou os dois métodos de tratamento de dados, a
qualitativa e a quantitativa, porém tendendo para a qualitativa. O método qualitativo
foi utilizado para o tratamento de dados obtidos por meio da entrevista estruturada
com os gestores e a aplicagdo de questionario com os colaboradores. O método
quantitativo também foi utilizado no tratamento de informagdes mais com menor

impacto para a apuracao dos resultados da pesquisa.

3.5 Limitagoes do método

Esta pesquisa, como todas, também apresenta suas limitagdes, elas se
referem principalmente a falta de acessibilidade aos meios de hospedagem e
colaboradores que ali trabalham para serem utilizados como instrumentos de
pesquisa. Outra limitagdo trata-se do tipo de pesquisa adotado, ja que o estudo de
caso multipo, de acordo com Gil (2002, p.55) analisa poucos casos de fatos o que
fornece uma base muito fragil para a generalizagdo. O autor citado anteriormente
também diz que os estudos de caso demandam muito tempo para serem realizados

e que frequentemente seus resultados tornam — se pouco consistentes.

3. 6 Descricao do lécus da pesquisa

Esta investigacdo teve como lécus a Pousada Portas da Amazonia,
Brisamar Hotel e SPA e a Pousada Tambau. Estes serdo descrito nos tépicos 3.6.1,
3.6.2e 3.6.3.

3.6.1 Pousada Portas da Amazébnia

A Pousada Portas da Amazénia esta localizada no Centro Historico de
S&o Luis Maranh&o, no bairro da Praia Grande — Centro, na Rua Vinte e Oito de
Julho, numero 129. Ela € uma empresa de Sociedade Civil LTDA., classificada como
microempresa, pois depois da pandemia de COVID 19 e sua reabertura, sé possui
nove colaboradores, porém, antes da pandemia de COVID 19, era classificada como

empresa de pequeno porte, pois possuia 25 colaboradores.
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A estrutura da Pousada Porta da Amazobnia fica em um casarao historico
colonial de 1835, ainda preservando a arquitetura da época, ele introduz elementos
historicos e rusticos na sua decoracdo. Possui 33 Uh’s, que buscam o equilibrio
entre historia e conforto. Também possui funcionando dentro de sua constru¢ao uma

pizzaria e trés pequenos saldes para eventos.

Figura 2 - Identidade visual da Pousada Portas da Amazoénia

Az

PORTAS
PAMAZONIA

Fonte:Pousada Portas da Amazdénia 2020

A entrevista com o gestor foi realizada com um dos sécios da Pousada
Portas da Amazénia, o senhor Simone Cioccolani, no dia 24 de novembro de 2020.
Nao sendo possivel a realizacdo da aplicacdo de questionario com os
colaboradores, por falta de acessibilidade, pois os colaboradores eram recém
contratados, pds reabertura em decorréncia da pandemia de COVID 19, e o senhor

Simone Cioccolani relatou que eles ainda nao representavam a cultura da empresa.

3.6.2 Brisamar Hotel e SPA

O Brisamar Hotel SPA se encontra localizado na Avenida Sado Marcos,
numero 12, bairro Ponta d’Areia. Ele é classificado como empresa de pequeno porte
e possui 45 colaboradores. Na estrutura do Brisamar Hotel e SPA tem 119 Uh’s, um
restaurante que oferece room service 24 horas e SPA para uso e relaxamento dos
hospedes. Os quartos tém vista tanto para o mar quanto para a piscina do hotel.



46

Figura 3 - Identidade visual do Brisamar Hotel SPA
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Fonte: Brisamar Hotel e SPA 2020

A entrevista ocorreu com o Gerente Comercial do Brisamar Hotel e SPA,
que prefere manter o anonimato, por meio do Google Forms no dia 26 de novembro
de 2020. O questionario foi aplicado com os colaboradores pelo mesmo meio pois
esta era a melhor forma para o hotel responder a pesquisa deste estudo, por eles
estarem com uma alta ocupagao no periodo que foi realizado esta investigagao e

com pouca disponibilidade de horario.
3.6.3 Pousada Tambau

A Pousada Tambau esta localizada na Avenida Litoranea, numero 1183,
no Bairro do Calhau. Ela € uma empresa individual de pequeno porte com 18
colaboradores. Ela possui 40 Uh’s, sendo 34 Uh’s no prédio Matriz e 6 Uh’s no
prédio anexo. A Pousada Tambau conta com um restaurante e lavanderia propria

que atende tanto hospedes quanto clientes externos.

Figura 4 - |dentidade visual da Pousada Tambau

POUSADA

TAMBAU/ |\

Fonte: Pousada Tambau 2020
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A entrevista na Pousada Tambau foi realizada no dia 27 de novembro de
2020 com o Supervisor Operacional Douglas Silva Conceigao. Neste mesmo dia foi
aplicado o questionario com os colaboradores, que foi possivel ter acesso no

momento da investigacgao.
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4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Nesta parte serdo apresentados os resultados da pesquisa que teve como
universo os meios de hospedagem de Sao Luis — MA e como amostra a Pousada
Portas da Amazénia, Brisamar Hotel e SPA e a Pousada Tambau.

Meios de Hospedagem tem como definigdo, segundo a lei brasileira
11.771/2008 em seu Artigo 23,

Os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua
forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento
temporario, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso
exclusivo do hospede, bem como outros servigos necessarios aos usuarios,

denominados de servigos de hospedagem, mediante adogao de instrumento
contratual, tacito ou expresso, e cobranga de diaria. (BRASIL, 2008)

Assim sendo, meio de hospedagem pode ser conceituado como um local
que aceita pessoas que estejam em viagem ou n&o, por um periodo de tempo
determinado, mediante pagamento, anteriormente acertado, podendo, ainda ofertar
outros servigos necessarios para o cliente do seu estabelecimento, como alimentos
e bebidas, areas de lazer e eventos, entre outras estruturas que facam o hdspede se

sentir bem acolhido.
4.1 Resultados da pesquisa

Este item ira discorrer sobre os resultados obtidos com a realizagao da
pesquisa. Para o melhor entendimento desses resultados, este tdpico sera
subdividido em entrevista com o gestor, em que tratara sobre como a empresa ver e
realiza os programas de treinamento. Em questionario com o colaborador que
dialogara sobre a visdo dos colaboradores sobre os programas de treinamento. E
em analise dos resultados que discutira sobre as observacdes obtidas ao analisar as
respostas fornecidas por gestores e colaboradores dos meios de hospedagem
investigados.

4.1.1 Entrevista com o gestor

A fim de melhor interpretar as percepcdes dos colaboradores, optou-se
por realizar entrevistas com os gestores, e investigar as percepgdes deles sobre a

importancia do treinamento.
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Primeiramente, foi questionado se os gestores acreditavam que o
treinamento impactava positivamente no bem acolher. A resposta dos gestores foi
majoritariamente positiva. Todos os trés gestores entrevistados afirmaram que sim,
colaboradores bem treinados oferecem uma melhor acolhida para os hdéspedes.
Suas justificativas refletiam uma as outras quando eles afirmaram que colaboradores
bem capacitados desenvolvem melhor suas tarefas, sdo mais capacitados para lidar
com sua rotina de trabalho, possuem mais seguranga em realizar suas atividades,
sdo mais ageis no dia a dia e atendem melhor os hospedes.

Quando questionados se os programas de treinamento eram importantes
para o crescimento da organizacdo eles também deram respostas positivas,
afirmando que quando os colaboradores sdo capacitados trabalham melhor,
atendem melhor, vendem o meio de hospedagem melhor, fazendo que ele cresca
em qualidade de servico e vendas.

No que tange a existéncia de programas de treinamento, dois meios de

hospedagem responderam afirmativamente como pode ser observado no grafico 1:

Grafico 1 — Existéncia de programas de treinamento.

Existéncia de Programas de Treinamento
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Sim

Fonte: Elaborado pela autora.

No grafico 1 é possivel observar que apesar de todos os gestores dos
meios de hospedagem visitados acreditarem que os programas de treinamento séo
importantes para a acolhida do hospede e para o crescimento da organizagéo so
dois deles possuem programas de treinamento em suas empresas.

Com o questionamento sobre a existéncia de programas de treinamento

surgiu a duvida de como eles diagnosticam que necessitam desses programas de
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treinamento e as respostas para este questionamento foram: “quando o
desempenho dos colaboradores nédo esta dentro do esperado e quando o
comportamento do colaborador apresenta anomalias.”

O meio de hospedagem que ndo tem programa de treinamento relatou
que faz programas de treinamento quando € exigido para poder se adequar a
normas de funcionamento como, por exemplo, o treinamento para que o
estabelecimento funcione durante a pandemia de COVID 19.

Sabendo da existéncia dos programas de treinamento nos
estabelecimentos e que os gestores os consideram importantes foi perguntado com
qual frequéncia eles eram realizados e todos relataram que n&o ha um calendario
pré-estabelecido para a realizacdo de programas de treinamento que eles ocorrem
quando os gestores sentem a necessidade e como respondido por um dos gestores
“‘uma vez ou outra”.

Foi questionado aos gestores dos meios de hospedagem entrevistados
que tipo de treinamento era aplicado em seu empreendimento, as respostas podem

ser observadas no Grafico 2:

Grafico 2 — Tipos de programas de treinamento

Tipos de programas de treinamento
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3
25
2
1,5
1
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Treinamento em Treinamento no  Treinamento de auto - Outros programas de
grupo trabalho (OJA) aprendizagem treinamento

Fonte: Elaborado pela autora.

Para este questionamento eles puderam dar mais de uma resposta e
todos responderam que realizam treinamentos em grupo e um deles respondeu que
também faz o treinamento no trabalho (OJA), porém durante a entrevista foi possivel
notar que outro dos meios de hospedagem também realiza o treinamento no

trabalho (OJA), s6 ndo possui conhecimento disso.
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Foi indagado quem € o responsavel pela a aplicagdo dos programas de
treinamento nos meios de hospedagem investigados, a resposta obtida pode ser

observada no Grafico 3:

Grafico 3 — Responsavel pela aplicagado dos programas de treinamento.

Responsavel pela aplicacao dos
programas de treinamento
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Profissional contratado Colaborador mais experiente Recurso humanos da
empresa

Fonte: Elaborado pela autora.

Como na pergunta anterior, nesta pergunta eles também poderiam
fornecer mais de uma resposta, dois dos meios de hospedagem contratam
profissionais para realizar os programas de treinamento, uma delas também utiliza
colaboradores mais experientes para aplicar programas de treinamento do estilo
treinamento no trabalho (OJA). E o terceiro meio de hospedagem utiliza os
colaboradores do setor de recursos humanos da empresa.

Os dois ultimos questionamentos foram se ha incentivo por parte dos
empreendimentos hoteleiros que seus funcionarios participem de programas de
treinamento individual e se sim qual seria este incentivo. No grafico 4 é possivel

observar a primeira parte da resposta dessas indagacgdes.
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Grafico 4 — Incentivo a programas de treinamento.

Incentivo a programas de treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora.

No Gréfico 4 é possivel perceber que s6 dois dos meios de hospedagem
investigados incentivam programas de treinamento. Quando perguntado que tipos
de investimento seriam estes foi respondido por um deles que eles forneciam o
pagamento de curso de idiomas e o tempo para a realizagdo deste curso e de outros
relacionados ao sistema utilizado no meio de hospedagem. Ja o segundo
empreendimento que respondeu sim declarou que o incentivo fornecido era a

divulgagéo de programas de treinamento no mural de informagdes da empresa.
4.1.2 Questionario com o colaborador

Este topico pretende responder ao objetivo principal desta pesquisa, ou
seja, descobrir as percepgdes dos colaboradores sobre programas de treinamento.
Para tanto foram entrevistados sete colaboradores de dois meios de hospedagem
diferentes, aos quais foi possivel ter acesso.

A fim de caracterizar a amostra da pesquisa foram feitos questionamentos
que permitiram tragar o perfil social da mesma. Quanto ao género verifica-se que
predominou o masculino, com faixa etaria 26 a 35 anos. Ja em respeito ao nivel de
escolaridade e os anos de servico do colaborador ndo foi possivel observar uma
predominancia de dados. Informag¢des que podem ser observadas nos graficos 5,
6,7 e 8:
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Grafico 5 — Género dos colaboradores entrevistados.
Género do colaboradores entrevistados
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Fonte: Elaborado pela autora.
Grafico 6 — Faixa etaria dos colaboradores entrevistados.
Faixa etaria dos colaboradores
entrevistados
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Fonte: Elaborado pela autora.
Grafico 7 — Nivel de escolaridade dos colaboradores.
Nivel de escolaridade dos colaboradores.
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Grafico 8 — Anos de servigo do colaborador
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Fonte: Elaborado pela autora.

O primeiro questionamento realizado a respeito do tema programa de
treinamento foi se os colaboradores ja haviam sentido que ndo conseguiam resolver

um problema ou tomar uma decisao por falta de preparo.

Grafico 9 — Sentiu que ndo conseguia resolver alguma situagao por falta de preparo

Sentiu que nao conseguia resolver
alguma situacao por falta de preparo
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Fonte: Elaborado pela autora.

Como é possivel notar no Grafico 9 a maior parte dos entrevistados sentiu
dificuldades para resolver algum problema ou tomar uma decisdo por falta de
preparo.

Tendo em vista esta dificuldade foi questionado se eles lidariam melhor

com suas questdes rotineiras de trabalho se tivesse programas de treinamento, se
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tivesse mais programas de treinamento ou se eles achavam que programas de

treinamento nao ajudariam, a respostas podem ser observadas no Grafico 10.

Grafico 10 — Lidaria melhor com sua rotina de trabalho se
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Fonte: Elaborado pela autora.

Com ajuda do Grafico 10 é possivel notar que a maior parte dos
entrevistados acredita que lidaria melhor com sua rotina de trabalho se houvesse
mais programas de treinamento em sua empresa, 0 que vai em concordancia com a
quantidade de pessoas que responderam que ja sentiram dificuldade no trabalho por
falta de preparo.

Outra indagacao foi se eles ja haviam passado por algum programa de
treinamento na empresa para qual trabalham, a maior parte respondeu que nao

como pode ser observado no Grafico 11.

Grafico 11 — Participou de programas de treinamento na empresa em que trabalha
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Para as pessoas que responderam que sim a indagagao exposta no
Grafico 11, foi perguntado que tipo de programa de treinamento foi este por qual
eles passaram e a resposta foi treinamento de sistemas hoteleiros e programas de
treinamento sobre o setor hoteleiro.

Posteriormente foi questionado se estes programas de treinamentos por
qual tinham passado os ajudou a cumprir melhor as suas fungdes rotineiras de

trabalho. As respostas podem ser observadas no Grafico 12:

Grafico 12 — Programas de treinamento por que passou o ajudou a cumprir melhor

suas funcgdes
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Fonte: Elaborado pela autora.

A outra problematica abordada foi se por ter passado por programas de
treinamento eles se sentiam mais seguros para lidar com possiveis problemas que
aparecem quando se esta atendendo um hdspede/cliente. As respostas coincidem

as dadas na pergunta anterior, como é possivel observar no Grafico 13.
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Grafico 13 — Colaborador sente que lida melhor com a rotina de trabalho depois do

programas de treinamento

Colaborador sente que lida melhor com a
rotina de trabalho depois do programas de

treinamento
5
4
3
2
1 0
0
Sim Nao Nao passei por programas de

treinamento

Fonte: Elaborado pela autora.

Posteriormente foi questionado se eles se sentem mais seguros ao
atender os hoéspedes depois que passaram por programas de treinamento e
seguindo o padrédo de respostas das duas perguntas feitas anteriormente, trés
pessoas responderam que sim, nenhum que nao e quatro que nao haviam passado
por programas de treinamento.

Préxima indagagao foi se os programas de treinamentos ofertados ou
possivelmente ofertados pelas empresas que trabalham, atraiam seu interesse em

participar. As respostas estao no Grafico 14.



Grafico 14 - Programas de treinamento atraem o interesse dos colaboradores
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Fonte: Elaborado pela autora.

Neste questionamento foi possivel escolher mais de uma alternativa para

0 porqué que eles se sentiriam atraidos em realizar os programas de treinamento e

foi possivel perceber que todos demonstravam interesse e a maior justificativa

utilizada foi que como os programas de treinamento eles poderiam aprender coisas

novas sobre o trabalho.

interesse em procurar

programas de treinamento

individual

Posteriormente foi questionado se os colaboradores respondentes tinham

como Cursos

profissionalizantes, graduacgdes entre outros. A maior parte das repostas foram

positivas com pode-se ver no Grafico 15:
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Grafico — 15 Interesse em programas de treinamento individual
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Fonte: Elaborado pela autora.
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O ultimo questionamento, assim como o da entrevista com o gestor, foi se
a empresa para qual trabalham incentivavam que eles procurassem programas de

treinamento individuais. No Grafico 16 pode - se observar as respostas obtidas:

Grafico 16 — Incentivo por parte da empresa em programas de treinamento individual
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Ao observar o grafico 16, nota-se que mais da metade dos colaboradores
sente — se incentivado a participar de programas de treinamento individuais pelas
empresas para qual trabalham, porém durante a aplicagdo do questionario eles

relatariam que desejariam que este incentivo ocorresse em maior proporgao.
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4.1.3 Analise dos Resultados

Como ¢é possivel perceber, nos dados supracitados, ha uma
incongruéncia entre a percepg¢ao da importéncia do treinamento no bem acolher e
atencdo que ele recebe de fato. Mesmo a maioria dos colaboradores e gestores
admitindo, e até mesmo alegando incentivar, a presenga do treinamento é minima,
se restringindo na maioria das vezes ao treinamento realizado com o funcionario
quando ele é efetivado no cargo.

A razdo desta situacdo, de pouca presenga dos programas de
treinamento nas organizagdes estudadas, pode esta relacionado com a gestédo
existente nestas organizacgdes, que sdo de sociedade individual ou civil Ltda. e nao
uma gestao realizada por uma rede hoteleira. Situagao ja apresentada por Bonfato
(2006, p.135)

Os hotéis administrados de maneira familiar devem profissionalizar-se, se
quiserem continuar sobrevivendo nesse segmento. Infelizmente, ndo séo
raros 0s casos em que a area de recursos humanos se resume a um
departamento pessoal encarregado das relagbes trabalhistas. Ainda é
grande o numero de empresas do setor hoteleiro carente de programa de
treinamento, reciclagem e planos de carreira, por exemplo. (BONFATO
2006, p. 135)

E possivel notar que a maior parte dos colaboradores que responderam
as indagagdes dessa investigagdo ja vivenciou situagdes em que se sentiram
inseguros nas realizagdes de suas tarefas ou ao atender um héspede e que eles tém
a compreensao que estes problemas poderiam ser sanados, pelo menos
parcialmente, se houvesse mais programas de treinamento: “Necessidades de
treinamento sdo caréncias de preparo profissional das pessoas, ou seja, a diferenga
entre o que uma pessoa deveria saber e fazer e aquilo que ela realmente sabe e
faz.” (CHIAVENATO 2014, p.317)

Esta situagdo de os colaboradores estarem sentindo inseguranga ao
realizar suas fungdes pode esta relacionada com a forma como é realizado o
diagndstico das necessidades de treinamento pelos gestores dos meios de
hospedagem estudados e a com a falta de frequéncia que eles séo aplicados nestas
organizagbes. Ja que estas necessidades de realizagbes de programas de
treinamento sé sdo identificadas por meio de observagdo comportamental e de

necessidade de adequacao a normas de funcionamento do estabelecimento.
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A primeira etapa de um treinamento é o levantamento das necessidades de
treinamento que a organizagdo apresenta. Essas necessidades nem
sempre sao claras e precisam ser diagnosticadas a partir de certos
levantamentos e pesquisas internas capazes de descobri-las.
(CHIAVENATO 2014, P.317)

Um dos questionamentos levados aos gestores dos meios de
hospedagem investigados foi em relacdo aos tipos de programas de treinamento
que sao utilizados quando ha treinamento. Todos responderam que utilizam
programas de treinamento em grupo, normalmente com contratagéo de profissionais
da area que necessita a aplicagado do treinamento ou pela utilizagao do préprio setor
de recursos humanos, como citado por um dos gestores dos meios de hospedagem.

Um dos meios de hospedagem também informou que utiliza treinamento
no trabalho (OJA), porém durante a entrevista com outro meio de hospedagem foi
possivel notar que eles também utilizam a OJA, porém nao tem o conhecimento
dessa utilizagao.

Comparando esta informagao supracitada com o conhecimento de que
0os colaboradores possuem interesses pelos programas de treinamento que os
permitiriam aprender mais sobre seu trabalho, analisa-se que apesar do senso
comum de que os colaboradores ndo gostam ou ndo se sentem atraidos pelos os
treinamentos ofertados pelas empresas da qual trabalham, eles se sentem sim
atraidos, gostam e necessitam de programas de treinamento bem desenhados e
executados. “A responsabilidade da organizagao na gestdo do conhecimento néo
significa um paradoxo em relagdo a iniciativa das pessoas para o0
autodesenvolvimento. As pessoas estdo preocupadas com o futuro e este esta na
educacdo.” (CHIAVENATO 2014, p.331)

Outra questdo analisada foi o interesse dos colaboradores em
programas de treinamento individual, do qual a maioria demonstrou interesse, e o
incentivo oferecido pelas empresas da qual trabalham, incentivo muitas vezes
minimo, como a fixagdo de avisos sobre treinamentos nos murais da empresa ou
mais avangados como o pagamento de cursos de idiomas tdo necessarios no setor
hoteleiro. “Trata — se de incentivar a aprendizagem continua para desenvolver
atitudes, formas de pensamento e habitos, competéncias e uma visdo do negdcio
que possam dotar as pessoas de ferramentas mentais que aperfeicoem seu
trabalho.” (CHIAVENATO 2014, p.331).
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Assim sendo observa-se que apesar da compreensio de que programas
de treinamento s&o importantes para uma melhor prestacdo de servigo e para um
melhor desenvolvimento da organizagédo, por parte de gestores e colaboradores.
Esta compreensdo nao se transforma em pratica, deixando assim um espaco entre o
que se deseja apresentar tanto para o cliente externo, o hospede, quanto para o
cliente interno, o colaborador, do que se apresenta.

Outro resultado que se pode tirar desse estudo € que o colaborador
deseja aprender, conhecer e participar de programas de treinamento sobre sua area
de atuacgao profissional, para que ele se sinta mais seguro para atuar em sua rotina
de trabalho e agregar valor e qualidade ao seu oficio.

Diante dessa analise infere-se que apesar de saber que funcionarios
bem treinados e desenvolvidos sdo essenciais para o bem acolher dos hdspedes,
essa nogado parece ser ignorada e descartada pelos gestores dos meios de
hospedagem ja que durante as entrevistas foi possivel notar que alguns deles
achavam o conhecimento empirico, isto €, os conhecimentos desenvolvidos na
pratica mais importantes que os treinamentos e informacdes tedricas e transmitidas
por profissionais especializados.

Ao que tudo indica somente uma pesquisa com os hospedes poderia
demonstrar o real impacto que essa falta de treinamento tem na forma que eles se
sentem acolhidos pelos meios de hospedagem, apesar de algumas pesquisas e
observacgbes gerais apontarem que os turistas consideram o povo brasileiro

acolhedor, mas o0 mesmo nao se estende aos servigos hoteleiros ofertados.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

No decorrer desta pesquisa € possivel notar como o treinamento e a
hospitalidade sdo temas sensiveis que podem impactar positivamente ou
negativamente no sucesso de um meio de hospedagem. A importancia da
hospitalidade e do treinamento foram, inicialmente, explicitadas na pesquisa
bibliografica, tendo sido amparada por amplo referencial teérico. Todas as fontes
destacaram sua historicidade e influéncia no bem acolher.

Ao deixar o campo tedrico e passar para o pratico, isto €, ao entrevistar e
questionar gestores e colaboradores apreende-se que eles também percebem a
fundamental importancia do treinamento nos meios de hospedagem, no entanto ela
parece ficar relegada ao imaginario sem, de fato, compor a rotina de trabalho dos
colaboradores e gestores dos meios de hospedagem.

A falta de presenga do treinamento prejudica a hospitalidade destinada
aos hospedes e assim sendo o crescimento e lucratividade do meio de hospedagem
em questdo. Pois assim como proferiu um dos gestores entrevistados “um
profissional capacitado desenvolve melhor suas fungdes e age com mais segurancga
ao lidar com o hospede.”

Outra consideracéo feita durante a aplicacdo dos questionarios com os
colaboradores diz respeito a visivel deficiéncia na hora de lidar com o atendimento
dos hospedes em determinadas situagdes que poderiam ser solucionadas se
houvesse mais programas de treinamento direcionados para o desenvolvimento de
habilidades de comunicacao e atendimento.

Dessa maneira, possiveis solugcdes seriam a contratacéo de profissionais
hoteleiros especialistas em gestdo de pessoas e por seguinte treinamento, para
melhor diagnosticar as necessidades de desenvolvimento de habilidades nos
colaboradores. E a aproximagao entre os meios de hospedagem e a academia por
meio de programas de extensdo, o que seria benéfico para os meios de
hospedagem que teriam profissionais para aplicar os programas de treinamento e
para os académicos que teriam uma experiéncia mais proxima do mercado hoteleiro
e da convivéncia com a rotina de funcionamento de um meio de hospedagem.

As limitacbes desse trabalho se derem principalmente pela pouca
acessibilidade aos meios de hospedagem, por causa, que muitos estavam
retomando as atividades e se reorganizando pds lockdown e momentos mais

inflexiveis de quarentena causados pela a pandemia COVID 19. Ou pela
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contraditoria alta taxa de lotacdo que alguns meios de hospedagem estavam
vivendo apesar da pandemia de COVID 19, que impossibilitava a disponibilidade de
horario para a realizagéo das entrevistas com gestores e aplicagdo de questionario
com os colaboradores.

Dessa forma, esta pesquisa foi realizada por acessibilidade, ou seja, pela
vontade dos meios de hospedagem e dos colaboradores que aceitaram participar
dessa investigacdo e de maneira nenhuma representa a totalidade de opinides dos
gestores e colaboradores dos meios de hospedagem da cidade de Sao Luis -
Maranhao.

Assim sendo este estudo espera contribuir para o conhecimento, mesmo
que minimo, sobre hospitalidade e programas de treinamento nos meios de
hospedagem da capital ludovicense. E espera incentivar os académicos a se
aprofundarem em um tema tao importante para o melhor acolher dos hospedes e o
crescimento do setor hoteleiro na cidade de S&o Luis - Maranh&o.
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APENDICE A - Entrevista - Gestor

Este Entrevista € um instrumento de coleta de dados integrante da pesquisa
realizada como Trabalho de Conclusdo de Curso de Taynara Silva Ferreira,
graduanda do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA). A
pesquisa realizada tem como objetivo descobrir se os programas de treinamentos
sdo utilizados pelos meios de hospedagem ludovicenses e como séo interpretados
pelos colaboradores dos mesmos.

Todas as informagdes contidas neste questionario sdo sigilosas. Sua Unica
finalidade € atender os objetivos da pesquisa.

Orientador: Prof.° Cairo César Braga Sousa

E- mail para contato: taynarasilvaferreiral9@gmail.com

Telefone: (98) 9- 8864-6623

Caracterizagao do Meio de Hospedagem

Nome do Meio de Hospedagem:
Endereco do Meio de Hospedagem:
Porte do Meio de Hospedagem:

Respondente e Cargo do respondente:

Entrevista

1. Quantas UH’s (Unidade Habitacionais) o estabelecimento possui?

2. Quantos colaboradores trabalham neste Meio de Hospedagem?

3. Vocé acredita que o os colaboradores bem treinados oferecem uma
melhor acolhida para os consumidores/ hospedes?

() Sim, por qué?
() Nao, por qué?

4. Considera os programas de treinamentos importantes para o
crescimento da organizagao?
() Sim, por qué?
() Nao, por qué?

5. O estabelecimento possui programas de treinamento?
()Sim
( )Nao

6. Como a empresa diagnostica que precisa realizar programas de
treinamento com os colaboradores?
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7. Com qual frequéncia os programas de treinamentos sao ofertados na
empresa?

8. Qual tipo de programa de treinamento é aplicado?
() Treinamento em grupo
() Treinamento de auto — aprendizagem
( )Treinamento no trabalho (observagao do trabalho de um colaborador mais
antigo) (OJA)
( )Outro programa de treinamento.

9. Quem é o responsavel pela aplicagao dos programas de treinamento?

10.A gestdo do meio de hospedagem incentiva que os funcionarios
participem de programas de treinamento individuais (como cursos
profissionalizantes, graduagodes, entre outros), que nao sao obrigatérios
na sua rotina de trabalho?

( )Sim, ha incentivo.
( )Nao, nao ha incentivo.

11.Se sim que tipo de incentivo é ofertado?
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APENDICE B - Questionario - Colaborador

Este questionario € um instrumento de coleta de dados integrante da pesquisa
realizada como Trabalho de Conclusdo de Curso de Taynara Silva Ferreira,
graduanda do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA). A
pesquisa realizada tem como objetivo descobrir se os programas de treinamentos
sdo utilizados pelos meios de hospedagem ludovicenses e como séo interpretados
pelos colaboradores dos mesmos.

Todas as informagdes contidas neste questionario sdo sigilosas. Sua Unica
finalidade € atender os objetivos da pesquisa.

Orientador: Prof.° Cairo César Braga Sousa

E- mail para contato: taynarasilvaferreiral9@gmail.com

Telefone: (98) 9- 8864-6623

Questionario

Género: () Masculino () Feminino

Faixa etaria: () 18a25 ()26 a35 ()36 a45 ()46 a 65 () mais de 65 anos
Tempo de trabalho na empresas: () menos de 1 ano ()1 a3 anos ()4 a7 anos
() mais de 7 anos

Nivel de Escolaridade: ( ) Ensino Fundamental () Ensino Médio ( ) Ensino Superior
incompleto na area de atuagéo ( ) Ensino Superior Completo na area de atuagao

() Pés-Graduagédo () Curso Profissionalizante ( ) Outros

1. Ja sentiu que nao conseguiu resolver um problema ou tomar uma
decisao por falta de preparo para a situagao? Se sim, qual?
() Sim
( ) Nao
Qual:
2. Vocé acha que lidaria melhor com as suas questoes rotineiras de
trabalho se:
( )Tivesse participado de um programa de treinamento;
( ) Tivesse mais programas de treinamento;
( ) Nao acho que programas de treinamento me ajudariam.
3. Ja participou de um programa de treinamento na empresa em que
trabalha?
() Sim
( ) Nao
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. O programa de treinamento por qual passou o ajudou a cumprir melhor
as suas fungoes rotineiras de trabalho?
( )Sim
( ) Nao
( ) Nao passei por programa de treinamento.
. Por ter passado por um programa de treinamento vocé se sente mais
seguro para lidar com possiveis problemas que aparecerem quando
voceé tiver atendendo um hoéspede/ cliente?
()Sim
( ) Nao
( ) Nao passei por programa de treinamento.
. Depois que vocé passou pelo programa de treinamento vocé sente que
atende os héspedes melhor que antes / cumpre com suas fungoes
melhor que antes do programa de treinamento?
( )Sim
( ) Nao
( ) Nao passei por programa de treinamento.
. Os programas de treinamentos ofertados ou possivelmente ofertados
pela empresa para qual trabalha atraem seu interesse em participar?
( ) Sim, porqué ( ) posso aprender coisas novas sobre meu trabalho;

( ) porque faz eu me sentir mais seguro ao cumprir minhas
obrigagdes no trabalho;

( ) porque me possibilita ter novas habilidades;

( ) Outros.

( ) Nao, porqué? ( ) ndo é interessante;
( ) ja sei o assunto que sera trabalho no treinamento;
( ) ndo é necessario para eu desenvolver minhas fungdes
no trabalho;
( ) acho perda de tempo;
( ) Outros.
. Ha interesse em procurar programas de treinamento individuais como
cursos profissionalizantes, graduagoes, entre outros?
() Sim
( ) Nao
. A empresa na qual trabalha incentiva que vocé procure programas de
treinamento individuais?
() Sim
( ) Nao



