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Resumo: O presente artigo analisou as politicas de gestdo de pessoas de quatro redes hoteleiras
da cidade de Jodo Pessoa — PB, tendo em vista que as politicas de gestdo de pessoas sdo
responsaveis pela qualificacdo e motivagdo dos colaboradores e refletem na forma como estes
desempenham o trabalho. Realizou-se um estudo de multiplos casos utilizando como instrumento
de coleta de dados questionarios aplicados com gestores e recepcionistas. Os resultados da
pesquisa permitiram concluir que existem politicas de gestdo de pessoas implantadas nos
estabelecimentos e que a maioria sdo bem recebidas e percebidas pelos colaboradores. Registra-
se também que o0s gestores apontaram que a formacdo em linguas estrangeiras tem sido a
habilidade mais procurada pelos gestores para o cargo de recep¢do, seguido por boa
comunicacdo, pro atividade, nocdes de administracédo e informatica operacional.
Palavras-chaves: Politicas de gestdo. Redes hoteleiras. Setor de recep¢ao. Jodo Pessoa.

Resumen: Este articulo analizé las politicas de gestién de personas de cuatro cadenas hoteleras
en la ciudad de Jodo Pessoa - PB, considerando que las politicas de gestion de personas son
responsables de la calificacion y motivacion de los empleados y reflexionan sobre cémo realizan
su trabajo. Se realiz6 un estudio de casos multiples utilizando cuestionarios aplicados con
gerentes y recepcionistas como instrumentos de recoleccién de datos. Los resultados de la
encuesta nos permitieron concluir que existen politicas de gestion de personas implementadas
en los establecimientos y que la mayoria es bien recibida y percibida por los empleados. También
se observa que los gerentes sefialaron que la capacitacién en idiomas extranjeros ha sido la
habilidad mas buscada por los gerentes para el puesto de recepcioén, seguido por buena
comunicacion, proactividad, nociones de administracion y tecnologia de la informacién operativa.
Palabras-clave: Politicas de gestién. Cadenas hoteleras. Sector de recepcion. Jodo Pessoa.

! Doutora em Humanidades y Artes (Educacdo) pela Universidad Nacional de Rosario (UNR), Professora do
Departamento de Turismo e Hotelaria (DTH) - CCTA -UFPB. ORCID: https://orcid.org/0000-0001-9736-8802 E-
MAIL.: leaopaula@ccta.ufpb.br
2 Graduanda do curso de Hotelaria da Universidade Federal da Paraiba — UFPB. ORCID: https://orcid.org/0000-
0001-8413-5700 E-mai: danilakassia@gmail.com
CENARIO|ISSN 2318-8561|Brasilia]V.8, n. 15|41 — 63|Out. 2020
DOI: 10.26512/revistacenario.v8i15.29393

41



O 7 3
enario Revista Interdisciplinar
em Turismo e Territorio

Abstract: This article analyzed the people management policies of four hotel chains in the city of
Jodo Pessoa - PB, considering that the people management policies are responsible for the
qualification and motivation of employees and reflect on how they perform their work. A study of
multiple cases was carried out using questionnaires applied with managers and receptionists as
data collection instruments. The results of the survey allowed us to conclude that there are people
management policies implemented in the establishments and that the majority are well received
and perceived by employees. It is also noted that managers pointed out that training in foreign
languages has been the skill most sought by managers for the reception position, followed by
other good communication, proactivity, notions of administration and operational information
technology.

Keywords: Management policies. Hotel chains. Reception sector. Jodo Pessoa.

INTRODUCAO

O setor de Recursos humanos ou Gestdo de pessoas exerce papel estratégico na
administracdo das empresas, desempenhando a tarefa de conectar a empresa e suas politicas
com os colaboradores durante sua permanéncia na empresa. Chiavenato (2010) pontua que,
uma das areas que mais se modificou dentro das empresas foi o setor de Recursos humanos
(RH), sendo substituida por termos como gestdo de talentos humanos, gestdo de parceiros ou
de colaboradores, gestdo de competéncias, gestdo do capital humano, administracéo do capital
intelectual e até Gestao de Pessoas.

Para esta pesquisa usaremos o termo gestdo de pessoas para caracterizar o setor de
recursos humanos das empresas, de modo a representar as empresas que fizeram parte da
amostra e que fazem uso do termo gestédo de pessoas. Tal fato ocorre porque o setor passa a ter
outras atribuicdes além apenas das questdes legais e trabalhistas dos funcionarios tornando-se
um setor estratégico de motivacdo e melhoria da qualidade. Acredita-se que o exercicio das
atribuicbes do setor de gestdo de pessoas, citadas anteriormente, sdo importantes para a
elaboracdo de um quadro de funcionarios que venham a desempenhar um servico melhor,
sobretudo em empresas da area de hospitalidade como os meios de hospedagem. Gondim,
Rodrigues, Silva (2015) salientam que um funcionario é determinante na qualidade da prestacao
de servicos e por esta razdo é necessaria uma atenc¢édo na formac¢ao, bem como na valoriza¢ao
destes. ’

Na hotelaria, o setor de recepcéo representa parte significativa na prestacéo de servicos
e tem participacdo essencial no contato com os clientes, sendo fundamental para o bom
funcionamento do hotel, pois encontra-se constantemente com todas as informacgbes e
acontecimentos diarios referentes a sugestdes, reclamacdes, problemas e elogios. Os hotéis que
pertencem a redes hoteleiras, caracterizam-se por gestdo bem definidas e com adequacédo a
padrdes de servi¢os, normas e procedimentos definidos pela marca.

Pelo exposto, considerando que as politicas de gestao de pessoas sdo responsaveis pela
gualificacdo e motivagdo dos colaboradores e refletem na forma como estes desempenham seu
trabalho, a presente pesquisa analisou as politicas de gestdo de pessoas de quatro hotéis de
redes hoteleiras da cidade de Jodo Pessoa — PB, aplicadas ao setor de recepcao que faz parte
do front office de um hotel. Para tanto, a pesquisa foi realizada em duas etapas, primeiro com os
gestores de pessoas para conhecer as politicas de gestdo de pessoas implantadas nos
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estabelecimentos e, na segunda etapa, descreveu e avaliou a percep¢do dos recepcionistas
sobre tais politicas.

A HOTELARIA E A GESTAO DE PESSOAS

No Brasil, a atividade hoteleira comegou no periodo colonial, os viajantes hospedando-se
nos casardes das cidades, nos conventos, nas grandes fazendas e, principalmente, nos ranchos
a beira da estrada. A chegada da corte real portuguesa ao Rio de Janeiro em 1808 e,
posteriormente, a abertura dos portos levaram a um aumento do fluxo de pessoas, fazendo com
gue casas de pensdo, hospedarias e tavernas abrissem suas portas aos viajantes (Ribeiro, 2011,
p. 23).

No inicio do século XX, a escassez de hotéis levou o governador do Rio de Janeiro a criar
0 Decreto-Lei n® 1.100 de 23 de dezembro de 1907, que isentava de impostos municipais, por
sete anos, 0s cinco primeiros hotéis que se instalassem na cidade e com eles o Hotel Avenida, o
maior do Brasil, inaugurado em 1908. O Avenida, com 220 quartos, marca, por assim dizer, a
maioridade da hotelaria no Rio de Janeiro. O maior marco da hotelaria do Rio de Janeiro, e do
Brasil estd no Copacabana Palace Hotel, inaugurado em 1923, que jA hospedou muitas
personalidades internacionais. Somente a partir da década de 30 do século XX, comegaram a
ser instalados os hotéis de grande porte. Sua ocupacdo era promovida pelos cassinos, que
funcionavam nas mesmas instalagdes. Porém, com a proibicdo dos jogos de azar, em 1946,
muitos hotéis fecharam suas portas. (Lima, 2012, p. 15).

A hotelaria no Brasil se desenvolveu como nos demais paises, impulsionada pela
necessidade dos viajantes de se hospedarem, e em decorréncia do crescimento 0s servicos
prestados em hotelaria foram tornando-se cada vez mais diferenciados e os clientes cada vez
mais exigentes. Aldrigui (2007) relata que a evolucédo até os grandes e luxuosos hotéis aconteceu
rapidamente, saindo dos estabelecimentos rlsticos para os grandes complexos hoteleiros e
explica que a entrada das grandes redes hoteleiras internacional na década de 1970, trouxeram
inovacdo, tecnologia, novas formas de gestdo e conceitos que agradaram aos hdspedes,
abalando a estrutura tradicional. Por tanto, estabelecendo novos parametros para a concorréncia.

Na cidade de Jodo Pessoa, um marco histérico da hotelaria foi a construcdo do Hotel
Tambau da rede hoteleira Tropical, na década de 70. Leandro (2006) afirma que constru¢éo do
Hotel Tambau ndo possui destaque apenas por ser mais um empreendimento hoteleiro da cidade,
mas porque foi a partir de sua construgdo que amentou significativamente o processo de
urbanizacéo da orla de Jodo Pessoa dando inicio as redes hotelarias no estado da Paraiba,
tempos depois o hotel tornou-se o cartdo postal da cidade.

A partir da década de 1980 a orla maritima de Joédo Pessoa ja dominava o turismo na
cidade e nessa fase da hotelaria da cidade ocorreu o desaparecimento dos hotéis pequenos no
centro histérico, o surgimento, na orla maritima, de pousadas, a construcdo de hotéis com
preocupacdo com a sustentabilidade bem como a construc¢do de hotéis com categorias de trés e
guatro estrelas (Almeida, Brambilla e Vanzella, 2016).

Os meios de hospedagem possuem caracteristicas e especificidades com um campo de
atuacao dindmico e estruturas organizacionais distintas, com formas de administracdo que
dependem da estrutura de cada empreendimento e com cargos e fungfes especificos. Nesse
sentido, 0 comando de um hotel requer responsabilidade dos gestores de cada setor especifico
para com as equipes de trabalho. O setor de gestdo de pessoas deve primar pelo
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desenvolvimento e valorizacdo dos profissionais. Menezes et al (2019) corroboram que a
tendéncia da gestdo de pessoas é a valorizacdo dos colaboradores, seus conhecimentos
especificos e de suas vivéncias e esclarecem que hotelaria, esse aspecto ndo se diferencia, pois
o colaborador é considerado primordial nesse processo, sendo responsavel pelo cliente desde a
recepcgao até o seu check out devendo observar todos os principios da hospitalidade.

A gestédo de pessoas vem se renovando, dada a necessidade das empresas de expandir
sua competitividade para enfrentar o mercado globalizado (Hépner, 2008). Para tanto, torna-se
relevante analisar como estdo estruturadas nas politicas e esclarecer alguns conceitos
envolvidos, sabendo que para se cobrar eficiéncia na prestacao de servigo é de bom censo que
a empresa preste treinamento adequado para os funcionarios, principalmente os recém-
contratados.

Dutra (2002), aponta dois conceitos que estruturam a gestdo administrativa: as politicas,
gue sao os principios e as diretrizes basicas que sustentam as decisfes e comportamentos, e as
préaticas, que sdo os diversos tipos de procedimentos, métodos e técnicas utilizadas para a
implementacdo de decisdes e para direcionar as acdes no dmbito da organizacdo e na sua
relacdo com o ambiente externo. Um modelo que seja capaz de estruturar as politicas e préticas
de gestdo de pessoas seria ideal. Lembrando que esse modelo nem sempre sera tdo evidente,
mas podendo ser percebido nas préticas do cotidiano da gestao.

De acordo com Lucena (2017), as politicas devem acontecer de acordo com a proposta
da empresa, procurando expressar, de maneira objetiva os principios da sua misséo. J4 as
diretrizes s@o para garantir o proposito e a realizagdo das expectativas. Estas s@o pilares da
Gestdo de Pessoas, por tanto devem estar sempre presentes nas decisdes. Desse modo, as
politicas de recursos humanos devem ser claras e objetivas com os principios técnicos e
administrativos estabelecidos pela organizacao, além de delimitar o &mbito das decisdes tomadas
e 0s principios que regem as normas, procedimentos, padrdes, programas e atividades.

Segundo Chiavenato (2010) a gestao de pessoas € a unidade operacional que funciona
como 6rgdo de staff, que presta servicos nas areas de recrutamento, selecao, treinamento,
remuneragdo, comunicacao, higiene e seguranca do trabalho.

O SETOR DE RECEPCAO

O setor de recepcao faz parte do setor de hospedagem do meio de hospedagem tem o
contato direto e comunicacdo com o hdspede, podendo assim oferecer os servicos que se
enquadrem melhor em seu perfil, e ao longo de sua estada ird mediar as necessidades do
hospede com os demais setores, 0 que torna o setor de recepcdo fundamental na prestagéo dos
Servicos.

O setor de recepcdo pode ser formado pelo: o “Chefe de Recepcdo que se ocupa,
principalmente, da organizagdo e controle dos servigos de recepgéo, telefonia e portaria social,
da lideranca da equipe e articulagdo externa e interna relativa as necessidades do héspede.”
(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, 2004); o “Recepcionista em funcdo polivalente
ocupa-se, principalmente, do recebimento e hospedagem do cliente (check in), da ligac&o entre
0 hdspede e os diversos servigos do estabelecimento e da saida do héspede (check out), além
da execucao de parte das atividades de mensageiro, telefonista, caixa, seguranca e camareira,
guando necessario.” (Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2004); e o “Recepcionista que
atua em funcdo especializada em meios de hospedagem ocupa-se, principalmente, do
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recebimento e hospedagem do cliente (check in), da ligacdo entre o héspede e os diversos
servicos do estabelecimento e da saida do hospede (check out).” (Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas, 2004). Contudo, a estrutura operacional modifica conforme o tipo, categoria,
tamanho, tipo de gestéo entre outros aspectos.

Independente da estrutura operacional as empresas necessitam ter atencdo com 0s
funcionarios que devem possuir habilidades e competéncias para atender da melhor forma os
clientes e otimizar os resultados da empresa. “E na recepgdo que ocorrem 0s primeiros gestos
de hospitalidade, atitudes que devem estar presentes sempre, em todo ambiente do hotel. A
recepcgao é o ponto de referéncia e apoio ao héspede; é ela que representa a cara da empresa
hoteleira” (Petrocchi, 2007, p. 100).

A adequada utilizac&o dos recursos humanos e dos conceitos de hospitalidade contribuem
para a satisfacéo e fidelizacdo do cliente, nesse aspecto, em pesquisa sobre o tema Murillo, Pio
e Souza (2013) constataram que o bom atendimento contribui para o sucesso da organizac&o,
como fonte de fidelizacdo e atracdo de novos clientes e comprovaram que a procura por
gualidade em servicos e atendimento, constituem-se como um diferencial de grande valor para a
empresa tendo como resultados a procura assidua do cliente e a propaganda do
empreendimento, através dele, como resposta a essa experiéncia positiva.

Por tanto, a qualidade no atendimento esta diretamente ligada as politicas de gestédo de
pessoas que devem iniciar no processo de recrutamento e sele¢cdo buscando pessoas com perfil
adequado e, continuar, na retencao e motivacado dos mesmos através de estratégias de retencéo
e desenvolvimento.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente artigo trata-se de um estudo de multiplos casos descritivo realizado em quatro
hotéis de redes hoteleiras na cidade de Jodo Pessoa-PB. Yin (2015) explica que a esséncia de
um estudo de caso esta no fato de ser uma estratégia para pesquisa empirica empregada para a
investigacdo de um fenbmeno contemporaneo, em seu contexto real. Considerando que foram
analisados quatro hotéis, de acordo com o autor a presente pesquisa pode ser caracterizada
como um projeto de casos mdaltiplos, que tem como vantagem, em relacdo ao projeto de caso
Unico, o fato de ser mais robusto e apresentar evidéncias mais convincentes.

Na cidade de Jodo Pessoa-PB, no momento da operacionalizacdo da pesquisa foram
identificadas dez redes hoteleiras que possuiam o setor de gestdo de pessoas em seus hotéis:
Best western, HPIus, Intercity, Nord, Village, Jardins do Atlantico, Aram, Littoral, Ibis e Slaviero,
Contudo, a pesquisa foi realizada em hotéis de quatro redes que se disponibilizaram a participar
do estudo, Rede Hplus, Village, Litoral Hotéis e Flats e Aram.

A pesquisa ocorreu em duas etapas, primeiro com 0s quatro gestores de pessoas para
conhecer as politicas implantadas nos estabelecimentos e, na segunda etapa, realizou-se a
avaliacdo da percepgdo dos colaboradores sobre tais politicas, a amostra foi composta por
dezoito recepcionistas de um universo de vinte e um, sendo que responderam cinco no Hplus,
cinco no Littoral, quatro no Village e quatro no Aram. Destaca-se a importancia de compreender
se efetivamente as politicas ao serem implementadas estdo sendo percebidas ou atingindo os
objetivos junto a equipe.

Os instrumentos para coleta de dados foram dois questionarios com modelos diferentes,
um para 0s gestores e outro para 0S recepcionistas, com 0S mesmos temas, entretanto com
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abordagens distintas. A coleta dos dados foi realizada pelos pesquisadores pessoalmente através
de visitas nos estabelecimentos no més de outubro de 2018.

Para os colaboradores, o instrumento de coleta de dados foi um questionario elaborado a
partir do trabalho sobre Desenvolvimento e Validagdo da Escala de Percepgéo de Politicas de
Gestdo de Pessoas proposto por Fiuza (2008), com o propoésito de aferir a percepcdo dos
recepcionistas quanto as politicas organizacionais de gestdo de pessoas implementadas,
considerando a relevancia estratégica da gestdo de pessoas para as organizacoes.

Para Fiuza (2008) as politicas de Gestdo de pessoas conjunto de praticas de
reconhecimento, relacionamento, participacdo e comunicacdo que visa a conhecer 0s
colaboradores e melhorar a qualidade dos relacionamentos e de sua integracéo na organizacao;
reconhecé-los melhor; incentivar sua participacdo na condugédo dos negdécios; e incrementar a
comunicacgao organizacional.

Foram abordados as seguintes dimensdes constituidas por um conjunto de praticas ou
acdes: Treinamento, desenvolvimento e educacdo profissional; Condi¢cdes de trabalho;
Recompensas dos colaboradores e Comunicagdo entre colaboradores e gestores. Utilizou-se
para andlise dos dados a escala Likert, para mensuracéo e entendimento do nivel de satisfacéo
dos recepcionistas com escala de um a cinco, sendo um discordo totalmente e cinco concordo
totalmente.

Registra-se, a dificuldade para a realizagdo da pesquisa que teve que ser readequada
pois os estabelecimentos ndo concordaram em fornecer dados como organograma da empresa
e numero total de funcionarios, entre outros.

ANALISE DE DADOS

A andlise foi dividida em duas partes, na primeira sdo apresentados os dados referentes
ao questionario aplicado com o0s gestores de pessoas e, na segunda etapa, os dados do
guestionario aplicado com os recepcionistas dos hotéis.

Resultados da analise dos gestores

TABELA 01 - Perfil dos gestores

Feminino 75%
Género

Masculino 25%
Superior incompleto 25%

Grau de escolaridade
Superior completo 75%
30 anos 25%
Idade 40 anos 25%
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47 anos 25%
N&o declarado 25%
] Possui 25%
Idioma - .
N&o possui 75%
Fluéncia em linguas estrangeiras Intermediario 100%

Fonte: Dados da pesquisa.

Constatou-se que a maioria dos gestores sao 0 sexo feminino e possuem nivel superior
completo, sendo que apenas 25% possui outro idioma, o inglés em nivel intermediario.

GRAFICO 01 - Qualificagdes necessarias para o cargo de recepcionista

L Formacao em linguas estrangeiras
@ Qualificagbes gerais

Fonte: Dados da pesquisa.

A formacdo em linguas estrangeiras tem sido a habilidade mais procuradas pelos gestores
para o cargo de recep¢do, seguido por outras qualificacdes como, boa comunicacdo, pro
atividade, nocbes de administracdo e informatica operacional, sendo distribuidas como

gualificagcBes gerais nos 25% das respostas.
GRAFICO 02 — Processo de recrutamento e selecéo

@ Analise curricular
@ Testes e entrevistas individuais
@ Recrutamento interno

Fonte: Dados da pesquisa.

Sobre o processo de recrutamento e sele¢do observou-se a utilizacdo da andlise curricular
em 75% dos casos e recrutamento interno em 8,3%. De acordo com Franca (2009), o
recrutamento interno estimula os funcionarios na busca pelo aperfeicoamento e também
possibilita mudancas e relacionamentos com outros departamentos e outras pessoas. Os testes
e entrevistas individuais complementam esta etapa do processo em 16,7% dos dados da

pesquisa.
GRAFICO 04 — Investimento no desenvolvimento e capacitacdo
@ Sim
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Fonte: Dados da pesquisa.

E imprescindivel para o crescimento de uma organiza¢do o investimento nos recursos
humanos, buscando a valorizagdo das atividades com incentivos para o aperfeicoamento das
habilidades de seus colaboradores. Para tanto, evidenciou-se que dentre os quatro gestores
entrevistados apenas um afirmou a utilizacdo de ferramentas de incentivos para o
desenvolvimento das equipes em cursos de capacitacdo por meio de: treinamento interno, cursos
ou palestras externas, totalizando 25% dos dados da pesquisa.

GRAFICO 05 — Treinamentos e palestras para o aprimoramento profissional.

@ Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa.

Contudo, ao questionar sobre treinamentos e palestras as respostas se apresentaram
contraditérias, tendo em vista que 0s gestores apontaram que as organizagdes propiciam
treinamentos e palestras para o aprimoramento profissional, entretanto anteriormente ao serem
guestionados sobre investimentos em treinamentos apenas um gestor afirmou investir em cursos
de capacitacdo aos seus colaboradores.

GRAFICO 06 — Nivel de preocupacéo da organizacdo com a seguranca no trabalho

® Sim
@ Nao

Fonte: Dados da pesquisa.

Observou-se que as organizacdes se preocupam com a seguranca dos empregados no
ambiente de trabalho por meio de circuitos internos de TV, existéncia de uma unidade interna
para a prevencao de acidentes, manutencdo de equipamentos de seguranga como extintores,
painel de emergéncia antiderrapantes entre outros. “A segurang¢a do trabalho é o conjunto de
medidas técnicas, educacional, médica e psicolbgica utilizadas para prevenir acidentes, seja
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eliminando condic¢des inseguras do ambiente, seja instrumento ou convencendo as pessoas da
utilizacdo de préticas preventivas. Ela é indispensavel ao desempenho satisfatério do trabalho.”
(Chiavenato, 2010, p. 352).

GRAFICO 07 — Remuneracdo compativel com a oferecida no mercado

@® Sim
@ Nio

Fonte: Dados da pesquisa.

“A remuneracao do pessoal é o prémio pelo servigco prestado. Deve ser equitativa e, tanto
guanto possivel, satisfazer ao mesmo tempo ao pessoal e a empresa, ao empregador a ao
empregado. O patrdo, no préprio interesse do negécio, deve cuidar da saude, do vigor fisico, da
instrucdo, da moralidade e da estabilidade de seu pessoal” (Fayol, 1990, p.50). De acordo com
esse principio, averiguou-se que o0s gestores junto as organizacbes, buscam oferecer
remuneragdo compativel com a oferecida pelo mercado para as fungées.

GRAFICO 08 — Remuneracdo compativel com as competéncias

@® Sim
@ MNio

Fonte: Dados da pesquisa.

As organizacdes mantém o compromisso em oferecer remuneracdo compativel com as
competéncias de acordo com a formacéo e grau de escolaridade. Para Rigaud (2009), pagar
salarios é obrigacdo de qualguer empresario que mantém em sua organizacado pessoal
trabalhando, mas, remunera-los de forma adequada é reconhecer os talentos individuais.

GRAFICO 09 — Participacéo nas tomadas de decis&o e resolucdo de problemas

& Sim
& MNao

Fonte: Dados da pesquisa.

Um fator importante para a manutencdo das relagdes interpessoais e, sobretudo, no
ambiente laboral, é a participacao e busca resolucédo dos problemas dos colaboradores junto aos
gestores, contribuindo para o bom funcionamento das atividades em geral, auxiliando os gestores

CENARIO|ISSN 2318-8561|Brasilia|V.8, n. 15[41 — 63|Out. 2020
DOI: 10.26512/revistacenario.v8i15.29393

49



O 7 .
enario Revista Interdisciplinar
em Turismo e Territorio

sob uma percepgcdo técnica e de vivéncia em suas proprias atividades, refletindo
significativamente na prestagéo de servico com qualidade, na distribuigcdo das responsabilidades
€ no engajamento na organizacao. Nesse entendimento, constatou-se que as organizacdes tém
incentivado a participacdo nas tomadas de decisdo e resolucdo de problemas por meio de
sugestbes dos préprios colaboradores.

GRAFICO 10 - Divulgacdo de informacdes importantes no ambiente de trabalho

& Sim
& MNio

Para melhorar a comunicacao interna no ambiente de trabalho a equipe precisa ser bem
informada quanto as questdes de cunho organizacional. Para tanto, o resultado da pesquisa
verificou que apenas 75% dos gestores, preocupam-se em divulgar informag8es importantes para
0 bom desempenho das fun¢gfes como: missé&o organizacional, valores organizacionais, metas,
resultados esperados, novos produtos, servigos, entre outros. E importante registrar que, uma
comunicacao interna eficaz gera didlogo, alimentando um senso de participacao que estreita a
relacdo com o funcionario, independentemente do tamanho da empresa (Argenti, 2006).

Fonte: Dados da

GRAFICO 11 - Reconhecimento do trabalho e dos resultados

@ Sim
@ Mo

Fonte: Dados da pesquisa.

Reconhecer o trabalho e os resultados proporcionados pelos funcionarios é uma
ferramenta utilizada por muitas empresas que buscam a satisfagdo com a participacdo nos
resultados de seus trabalhadores, nesse aspecto evidenciou-se que 75% utlizam essa
ferramenta para o incentivo e valorizacdo dos mesmos. Dutra (2004) esclarece que a busca por
novas formas de valorizacdo é fundamental para sustentar a gestao de pessoas nas organizacdes
atuais, ja que o proprio desenvolvimento se configura como uma forma de valorizagao.

GRAFICO 12 — Sugestdes e reclamacdes

Fonte: Dados da pesquisa.
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Nas organizagbes, as sugestdes ou reclamagcdes das equipes de trabalho séo
consideradas parcialmente por 75% dos gestores. Nesse sentido, Brito et al. (2011, p 5)
demonstram que a implantacdo do programa de sugestbes como ferramenta de melhoria
continua € uma medida que busca satisfazer as necessidades de todos dentro da organizacao,
de um lado o corpo de gestores que, naturalmente sdo ansiosos por reducao de custos, inovacdes
e maior envolvimento de seus colaboradores com os objetivos da organizacéo, do outro lado, os
colaboradores que buscam oportunidades para se destacar, mostrar seu potencial, ser
reconhecidos e que esse esforco Ihes rendam crescimento profissional.

GRAFICO 13 - Formas de incentivos

Fonte: Dados da pesquisa.

No que se refere as formas de incentivo, averiguou-se que 75% dos gestores afirmaram
gue atribuem algumas formas de incentivos em suas politicas organizacionais, tais como:
promocdes/funcbes comissionadas, bénus, prémios, gratificacdes, entre outras. Chiavenato
(2010) elucida que uma das maneiras de valorizar os empregados é oferecer-lhes beneficios e
servicos que, se a organizagdo ndo o fizesse, teriam de ser comprados no mercado com o salério
recebido, se constituindo os mesmos em beneficios e incentivos o0s quais sao formas indiretas da
compensacéo total.

GRAFICO 14 - Planos de carreira

Fonte: Dados da pesquisa.

Em relacdo aos planos de carreira, em 50% das organiza¢fes existem planos de carreira
com progressao funcional que estimulam as expectativas profissionais e que sdo claramente
definidas para todos da empresa. Para Furbino, (2008) o plano de carreira implantado nas
organizacdes proporciona inumeros beneficios para as partes envolvidas, tais como uma selecao
interna de pessoal mais consciente e melhor estruturada, aumentando as chances de acertos nas
decisdes tomadas. Proporciona ainda que os trabalhadores da organizagdo atuem mais
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motivados, contribuindo para o desenvolvimento profissional e também com o desenvolvimento
organizacional.

GRAFICO 15 — Saude e bem-estar no trabalho

@ Sim
@ MNiEo

Fonte: Dados da pesquisa.

Observou-se, que para 50% dos gestores das organizac@es analisadas, a salde e o bem-
estar no trabalho sdo de grande relevancia para o bom desempenho das atividades laborais,
sendo essencial o conforto e as instalacdes na condi¢do de trabalho como: boa iluminagao,
instalacdes confortaveis, programas de qualidade de vida, programas de preven¢do de doencas
e estresse no trabalho, centrais de atendimento ao empregado. Fernandes (1996) aponta que a
gualidade de vida no trabalho pode ser vista como uma estratégia, cujo intuito € aliar os interesses
individuais ao da organizacao para atingir um bem comum.

GRAFICO 16 — Desenvolvimento individual

@& Sim
& Mao

Fonte: Dados da pesquisa.

Assim como na esfera de planos de carreia, 50% das organiza¢cdes admitiram a
contribuicdo no investimento para o desenvolvimento individual viabilizando a participacdo em
eventos externos como também possibilitando o crescimento profissional dentro da propria
empresa.

GRAFICO 17 — Fornecimento dos materiais

Fonte: Dados da pesquisa.
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Para a realizagdo de um trabalho eficiente e que conduza a bons resultados, todos da
empresa devem estar inseridos em um ambiente favoravel, que atenda ao fornecimento
adequado de mateiras possibilitando autonomia e seguranca para a execucao de suas atividades.
Observou-se em 100% o atendimento as necessidades dos trabalhadores com o fornecimento
dos materiais, equipamentos e tecnologia adequados ao desempenho eficaz para funcéo no setor
de recepcao.

GRAFICO 18 — Conhecimento das competéncias individuais

-3 Sim
& MNEo

Fonte: Dados da pesquisa.

Para garantir a qualidade nos servicos o funcionario devera ser bem direcionado em suas
atividades, levando-se em consideracdo suas habilidades e competéncias profissionais. Para
tanto, a pesquisa identificou que por 25% dos gestores ndo ha iniciativa em conhecer as
competéncias de cada profissional para definir suas atividades, enquanto as demais em 75%
realizam triagens para determinar as competéncias de acordo com as necessidades e estimulos
de seus colaboradores.

GRAFICO 19 - Integracéo social aos colaboradores

& Sim
& Mo

Fonte: Dados da pesquisa.

Como forma de promover o engajamento dos funcionarios, muitas empresas utilizam a
integracdo corporativa como uma ferramenta para aumentar a integracéo entre os empregados
e a organizacdo, de modo a despertar o sentimento de pertencimento, fazendo com que os
trabalhadores “vistam a camisa da empresa” e incentivando a colabora¢cédo entre 0s mesmos e
consequentemente otimizando os resultados. Constatou-se que 100% das organiza¢des buscam
promover eventos para integrar seus servidores como: confraternizacdes, eventos esportivos.

GRAFICO 20 — Treinamentos de integracéo de novos colaboradores

@ Sim
@ Mo
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Fonte: Dados da pesquisa.

7

Para as organizacbes € essencial a integracdo dos funcionarios recém-admitidos no
ambiente de trabalho, para conhecimento dos setores da organizacdo (quanto a hierarquia),
normas, procedimentos e valores institucionais, que atuem como facilitador na rotina de trabalho
integrando-o em um novo espa¢o com desafios, mas que possibilite interagdo junto a equipe para
obtencdo de melhores resultados. O treinamento de integracdo é tdo importante quanto um
processo de recrutamento e selecdo, segundo Weiss (2006, p. 117) este treinamento visa a
“adaptar o novo colaborador a empresa contratante, facilitando seu processo de socializagao no
novo cenario de aprendizado no qual ele inicia suas atividades profissionais”.

GRAFICO 21 — Canais de comunicagéo

Fonte: Dados da pesquisa.

Os canais de comunicagéao internos auxiliam no compartilhamento eficaz das informacodes
entre a organizacdo e suas equipes de trabalho. Para tanto, constatou-se que todas as
organizacdes possuem canais de comunicacdo para divulgacédo de informacdes e estimular a
comunicacéo entre todos das empresas, como: intranet, reunibes periddicas, jornais internos,
painéis eletrénicos etc. Conforme afirma Pinho (2006), a comunicacdo empresarial deve ser vista
como uma ferramenta relacionada a uma funcéo estratégica com diversas facetas. A estrutura
de uma comunicagéo se assemelha & de uma empresa, uma vez que ambas sao formadas por
sistemas abertos que possibilitam ordenar e cumprir metas e objetivos.

GRAFICO 22 - Definigéo de atividades com base nas expectativas dos colaboradores

& Sim
@ Mio

Fonte: Dados da pesquisa.

A definicdo das atividades com base nas expectativas e aptiddes do servidor, pode
propiciar um ambiente produtivo, onde sintam-se com autonomia e seguranca para a realizacao
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de suas atividades. Para tanto, constatou-se que boa parte das organiza¢des procuram conhecer
as expectativas e aspiracdes para definir as atividades com base nas suas aptiddes.

GRAFICO 23 — Atendimento as necessidades individuais

Fonte: Dados da pesquisa.

O atendimento as necessidades individuais com planos flexiveis de trabalho, podem gerar
impactos positivos dentro de uma organizacao, trazendo beneficios ndo sé aos funcionarios como
principalmente aos gestores que tem a missdo de manter a equipe engajada e comprometida
com os resultados da organizacdo. A flexibilizacdo dos beneficios possibilita a empresa a
oportunidade de oferecer a cada funcionario uma adequacao ao trabalho de acordo com suas
reais necessidades contribuindo para sua valorizacdo. O estudo verificou que 75% das
organizacdes ndo possuem um plano flexivel que possibilite 0 atendimento a essas necessidades
individuais que permita, por exemplo, o horario flexivel de trabalho ou a possibilidade de trabalhar
remotamente.

Resultados da analise dos colaboradores

TABELA 02 - Perfil dos recepcionistas entrevistados

Género Feminino 55,6%
Masculino 44,4%
Médio 16,7%
. Profissionalizante 5,5%
Grau de escolaridade Superior incompleto 5,6%
Superior completo 72,2%
20 a 29anos 25%
Idade BQ a 40 anos 25%
Mais de 41 anos 25%
N&ao declarado 25%
Possui 47,1%
idioma N&o possui 52,9%
Inglés 75%
Espanhol 25%
Fluéncia em linguas estrangeiras Intermediario 37,5%
Avancado 62,5%

Fonte: Dados da pesquisa.

Sobre o perfil dos recepcionistas verificou-se que 72,2% possuem nivel superior completo,
entretanto apenas 11,1 % sdo formados em Turismo e 5,5% em Hotelaria. E importante destacar
que 52,9% nao possuem fluéncia em outro idioma.

TABELA 03 — Treinamento, desenvolvimento e educacéo profissional
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Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente | parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente

Investimento para
a realizacao de
cursos de
capacitacdo
Treinamentos
externos e
palestras para o 33,3% 0% 22,2% 16,7% 27,8%
aprimoramento
profissional
Investimento no
desenvolvimento
em cursos de
linguas
Planos de carreira 22.2% 5,6% 27,8% 22.2% 22.2%
Desenvolvimento | 57 gq, 16,7% 5,6% 22,2% 27,7%

individual
Treinamentos
internos
Fonte: Dados da pesquisa.

27,8% 0% 11,1% 22,2% 38,9%

27,8% 11,1% 22,2% 22,2% 16,7%

11,8% 11,8% 17,6% 29,4% 29,4%

Constatou-se majoritariamente o nivel de satisfacdo em 61,1% (entre concordo
parcialmente e concordo totalmente) dos entrevistados que concordaram quanto ao investimento
para a realizacdo de cursos de capacitacdo. Gondim, Rodrigues, Silva (2015, p.19) elucidam que
“para se obter sucesso e desenvolver competéncias é essencial o investimento por parte da
empresa na oferta de cursos e treinamentos, para que os servigos oferecidos tenham qualidade.”
Contudo, observou-se uma discordancia significativa por parte de alguns colaboradores em
27,8% nos dados da pesquisa, que nos revela a falta de treinamento em algumas empresas de
rede, também trazendo um alerta aos gestores a se ter um olhar mais cuidadoso a esse setor
que lida constantemente com a interagdo entre hospedes e empresa.

No que se refere aos treinamentos externos, destaca-se o nivel de insatisfacdo é
consideravelmente maior que o analisado anteriormente, tendo a margem de 33,3% discordantes
guanto as empresas disponibilizarem treinamentos externos ou palestras para 0 aprimoramento
profissional retratando a necessidade de melhorias por parte da empresa em relacdo ao
aprimoramento profissional, contudo 44,5% dos recepcionistas (entre concordo parcialmente e
concordo totalmente) afirmaram a existéncia de treinamentos externos ou palestras, havendo
divergéncias de opinides entre gestores e colaboradores considerando anteriormente a andlise
dos gestores.

Os investimentos em cursos de linguas sédo essenciais quando o assunto € a recepc¢ao de
um hotel, pois a comunicacao é essencial para o bom funcionamento da organizacao. Observou-
se que 38,9% (entre concordo parcialmente e concordo totalmente) afirmaram investimento de
cursos de linguas por parte das empresas, tendo a mesma margem de discordantes, destacando
a falta de investimento. Pontua-se, que em uma empresa de meios de hospedagem a
comunicacdo direta entre funcionério e héspede deve ocorrer de forma clara, desse modo se faz
necessario a contratacdo de cursos de linguas de maneira total ou parcial para a melhoria do
servico prestado pelos recepcionistas.
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Os colaboradores em sua maioria tém comao objetivo um plano de carreira para sua vida
profissional, quando a empresa demonstra interesse e oferece oportunidades que estimulam o
crescimento, estes se sentem motivados para o trabalho e prestam seus servicos com qualidade
crescendo junto a empresa. Observou-se que 44,4% dos entrevistados (entre concordo
parcialmente e concordo totalmente) afirmaram que as empresas demonstram interesse em seus
planos de carreira, contudo 27,8% discordam sobre a questdo, demonstrando que o0s
recepcionistas ndo possuem visao de crescimento na empresa o que podera acarretar em
turnover, o que implica em novas contratagdes e custos para a empresa.

No que se refere ao desenvolvimento individual, que também pode ser obtido e estimulado
por meio de treinamentos internos, pontua-se que é necessario para que o colaborador se
familiarize com a equipe, o ambiente laboral, questdes referentes a rotina do setor entre normas
e procedimentos gerais da empresa que auxiliem na otimizacdo do trabalho. Para tanto,
observou-se que 49,9% e 58,8% dos colaboradores (entre concordo parcialmente e concordo
totalmente) confirmam o investimento da organizacdo no desenvolvimento individual e em
treinamentos internos.

TABELA 04 - Condi¢des de trabalho

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente | parcialmente | nem discordo parcialmente totalmente
Nivel de
preocupacao da
organizacdo com 0% 22,2% 5,6% 22,2% 50%
a seguranca no
trabalho
Facilidades no 38,9% 0% 22.2% 16,7% 22.2%
local de trabalho
Saude e bem- 5,6% 16,7% 11,1% 33,3% 33,3%
estar no trabalho
Fornecimento dos 0% 0% 5,6% 27,8% 66,6%
materiais
Beneficios 27,8% 11,1% 11,1% 27,8% 22,2%
Planos de 22,20 5.6% 11,1% 33.3% 27.8%
flexibilidade

Fonte: Dados da pesquisa.

Constatou-se que o nivel de preocupacao das organizagdes com a seguranc¢a no trabalho
obteve o maior indice de satisfacdo por parte da maioria dos entrevistados totalizando 72,2% dos
dados da pesquisa.

Em relacdo as facilidades no local de trabalho, 38,9% discordam totalmente de que
possua facilidades no local de trabalho como um bom estacionamento, lanchonetes e
restaurantes, postos bancarios e atendimento médico ou psicoldgico, fazendo com que o0s
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colaboradores tenham de se adaptar a tais necessidades ou ter de ir mais longe para usufruir
destes espacos. Contudo, evidenciou-se também que 38,9% disseram possuir facilidades no
local de trabalho (entre concordo parcialmente e concordo totalmente) e 22,2% permaneceram
imparciais, obtendo um resultado mediano.

Destacou-se alto indice de satisfacdo dos colaboradores (entre concordo parcialmente e
concordo totalmente) sendo 66,6% concordantes no que se refere aos cuidados em relacdo a
saude do colaborador e 0 seu bem-estar no ambiente de trabalho, em contraponto a 22,3%
discordantes. Registra-se, que as empresas necessitam focar em seus programas de melhoria
da saude e bem-estar para se obter melhores resultados na prestacéo de servico.

Verificou-se o0 cumprimento das condi¢cdes basicas no fornecimento de matérias
adequados para exercicio da funcao, obtendo o maior nimero entre concordantes, tendo apenas
5,6% imparciais, 0 que implica dizer que as empresas estdo cumprindo com seu dever em
gerenciar adequadamente a distribuicdo dos matérias para exercicio da fungdo na recepgéao.

Observou-se que para metade dos recepcionistas a empresa oferece beneficios como
planos de saude e convénios com estabelecimentos, enquanto que 38,9 % discordantes (entre
discordam totalmente e parcialmente) apontaram que a empresa ndo ofereca os beneficios
esperados, evidenciando a necessidade de garantia e satisfacdo esperada por parte da euip junto
a empresa.

Evidenciou-se que parte dos colaboradores em 61,1% concordam que a empresa dispde
de planos com flexibilidade em horario. Obtendo apenas 27,8% dos discordantes nos dados
levantados, revelando a necessidade em se obter planos flexiveis que atendam suas expectativas
e anseios contribuindo para eficiéncia na realizacdo de suas atividades.

TABELA 05 - Recompensas dos colaboradores

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente | parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
Remuneracao
compativel com a 5,6% 5,6% 27,8% 22,2% 38,8%
oferecida no
mercado
Reconhecimento
do trabalho e dos 11,1% 11,1% 0% 22,2% 55,6%
resultados
Formas de 38,9% 5,6% 0% 38,8% 16,7%
incentivos
Remuneracao
compativel com o 22,2% 16,7% 0% 16,7% 44,4%
cargo
Tratamento da 0% 0% 5,6% 22.2% 72.2%
empresa

Fonte: Dados da pesquisa.

Observou-se que 61,1% dos recepcionistas compreendem a faixa salarial compativel ao
oferecido no mercado. Enquanto que para 11,2% (entre discordam totalmente e parcialmente)
desconhecem tal informagcédo, mostrando a necessidade de formagdo com as competéncias
necessaria para a execugdo da funcdo, que por muitas vezes sdo negligenciados no setor de
recepcao como visto na tabela do perfil dos recepcionistas, onde muitos possuem a formagao em
areas distintas da de turismo e hospitalidade, devido a necessidade da empresa de obter mao de
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obra barata, porém sendo muitas vezes desqualificada o que é contraditério, ja que boa parte dos
gestores expuseram a necessidade de qualificagdo para contratacao.

Constatou-se que 77,8% concordam que h& reconhecimento do trabalho e dos resultados
mostrados por eles, enquanto 22,2% discordam completamente e parcialmente, mostrando mais
uma vez a necessidade do reconhecimento do trabalho como uma poderosa ferramenta
propiciadora de motivacao entre os colaboradores e seus gestores.

As formas de incentivo ajudam na melhoria da produtividade, contribuindo para um
ambiente de trabalho satisfatorio e valorizando o cliente interno numa atmosfera motivacional o
gue permitird 6timos resultados a equipe e gestdo. Para tanto, observou-se que cerca de 55,6%
concordantes pontuaram a existéncia de formas de incentivo como: gratificacdes, promocdes ou
plano de carreira na empresa, para 44,5% que discordam (entre totalmente e parcialmente), o
gue revela por grande parte das as empresas a falha no investimento, motivagao e incentivos que
deveriam oferecer ao trabalhador.

Averiguou-se que 61,1% concordam quanto a faixa salarial compativel com a ofertada no
mercado de acordo com cargo, ou seja, as atribuicdes e grau de escolaridade, tendo 38.9%
discordantes (entre totalmente e parcialmente). Atribuir valor para cada cargo da organizacao,
conforme o seu grau de relevancia, assim como, inseri-los em uma hierarquia, que posteriormente
norteara a estrutura de salarios. (Chiavenato, 2010).

No que se refere a boa relacdo interpessoal entre organizacéo e colaborador, destacou-
se majoritariamente o nivel de satisfacdo dos funcionarios que atingiu 94,4% dos dados da
pesquisa. Que para Chiavenato (2010) um gestor gasta 80% do seu tempo em comunicacao,
diante disto, evidencia-se o quanto é importante a relacdo do gestor para com os colaboradores
e como o gestor é um exemplo a ser seguido, se ele tem um bom relacionamento com todos,
influéncia de forma positiva para que todos tenham também um bom relacionamento entre si.

TABELA 06 - Comunicacgéo entre os colaboradores e os gestores

Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente | parcialmente | nem discordo | parcialmente | totalmente

Participacao nas tomadas

de decisao e resolucéo de 0,0% 5,6% 33,3% 22,2% 38,9%
problemas
Divulgacéao de
informacdes importantes 22,2% 5,6% 5,6% 33,3% 33,3%
no ambiente de trabalho
Sugestdes/reclamacdes 5,6% 0% 27,7% 16,7% 50%
Competéncias individuais 5,6% 0% 22,2% 33,3% 38,9%
Integragao dos 11,1% 0% 11,1% 27,8% 50%
colaboradores
Canais de comunicacao 11,1% 0% 11,1% 27,8% 50%
Definicdo de atividades 5,6% 0% 33,3% 27,8% 33,3%

Fonte: Dados da pesquisa.

Envolver colaboradores em situacfes que exige 0 uso de suas habilidades estratégicas
potencializa a melhoria de resolucdes trazendo resultados positivos a equipe, pois nas tomadas
de decisbes colaborativas os gestores contam com pontos de vista diversos para solu¢cdo de um
problema, o que permite as organizacbes resultados positivos imediatos com foco na
descentralizacao das tarefas de forma horizontal, obtendo 61,1% (entre concordo totalmente e
parcialmente) dos dados da pesquisa que demonstraram o envolvimento nas tomadas de decisao
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e resolucao de problemas junto a organizacao, tendo apenas 5,6% discordantes. Feigenbaum
(1994) entende que o comprometimento com a qualidade ocorre de forma mais natural nos
ambientes em que os colaboradores se encontram, intrinsecamente, envolvidos nas decisdes
gue influenciam diretamente suas atuacdes. Para tanto, as empresas de rede precisam criar
cenarios que abram espaco para discussdes e avaliagcdes destes funcionarios para inseri-los na
participacdo e construcao de ideias para o desenvolvimento da organizacao.

A comunicacao nas organizagdes é considerada como uma importante competéncia para
clareza nas relacfes interpessoais e na construcdo de ideias, tendo o uso do endomarketing
como ferramenta de engajamento da equipe por se tratar de canais que auxiliam na rapida
comunicacéao servindo como principal agente informativo no ambiente organizacional. Para tanto,
observou-se a divulgacdo de informagBes no ambiente de trabalho em grande parte das
empresas, destacando 66,6% dos dados da pesquisa para 22,2% que discordam totalmente, o
gue nos revela a necessidade de melhoria nas divulgacdes por parte das empresas através das
ferramentas de endomarketing, principalmente na utilizacdo dos stakeholder sendo um dos
importantes canais de comunicacdo que tem o objetivo de manter todos informados sobre fatos
e dados relevantes sobre a organizacao.

Destacou-se que para 66,7% dos recepcionistas as empresas recebem as suas sugestoes
e reclamacgdes, permitindo que as empresas entendam como os funcionarios observam o
funcionamento das atividades como um todo, podendo identificar pontos de melhoria na
organizacao. Contudo 27,7% dos entrevistados permaneceram neutros, 0 que demonstra para
essa area a necessidade de se abrir mais espagos para comunicacao.

A utilizacdo da gestdo por competéncias contribui para que os setores da organizacao
possam identificar os pontos de melhoria, buscando capacitar e desenvolver as habilidades
individuais dos seus colaboradores, afim do fortalecimento frente a competitividade no mercado.
Segundo Dutra (2001), alguns tedricos definem as competéncias com um conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes, mas isso ndo garante que as organizacdes tenham
sucesso e que é preciso identificar as competéncias individuais e organizacionais. Constatou-se
majoritariamente em 72,2% a clareza ao incentivo da empresa em desenvolver as competéncias
individuais.

O processo de integracdo é de suma importancia no meio empresarial, pois facilita a
adaptacdo nos primeiros dias de trabalho apresentando as normas e politicas da empresa, além
de criar um clima organizacional favoravel ao desenvolvimento pelo bom relacionamento e
comunicacdo entre os colaboradores. Destacou-se que 77,8% concordam que possua uma
integracéo entre eles, onde 50% concordam totalmente com a afirmacéo.

Os canais internos de comunicacdo sdo de suma importdncia no cotidiano de uma
organizacdo, aliando ideias e disseminando contetdo informativo de como atuam seus
funcionarios na busca de atender suas demandas no mercado e consolidar sua marca, tanto para
os clientes externos como para os internos. Observou-se que 77,8% concordam quanto a
utilizacao dos canais de comunicacdo para a troca de informacgfes dentro da empresa, obtendo
11,1% discordantes dos dados levantados, o que nos revela ainda falha na comunicacéo interna
por desconhecimento de alguns funcionarios ainda néo alinhados das politicas com sua gestéao.

No que se refere a definicdo das atividades do setor, 61,1% ratificaram que estdo cientes
das definicbes de suas atividades na organizagdo. Entretanto, 5,6% afirmaram ainda
desconhecem tal informacdo, permanecendo 33,3% indecisos a questdo. Constatou-se a
necessidade da aplicagdo de um gerenciamento de rotina no trabalho no cumprimento das
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atividades cotidianas e na organizagdo com foco nas habilidades individuais dos profissionais e
prioridade dos procedimentos sendo reforcados em treinamento e apresentado na integracao.

CONSIDERAGCOES FINAIS

A presente pesquisa analisou as politicas de gestéo de pessoas de quatro hotéis de redes
hoteleiras da cidade de Jodo Pessoa — PB através de questionarios com 0s gestores
responsaveis pela gestdo de pessoas que informaram quais politicas sdo implantadas nos
estabelecimentos e, na segunda etapa, realizou-se a descri¢cdo e avaliacdo da percep¢ao dos
recepcionistas sobre tais politicas para entender se efetivamente as politicas ao serem
operacionalizadas estdo sendo percebidas ou atingindo os objetivos junto aos colaboradores.
Foram analisadas quatro dimensdes formadas por com um conjunto de vinte e quatro praticas de
gestdo de pessoas.

Nesse sentido, o estudo comprovou que a maioria das quatro dimensées das politicas de
gestdo de pessoas implantadas sdo bem recebidas e percebidas pelos recepcionistas.
Corroboram para tanto as dimensfes Condi¢Ges de trabalho que dos seis aspectos avaliados
cinco conseguiram média de 50% e as dimensdes Recompensas dos colaboradores e
Comunicacao entre colaboradores e gestores que em todos os aspectos analisados em cada
dimenséo todos foram avaliados com indices superiores a 50%.

Entretanto, na dimensdo Treinamento, desenvolvimento e educagdo profissional em
relacdo aos seis conjunto de préaticas da dimensao apenas dois obtiveram médias acima de 50%
os investimentos para a realiza¢@o de cursos de capacitacdo e treinamentos internos realizados
na empresa. No que se refere aos Investimento no desenvolvimento em cursos de linguas houve
um empate entre 0os nimeros dos recepcionistas que indicaram que existe esse incentivo e dos
que disseram que ndo ha. E importante todavia destacar que 75% dos gestores dos
estabelecimentos assinalaram o conhecimento em idiomas a habilidade que consideram mais
importante para o profissional na fungdo de recepcionista.

Destaca-se que tais politicas sdo essenciais para os funcionarios e contribuem para a
qualidade de vida no trabalho, nesse entendimento 0s gestores precisam estar atentos para
aperfeicoar as estratégias de gestdo que propiciem um ambiente favoravel de trabalho para
execucdo de suas atividades, atendendo ndo somente aos requisitos legais, mas também
cumprindo com sua parte humana e social que permitirdo ao colaborador compreender questdes
referentes a rotina do setor entre normas e procedimentos gerais da empresa, valorizando os
funcionarios, auxiliando na otimizacdo do trabalho e corroborando para manter a equipe
motivada.

E importante registrar que dados como organograma dos estabelecimentos e detalhes
sobre as politicas foram também solicitados, mas os gestores dos estabelecimentos declararam
gue ndo poderiam disponibilizar.
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