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Resumo: Um dos desafios da hotelaria contemporénea é alcancar patamares de exceléncia em um mercado téo
competitivo, heterogéneo e dindmico. Para tanto, um eximio controle da qualidade apresenta-se como uma das
pilastras essenciais a esta pratica, assim como uma eficaz politica de treinamento deve ser vista como essencial ao
desenvolvimento e aprimoramento de colaboradores, tornando-os mais flexiveis, proativos, assertivos e ageis. Dito
isso, este estudo de caso — que teve como objeto de analise a Pousada do Sandi, situada em Paraty, RJ — investigou
como praticas de treinamento repercutem sobre desempenhos e imagens organizacionais. Para isso, 0s autores
utilizaram analises quanti-qualitativas que aferiram as atividades operacionais dos setores de recepcdo e de
governanca desta pousada. Pelo viés quantitativo, por meio de questionarios semiestruturados, colaboradores e
gestores departamentais expuseram suas percepgdes sobre o nivel de qualidade de seus afazeres e de seus setores.
Ja pelo viés qualitativo, entrevistas realizadas com a gerente geral propiciaram uma compreensao sobre como 0s
preceitos de qualidade e exceléncia sdo aplicados nas politicas de treinamentos dessa pousada. Some a estes dois
vieses uma andlise do grau de satisfacdo dos hdspedes — retratada no TripAdvisor, Booking.com, Kayak e Expedia.
Tais mapeamentos permitiram a ponderacdo de que as praticas de treinamento, conduzidas pelos gerentes
departamentais desta pousada, obtém resultados significativos no que tange a qualidade dos servigos ofertados.
Palavras-chave: Andlise operacional. Capital Humano. Gestéo hoteleira. Treinamento organizacional.

Abstract: One of the challenges of modern hotel business is reaching excellence in a very competitive,
heterogeneous and dynamic market. For this purpose, an efficient quality control is one of the essential pillars for
this practice, as well as an efficient training program policy, which should be essential for professional developing
and improvement, making these professionals more resilient, proactive, assertive and responsive. That said, this
case study — which was based on Pousada do Sandi, located in Paraty, RJ — investigated how training program
policies impact organizational performance and image. Therefore, the authors used quanti-qualitative analyses
that measured operational activities from reception and governance in this lodging. By using a quantitative
analysis, through semi-structured questionnaire, employees and departmental managers exposed their perceptions
about the level of quality in their duties and sectors. By using a qualitative analysis, interviews with the general
manager provided an understanding of how quality and excellence precepts are verified in training program policy
of this inn. In addition to these two analyses, we verified the degree of guests’ satisfaction — presented in
TripAdvisor, Booking.com, Kayak and Expedia. These surveys allowed the following consideration: training
program policy reaches significant result in terms of quality of service offered in Pousada do Sandi.

Keywords: Operational analysis. Human Capital. Hotel management. Organizational training.

Resumen: Uno de los retos del sector hotelero contemporéneo es alcanzar niveles de excelencia en un mercado
tan competitivo, heterogéneo y dindmico. Para estos fines, un eximio controle de calidad se presenta como una de
las pilastras esenciales a esa préactica, asi como una eximia politica de entrenamiento debe ser vista como esencial
en el desarrollo y mejora de empleados, haciéndolos mas flexibles, proactivos, asertivos y giles. Dicho esto, este
estudio de caso — que tuve como objeto de anélisis la Posada do Sandi, situada en Paraty, RJ — investigé como
practicas de entrenamiento repercuten sobre el desempefios e imagenes organizacionales. Para eso, los autores
se han valido de analisis cuanti-cualitativas que han evaluado las actividades operacionales de los sectores de
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recepcion y de gobernanza de esa posada. A través de analisis cuantitativos, por medio de cuestionarios
semiestructurados, empleados y gestores departamentales han expuesto sus percepciones sobre el nivel de calidad
de sus tareas y de sus sectores. Ya por el enfoque cualitativo, entrevistas realizadas con el gerente general
propiciaron una comprensién sobre como los preceptos de calidad y excelencia son aplicados en las politicas de
entrenamiento de esta posada. Somete a estos dos analisis el grado de satisfaccion de los huéspedes — retractado
en TripAdvisor, Booking.com, Kayak y Expedia. Tales asignaciones han permitido la ponderacion de que las
practicas de entrenamiento, conducidas por los gerentes departamentales de esa posada, tienen resultados
significativos en lo que se refiere la calidad de los servicios ofertados.

Palabras Clave: Analisis operativo. Capital Humano. Gestion hotelera. Entrenamiento organizacional.

1 Introducéo

Apesar da inseguranca politico-econdmica mundial observada desde 2008, a cadeia produtiva
do turismo tem crescido consideravelmente nestes Ultimos anos (EMBRATUR, 2015). De 2008 a 2016
essa atividade experimentou um crescimento de 30,83% em seus deslocamentos internacionais, indo de
922 milhdes para 1.235 bilhdo. Do ponto de vista econdmico, obteve um aumento de 18,19% em suas
receitas, indo de US$ 1.1 trilhdo (5% do PIB) para US$ 1.3 trilhdo (10% do PIB) (UNWTO, 2008;
UNWTO, 2016).

Dentre suas inimeras ofertas, uma das que mais se destaca é o setor hoteleiro, devido as suas
mais variadas facilidades de recreacdo, entretenimento e conferéncias que acabam aquecendo a
economia local (BUIJTENDIJK; TSCHUNKERT, 2016). Em especifico ao cenario brasileiro, de 2011
a 2016, esse setor experimentou um crescimento de 15% em suas capitais (IBGE, 2017). Ademais, em
2016, propiciou uma receita de aproximadamente R$ 144 bilhdes — valor estimado a partir do nimero
total de unidades habitacionais registradas no Brasil (1.011.254) (IBGE, 2017), acompanhado por sua
taxa de ocupagdo (56,5%) e diaria média (R$ 252,00) (FOHB, 2017).

Em vista destas descri¢des, um dos desafios dos gestores hoteleiros contemporéneos é alcancar
a exceléncia organizacional em um mercado tdo competitivo, heterogéneo e dinamico (CENTURION,
2014). Isso depende de um eximio controle da qualidade dos processos de planificacdo, dos métodos
organizacionais, dos recursos materiais e imateriais e da gestdo do conhecimento que ali serdo
orquestrados (UBEDA-GARCIA et al., 2013; ROBLEDO; ARAN; PEREZ-ARANDA, 2015;
CHERAGHALIZADEH; TUMER, 2017).

Por conseguinte, ainda que o progresso tecnolégico tenha acarretado inovac@es significativas
nas operacdes hoteleiras, Ubeda-Garcia et al. (2014) afirmam que o elemento humano permanece como
peca fundamental para se alcancar a exceléncia organizacional. Esta, por sua vez, necessita que 0s
seguintes principios sejam assimilados — de maneira continua, permanente, proprietaria e progressiva
(CASTELLLI, 2005) — por gestores e colaboradores: total satisfacdo do cliente; geréncia participativa;

geréncia de processos; constancia de propositos; delegacgdo; disseminacgdo de informagdes; garantia da
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gualidade; ndo aceitacdo de erros; desenvolvimento de competéncias; e aperfeicoamento continuo
(VIEIRA, 2004; CASTELLLI, 2005; CORREA; CAON, 2016).

Para que todos esses principios se concretizem, é imprescindivel que os gestores hoteleiros
promovam ininterruptas praticas de treinamento que busquem propiciar qualidade, confiabilidade,
conformidade e desempenho assertivos (FU; YANG; CHU, 2014). Desse modo, 0s treinamentos
organizacionais objetivam incutir, aprimorar e desenvolver habilidades, capacidades, atitudes,
conhecimentos e competéncias em seus participantes, influenciado positivamente os graus de suas
motivacdes (UBEDA-GARCIA et al., 2013). Ademais, uma vez bem sistematizada, tais praticas
instigam seus integrantes a desempenhar suas fungdes com alto indice de qualidade, assertividade e
compromisso (BOOG, 2013) — prerrogativas que, paralelamente, também auxiliam na elevacdo da
produtividade organizacional (FERRARY, 2015).

Desse modo, ao investir em treinamento, uma organizacdo hoteleira garante um corpo de
colaboradores apto a desenvolver, de maneira eficaz, eficiente e agil, suas atividades diarias (SANTOS;
SILVA, 2015), permitindo-lhe construir praticas operacionais ou gerenciais valiosas e dificeis de “serem
copiadas” ou substituidas e que se tornardo uma solida vantagem competitiva (ESTEBAN-LLORET;
ARAGON-SANCHEZ; CARRASCO-HERNANDEZ, 2014).

Nesse sentido, 0 escopo analitico deste trabalho se sustenta na premissa de que a satisfacdo dos
hospedes ocorre através de uma oferta de qualidade, que consiga ndo s6 atender suas necessidades, como
também superar suas expectativas (SANTOS; SILVA, 2015). Algo que de fato s6 se sustenta e se
perpetua se 0s gestores hoteleiros equacionarem uma politica de treinamento que pleiteiem ndo s6 o
aperfeicoamento de desempenhos, condutas, competéncias, técnicas, habilidades e conhecimentos, mas
que também contemple o aprimoramento das relagdes interpessoais e interdepartamentais frente as
inovagOes, tendéncias, oportunidades e ameacas de seu mercado (PETROCCHI, 2002; GOMES;
TEODORO, 2010; UBEDA-GARCIA et al., 2013; BAUM, 2015).

Exposto isso, o referido trabalho objetivou evidenciar, por meio de um estudo de caso — pautado
por preceitos quanti-qualitativos — a importancia que os processos de treinamento assumem perante a
qualidade dos servicos ofertados em uma empresa hoteleira, observando suas implicacdes sobre os
desempenhos e imagem organizacional. Desse modo, a organizacdo escolhida para a realizacdo desta
pesquisa foi a Pousada do Sandi, localizada no municipio de Paraty, regido Costa Verde do Estado do
Rio de Janeiro.

A escolha por esse estabelecimento se deu pelo fato de possuir grande representatividade entre
0s meios de hospedagem do municipio. De acordo com a Associa¢do de Hotéis Roteiros de Charme
(s/d), esta pousada é identificada como um dos mais belos cartGes postais de Paraty, tornando-se um dos

meios de hospedagem favoritos dos turistas paratienses. Fato explicado pela importancia cultural de sua
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edificacdo, que possui 300 anos de historias, memdrias, designs e decoragdes que remetem ao periodo
do Brasil Col6nia. Dessa maneira, justificada a escolha do objeto de pesquisa, este estudo buscou
responder ao seguinte questionamento: de que maneira os programas de treinamento influenciam a
qualidade, os resultados e a imagem do meio de hospedagem investigado?

Dessa forma, os resultados alcancados apontaram que os treinamentos, conduzidos pelos
gerentes departamentais desta pousada, obtém resultados significativos ndo s6 sobre a qualidade de seus
servicos, como também oportunizam meios para a padronizagao operacional e para a motivagédo de seus
funcionarios, garantindo-lhes meios para exercerem suas fung¢fes de forma mais confiante, objetiva e

proativa.

2 Marco Tedrico

O segmento hoteleiro evidencia-se como um complexo sistema comercial, constituido por um
conjunto emaranhado de infraestruturas, equipamentos, produtos, servicos e atendimentos que intenta
satisfazer uma pluralidade de necessidades de seus stakeholders (SANTOS; SILVA, 2015; CASTELLI,
2016). A partir desses dindmicos conjuntos, seus gestores devem ndo apenas atender, mas superar as
expectativas de suas demandas, de maneira que estas se tornem habitués (HAYES; NINEMEIER, 2005;
GREGSON, 2009).

Para tanto, a obrigatoriedade de se orquestrar tais conjuntos por meio de um elevado padrao de
gualidade torna-se vital para que seus processos ndo apenas superem as expectativas de seus
consumidores, como também prospectem vantagens competitivas (ESTEBAN-LLORET; ARAGON-
SANCHEZ; CARRASCO-HERNANDEZ, 2014) que, segundo Cheraghalizadeh e Tumer (2017),
podem ser alcancadas através do reconhecimento de seis variaveis (Figura 1) e suas implicacdes sobre
0 planejamento e controle da producéo hoteleira.

Gestores que ndo conseguem entender as implicacGes dessas variaveis sobre seus resultados
organizacionais prospectardo politicas de treinamento ineficazes, gerando elevados niveis de
desapontamento, indiferenca, confusdo e ansiedade em seus ambientes de trabalho
(CHERAGHALIZADEH; TUMER, 2017). Por conseguinte, as empresas hoteleiras que n&o
compreenderem as especificidades de cada uma dessas varidveis e suas implicacdes sobre seus
resultados organizacionais aos poucos perderdo seus markets shares, passando por uma gradativa
obliteracdo (CENTURION, 2014).

Figura 1 - Variaveis que implicam sobre a constitui¢do de vantagens competitivas
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Fonte: Cheraghalizadeh e Tumer (2017, p. 267). Adaptado pelos autores.

Isto posto, um aspecto pertinente a se destacar € o fato de essas prerrogativas estarem centradas
em um mercado — o0 hoteleiro — altamente volatil, cuja ldgica vigente exalta o binémio
“qualidade/produtividade” (CASTELLI, 2005). Nesse sentido, Concei¢do, Fraga e Conceicdo (2016)
mencionam que a auséncia deste bindmio impacta diretamente o nivel de satisfacdo dos hdspedes. Como
prova disso, tais autores afirmaram que 78,8% dos fatores que definem a apreciagdo de um servico
hoteleiro podem ser assim percebidos: 23,5% - relacionamento com o cliente; 20,6% - treinamento de
pessoal; 20,3% - ambiente; e 14,4% - colaboracdo. A partir disso é possivel notar que, direta ou
indiretamente, 0o panorama exaltado por estes Gltimos autores possibilita uma importante alusdo a
tematica da qualificacdo dos profissionais de hotelaria.

De maneira objetiva, pode-se dizer que os programas de qualificagdo possuem a finalidade de
orientar e fornecer uma visdo realista de fungdes que resultem nos refor¢os de compromissos e lealdades
individuais, minimizando, por exemplo, os efeitos do turnover e de possiveis choques de papéis aos
recém-chegados (YANG, 2010). Dessa maneira, através de suas especificidades, tem-se a oportunidade
de elaborar relevantes estratégias contemporaneas (MICHAELS; HANDFIELD-JONES; AXELROD,
2002). Mais do que isso, oportunizam também a insercdo de outra variavel relevante: a do
desenvolvimento profissional. De forma sucinta, pode-se dizer que as praticas de treinamento buscam a
qualificacdo/aprimoramento de habilidades, competéncias, técnicas ou conhecimentos necessarios ao
desempenho de certas tarefas. Ja os programas de desenvolvimento intencionam aperfeicoar a visdo
sistémica e holistica dos colaboradores, de maneira que estes consigam galgar novas posicoes taticas ou
estratégicas em seus estabelecimentos (MARRAS, 2011; CHERAGHALIZADEH; TUMER, 2017).
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Notoriamente, a correlagdo “treinamento e desenvolvimento” deve ser vista como aspecto vital
a sobrevivéncia dos meios de hospedagem modernos (VIEIRA; SALVE; CORREA, 2010; SILVA;
LUCIO; BARRETO, 2013). Afinal de contas, quanto melhores os desempenhos dos colaboradores,
melhores serdo os resultados organizacionais e os niveis de satisfacdo e lealdade dos hospedes (YANG,
2010). Dito isso, para que estes programas ocorram de forma plena e assertiva, ha a obrigatoriedade dos
gestores otimizarem uma contundente gestdo de pessoas e do conhecimento (SILVA; LUCIO;
BARRETO, 2013).

Conforme outrora ressaltado, as politicas de treinamento e desenvolvimento organizacional
oportunizam a lapidacdo de competéncias, habilidades, técnicas, conhecimentos em niveis operacionais,
taticos e estratégicos, bem como abarcam condutas, posturas e relacionamentos que garantirdo um
eximio controle de qualidade, além da prospeccdo da inovagdo organizacional (VIEIRA; SALVE;
CORREA, 2011; FU; YANG; CHU, 2014).

Tais aspectos, se bem planejados e monitorados, permitem a elevacao de resultados econdmicos
e de desempenhos organizacionais das empresas hoteleiras (ESTEBAN-LLORET; ARAGON-
SANCHEZ; CARRASCO-HERNANDEZ, 2014). Todavia, Robledo, Aran e Pérez-Aranda (2015)
condicionam 0 sucesso dessas praticas ao conhecimento que 0s gestores possuem sobre seus
colaboradores, suas demandas organizacionais e as exigéncias de seus consumidores.

Ja Ubeda-Garcia et al. (2013) apresentam uma Vvisdo um pouco mais complexa sobre este
assunto. Para esses autores, 0s programas de treinamento possuem correlacdo direta ao desempenho
organizacional. Dessa maneira, para que obtenham éxito, as planificacbes devem perpassar por uma
analise complexa, indissociavel e interdependente dos seguintes fatores: (1) variaveis controlaveis,
como por exemplo, a classificagdo, a tipologia, o0 segmento de mercado; (2) as necessidades, objetivos
e métricas de implementacéo e avaliacdo das estratégias de qualificagdo dos recursos humanos; (3) o0s
resultados laborais pretendidos, o nivel desejado de satisfacdo do consumidor e os indices almejados de
produtividade e de performance financeira (Figura 2).

Assim, a partir desses preceitos, torna-se fundamental que as politicas de treinamento sejam
estruturadas de forma ininterrupta e progressiva, para que possam promover (UBEDA-GARCIA et al.,
2013; UBEDA-GARCIA et al., 2014; FERRARY, 2015; ROBLEDO; ARAN; PEREZ-ARANDA,
2015):

e a exposicdo de atributos, papéis e logicas operacionais e gerenciais, estimulando os
trabalhadores a galgar novos espacos e competéncias dentro de suas organizagdes;

e areducdo do turnover organizacional;

e 0 estabelecimento de estratégias para a reducdo de custos correlacionados ao desperdicio ou

ineficiéncia laboral;
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¢ melhores performances financeira e organizacionais.

Figura 2 - Modelo Te6rico que vincula treinamento e desempenho organizacional.
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Fonte: Ubeda-Garcia et al. (2013, p. 389). Adaptado pelos autores.

Isto posto, também é fundamental que estas politicas incorporem os preceitos estabelecidos na
missdo, Visdo e nos valores organizacionais, auxiliando a constru¢cdo de uma relacdo harmonica,
produtiva e eficiente entre empresa e stakeholders (BAUM, 2015), capaz de gerar beneficios a curto,
médio e longo prazo.

Pela otica do curto e do médio prazo, as a¢Oes de treinamento objetivam moldar conhecimentos,
habilidades e técnicas para um proposito definido. Neste momento, a ideia é de que as tarefas abarcadas
por esses procedimentos possam ser desempenhadas com maiores e melhores eficacias, eficiéncias,
assertividades e agilidades (MARRAS, 2011; FERRARY, 2015), assegurando disseminagdes de valores
gue permitam que seus participantes compreendam o sentido de suas tarefas/responsabilidades e se
sintam a vontade em suas organizagdes (UBEDA-GARCIA et al., 2013). Pela perspectiva do longo
prazo, tais praticas sdo capazes de mudar atitudes, condutas e comportamentos, contribuindo
decisivamente para a satisfacdo, motivacdo e melhora de desempenhos — individuais, coletivos e
organizacionais — através de uma gradativa internalizacdo de conceitos, valores e da aprendizagem de
novas habilidades (VARGAS, 1996).

Levando em consideracdo os aspectos até aqui ilustrados, pondera-se o quéo relevante estes

discursos sdo para as organizacg@es hoteleiras. Afinal de contas, a experiéncia da hospedagem depende,
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guase gue por completo, da atuacdo dos colaboradores. Justamente por isso, estes individuos devem ser
compreendidos como o principal capital organizacional (WALKER, 2002; ESTEBAN-LLORET;
ARAGON-SANCHEZ; CARRASCO-HERNANDEZ, 2014). Em razo disso, precisam possuir um alto
nivel de qualificacdo para que assim possam prover melhores resultados, desempenhos e diferenciais
competitivos as suas organizagdes (SANTOS; SILVA, 2015), prospectando valor agregado a imagem
de seus estabelecimentos.

3 Metodologia

O estudo de caso evidencia-se como um importante instrumento analitico que permite dar maior
credibilidade, veracidade e tenacidade as pesquisas contemporaneas (SINGLETON JR.; STRAITS,
2010). Afinal de contas, seu intuito é propiciar uma investigacdo empirica cuja finalidade é oferecer
informacBes mais precisas e detalhadas (YIN, 2005; GIL, 2009) que possibilitem a construgdo de uma
analise descritiva ou explicativa de um determinado objeto frente a sua atual realidade (BRUYNE;
HERMAN; SCHOUTHEETE, 1991).

Por causa disso, esta pesquisa assumiu um carater descritivo a partir do momento em que buscou
ilustrar as reais caracteristicas/especificidades de seu objeto (VEAL, 2011), preocupando-se em
compreender o estabelecimento das variaveis que culminam (GIL, 2009) na realidade organizacional
investigada. Dessa maneira, os autores deste trabalho se valeram dos pressupostos da analise mista,
procedimento que vem obtendo gradativa robustez nos Gltimos 20 anos (ROBSON, 2011) por assegurar
resultados mais plenos e elucidativos (HAIR JR. et al., 2009), pautada por preceitos quanti-qualitativos
que propiciaram um entendimento mais amplo de sua problematica, permitindo a exposi¢do de
discussdes mais confiaveis e assertivas (HAIR JR. et al., 2009; ROBSON, 2011).

Assim, pelo viés quantitativo, este estudo teve o intuito de obter, por meio de dados numéricos,
informac®es capazes de garantir uma maior precisdo, evitando quaisquer tipos de distor¢des acerca dos
resultados que tangenciam a tematica investigada (CRESWELL, 2003). Nao obstante, sua estruturacéo
deu-se a partir de um questionario em escala tipo Likert de 07 pontas — 07 = Excelente, 06 = Muito Bom,
05 = Bom, 04 = Nem Bom / Nem Ruim, 03 = Regular, 02 = Péssimo, 01 = Néo sei responder — aplicado
junto aos colaboradores que atuam nos setores operacionais da Pousada do Sandi. Ainda sobre este
instrumento, suas perguntas buscaram: (1) identificar o perfil do(a) respondente; (2) aferir o nivel de
frequéncia, qualidade e grau de participacdo dos colaboradores e chefias diretas nas atividades de
capacitacdo e treinamento; (3) compreender o elo entre as praticas de treinamento e as necessidades

operacionais do estabelecimento investigado; (4) discutir a funcionalidade/resultado dos programas de
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treinamento sobre os departamentos hoteleiros; (5) apreender a percepcao da eficacia dessas acdes sobre

o dia a dia operacional do empreendimento.

Através deste instrumento, mensurou-se possiveis vantagens ou desvantagens que as préaticas de
treinamento exerciam sobre a operacionalizacdo deste meio de hospedagem. Assim sendo, 13
funcionarios — sendo 5 do departamento de recepcdo e 8 do de governanca — responderam este
instrumento ao final do segundo semestre de 2017. Sobre o nimero de respondentes, ha de se destacar
0s seguintes fatos:

e aamostragem aplicada foi a probabilistica de carater simples;

e 0 quantitativo alcancado representa 48,15% do total de funcionarios que atuam em areas
operacionais nesta pousada. Atualmente, o estabelecimento conta com 33 colaboradores, dos quais
27 atuam no setor operacional e 06 sdo gestores departamentais departamento;

e 0s departamentos de recepcdo e de governanca sdo vitais a qualidade das operacfes hoteleiras
(CANDIDO, 2001; CASTELLI, 2005; MINCIOTTI; SANTOLIA; KASPAR, 2008). Dito isso, a
plena adesdo de todos esses funcionarios da uma maior credibilidade aos resultados aqui
evidenciados.

Por fim, o tratamento dos dados quantitativos seguiu os preceitos descritivos, ilustrados por
frequéncias e porcentagens. Ja pelo viés qualitativo, Miles, Huberman e Saldafia (2014) exaltaram sua
capacidade de traduzir e interpretar a realidade como um todo a partir dos fenémenos observados no
local, contribuindo para reduzir a distancia entre a realidade e a teoria. Para a consolidacdo deste viés,
0s autores optaram por entrevistar — em outubro de 2017, por 02h:37min de gravagdo, com o auxilio de
um roteiro semiestruturado — a gerente geral do estabelecimento pesquisado. A escolha deste perfil se
deu pelo fato de este ser “a varidvel humana mais importante a afetar a receita de um hotel a curto prazo”
(HAYES; NINEMEIER, 2005, p. 29). Justamente por isso, esse profissional deve mensurar, de maneira
continua, o nivel de eficiéncia de sua equipe.

Posto isso, para a condugdo desta entrevista, os autores optaram pela técnica “entrevista em
profundidade”, pelo fato de esta propiciar um melhor entendimento do tema através de perguntas que
buscaram abstrair, da participante, um maior nimero possivel de informacGes/detalhes sobre o objeto
investigado (ARDIGO; CAETANO; DAMO, 2016).

N&o obstante, com relacdo ao roteiro supracitado, suas perguntas intencionaram: (1)
reconhecer a percepcao do gestor sobre a importancia e as implicacdes das politicas de treinamento em
sua organizacdo; (2) discutir a frequéncia e o perfil dos participantes destas atividades; (3) entender os
tipos de avaliacdo criados para discernir 0 grau de efetividade destes programas; (4) identificar as

implicacdes dos treinamentos sobre a qualidade, os resultados e a imagem da organizacéo investigada.
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Explicitada todas essas particularidades, os dados qualitativos foram tratados observando-se 0s
preceitos de Bardin, “seguindo as orientacdes de pré-analise, exploragdo do conteido das entrevistas e,
por fim, a interpretacdo e a prospecgao dos resultados” (SANTOS; ALMEIDA; MIRANDA, 2021, p.
197).

E, por fim, buscou-se compreender a percepcao dos hdspedes acerca da qualidade das operacdes
hoteleiras ali executadas. A ideia, a priori, era mensurar seus respectivos graus de satisfacéo,
estabelecendo um paralelo com as acGes de treinamento e desenvolvimento orquestradas nesta pousada.
Assim, tal intuito foi efetuado a partir das avaliagdes ofertadas pela TripAdvisor, Booking.com, Kayak
e Expedia, plataformas que vém mudando, nos Gltimos anos, a maneira como 0s turistas contemporaneos
planejam suas viagens (FILIERI; ALGUEZAUI; MCLEAY, 2015).

4 Resultados e Discussado

A Pousada do Sandi, localizada na regido Costa Verde do Estado do Rio de Janeiro, € tida como
um dos empreendimentos hoteleiros mais luxuosos e tradicionais do municipio de Paraty, possuindo
notorio reconhecimento gragas as caracteristicas de sua arquitetura, design e elementos decorativos que
remetem a época do Brasil Coldnia (Figura 3), bem como pela qualidade de seus produtos, servicos e
atendimentos (ASSOCIACAO DE HOTEIS ROTEIROS DE CHARME, s/d).

Quadro 1 - Pousada do Sandi. Ficha Técnica

Localizagdo: Rua Largo do Rosério, n° 01 — Bairro — Centro Histdrico — Paraty-RJ
Inauguracédo: Ano de 1987

Tipo de Administracdo: Modelo de gestdo compartilhado

Principal Segmento: Hotelaria de Luxo

Classificacdo: 05 Estrelas

Missdo: Superar expectativas, oferecendo servigos consistentes e de alta qualidade,
fidelizando, assim, os clientes.

Visdo: Ser reconhecido como um dos lideres no segmento hoteleiro de luxo pela
exceléncia dos servigos prestados.

e— ; T Principais Valores Organizacionais: A valoriza¢do do individuo para a obtengao de
%JJ'/“' melhores resultados para a equipe e para a empresa. Justica e ética em todos 0s
relacionamentos interpessoais.

PARATY - BRASIL

ESTRUTURA

Unidades Habitacionais: 25 UH’S

Salas de Eventos: 01 saldo para pequenos eventos e convengdes com capacidade méxima de 30 pessoas.
Estrutura para Lazer: Mini Spa, academia, jardim e jacuzzi

Estrutura A&B: 02 restaurantes e 01 bar, room service.

Site: https://www.pousadadosandi.com.br

Fonte: Elaborado pelos autores

Ademais, tal distin¢do também se deve aos seguintes fatores: sua localizac&o privilegiada, as

especificidades de seus servigos e seus valores organizacionais (Quadro 1). Posto isso, a escolha dessa
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empresa também foi influenciada pelo carater empreendedor de seus gestores. Afinal de contas, desde
a década de 1980 — periodo de sua fundacéo — esse meio de hospedagem se destaca pelo fortalecimento
da vocagdo turistica de sua localidade, bem como pela inovagdo dos produtos e servigos hoteleiros
ofertados nesta destinagdo (LENZIARDI, 2011).

Figura 3 - Imagens da Pousada do Sandi

pPOUSa

Sdl 1di

PARATY - BRASIL

Fonte: Imagens captadas na Internet (Booking.com)
Sobre sua estrutura organizacional, a Figura 4 expde as divisdes hierarquicas executadas por 33

colaboradores, dos quais 06 sdo gestores e 27 atuam na area operacional.
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Figura 4 - Organograma Organizacional — Pousada do Sandi

Proprietario /
Gerente Geral

Gerente
Administrativo
[Financeiro

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Recepcéo A&B Governanga Manutencao

Chefe de
Cozinha

Auxiliar de
Manutencéao

Auxiliar

Admistrativo Camareiras

Recepcionistas

Auxiliar de
Copeira Servigos
Gerais

Auditor
Noturno

Barman

Fonte: Elaborada pelos autores.

Por meio deste organograma, as atividades operacionais da Pousada do Sandi sdo apontadas.
Sobre essas, Hayes e Ninemeier (2005) afirmam que as operac@es hoteleiras sdo executadas de formas
distintas, a depender das caracteristicas de sua localidade, da classificagdo, porte e segmento de atuacéo
do empreendimento, bem como das idiossincrasias de seus setores.

Justamente por isso, demandam planos setoriais que observem as especificidades de seus
produtos, processos e quantificacBes para que as expectativas, necessidades e preferéncias de seus
consumidores sejam plenamente alcancadas (ROBLEDO; ARAN; PEREZ-ARANDA, 2015; SANTOS;
SILVA, 2015). Nesse sentido, sobre os setores retratados na Figura 02, durante sua entrevista, a gerente
geral salientou as seguintes responsabilidades:

o Setor Administrativo/Financeiro: estabelecer um eximio controle sobre os processos de compras,
de almoxarifado, de contabilidade fiscal e gerencial.

o Setor de Recepcao: desenvolver a politica tarifaria; definir os parametros de qualidade de suas acdes
operacionais; estabelecer os esquemas de folga de seus funcionarios.

o Setor de Alimentos e Bebidas: propor o design e o conceito de seus restaurantes e bares; determinar
0 quadro de pessoal; quantificar e tipificar seus enxovais; criar a engenharia de cardapios;
estabelecer horérios de funcionamento, esquemas de folga e triagem (recebimento e

armazenamento) de seus insumos.
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o Setor de Governanca: determinar a quantidade de enxoval, comodidades das UH’s, os esquemas de
folgas e as logisticas operacionais de limpeza; equacionar os tramites para a supervisdo dos servicos
de limpeza das UH’s e areas sociais.

Com relacdo a qualidade de seus servicos, o quadro 2 expde um conjunto de avalia¢bes que
exprime os graus de satisfagdo de seus hospedes. Para essa tarefa, foram utilizadas as anélises das
seguintes plataformas: Booking.com; Expedia; Kayak; e TripAdvisor. Estas foram escolhidas por
possuirem um papel decisivo na escolha dos servigos turisticos contemporaneos, visto que oferecem um
amplo leque de informagfes que auxiliard o(a) turista moderno(a) na definicdo de quais produtos ou
servicos este(a) consumira (RUS; NEGRUSA, 2014).

Quadro 2 - Grau de satisfacdo dos hdspedes.
Data de analise: 31 de outubro de 2017
Quantidade de respondentes: 400
9,4 localizacéo
9,3 funcionarios
9,1 de limpeza do quarto
9,0 conforto
Data de analise: 01 de margo de 2020
Quantidade de respondentes: 563
9,7 localizacéo
9,4 funcionarios
9,1 de limpeza do quarto
9,0 conforto
Data de analise: 31 de outubro de 2017
Quantidade de respondentes: 125

8,7 comodidades
8,2 Wi-Fi gratuito
7,9 custo beneficio

Booking.com

8,9 comodidades
7.9 custo beneficio
7,7 Wi-Fi gratuito

4,5 de Servico de Equipe

76% dos Hospedes Recomendam 4,4 de Limpeza de Quarto
4,3 de 5. 4,2 de Condicédo do Hotel
4,1 de Conforto do Quarto

Expedia Data de analise: 01 de marco de 2020

Quantidade de respondentes: 173

4,5 de Servico e Funcionario
4,4 de 5 - Excelente 4,5 de Comodidades

4,4 de Limpeza

4,3 de Condicdo do Hotel

Data de analise: 31 de outubro de 2017

Quantidade de respondentes: 479

Comodidades — 10
Café da manhd — 9,6
Localizacdo — 9,4
Servico — 9,2
Atmosfera - 8,8
Conforto - 6,3
Quarto - 6,1

Custo Beneficio — 4,4
Internet — 2,0

Kayak Avaliacio Geral — 8,9 de 10
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Data de analise: 01 de marco de 2020

Quantidade de respondentes: 825
Café da manha — 9,5
Localizacdo — 9,1

Avaliacdo Geral — 9,0 de 10 Servigo — 9,1

Excelente Comodidades — 9,0
Comida-9,0
Comodidades — 9,0
Limpeza - 5,1

Data de analise: 31 de outubro de 2017
Quantidade de respondentes: 536
53% Excelente

36% Muito Bom

TripAdvisor | 8% Razoavel

Data de analise: 01 de margo de 2020
Quantidade de respondentes: 703
55,19% Excelente .
33,14% Muito Bom e am

7,25% Razoavel '

Fonte: Booking.com (2017); Expedia (2017); Kayak (2017); TripAdvisor (2017); Booking.com (2020); Expedia
(2020); Kayak (2020); TripAdvisor (2020). Elaborado pelos autores.

2% Ruim
1% Horrivel

Para uma melhor compreensdo do Quadro 02, uma explicacdo necessita ser apresentada: a
escolha do eixo temporal. Os anos de 2017 e 2020 foram eleitos pelos seguintes motivos: o final de 2017
representa 0 marco temporal em que as entrevistas e questionarios foram aplicados junto aos clientes
internos do estabelecimento investigado. Justamente por isso, a percepcao dos hospedes deve ser
entendida como um relevante complemento aos dados quanti-qualitativos ali exaltados. Afinal, sdo suas
avaliacdes que determinam os niveis de sucesso e fracasso das estratégias organizacionais (BRANCO;
RIBEIRO; TINOCO, 2010).

Ja 0 ano de 2020 marca o periodo de submissao desta pesquisa. Mas, para além disso, deve ser
visto como um importante contraponto, que permite observar se as métricas de qualidade continuaram
ou ndo sendo bem valoradas pelos consumidores desta pousada. Logo, os Graficos 01 e 02 externam

possiveis avangos, estagnagdes e/ou retrocessos visualizados nas plataformas Booking.com e Expedia:

Gréfico 1 - Contraponto das avalia¢fes entre 0s anos de 2017 e 2020 — Booking.com.
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8,2 79 79
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0
Localizagdo  Funciondrios  Limpeza do Conforto Comodidades Wi-Fi gratuito Custo Beneficio
Quarto

H2017 E2020

Fonte: Elaborado pelos autores.

Através desses dados tornou-se possivel ponderar que trés variaveis — “localizagdo”,
“funcionarios” ¢ “comodidades” — experimentaram, respectivamente, as seguintes taxas de crescimento:
3,19%, 1,08%; 2,30%. A priori, esses humeros podem nao ser tdo expressivos. No entanto, quando se
observa 0 numero de respondentes — em 2017 foram 400; em 2020, 563 — este avango ganha outra
conotagdo. Afinal, 163 novos clientes apresentaram avaliacGes que permitem dizer que as métricas de
qualidade que sustentam estes escopos analiticos ainda continuam sendo bem empregadas. O mesmo

LR T

vale para “limpeza de quarto”, “conforto” e “custo beneficio”, que se mantiveram no mesmo nivel.

Todavia, a variavel “Wi-Fi Gratuito” foi a unica que experimentou um decréscimo na ordem de 6,10%.

Gréfico 2 - Contraponto das avaliagfes entre os anos de 2017 e 2020 — Expedia.

4,55 4,5 4,5
4,5

445 4,4 4,4
4,4

4,35
43

4,25
4,2

4,15
4,1

4,05

Servico Limpeza de Quarto Condigao do Hotel
H2017 ®2020

Fonte: Elaborado pelos autores.
Nesta plataforma, as variaveis “servi¢o” e “limpeza de quarto” se mantiveram estagnadas. E tal

qual dito anteriormente, isso necessariamente néo significa algo ruim. Principalmente se compararmos
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0 numero de respondentes que, em 2017 foram 125 e em 2020, 173. Através destas 48 novas avaliacdes,
é possivel ponderar que as estratégias aplicadas continuaram gerando o mesmo efeito de exceléncia
sobre as métricas de “servi¢o” e “limpeza de quarto”. Nao obstante, a “condi¢do do hotel” ainda
experimentou uma valoracdo de 2,38%. Com relacdo a plataforma Kayak, apesar de suas variaveis
transparecerem um ligeiro declinio entre 2017 a 2020, o nimero total de respondentes neste periodo
observou um crescimento de 72,23%, saindo de uma avaliacdo geral de 8,9 (2017) para 9,0 (2020). Ja
na plataforma TripAdvisor, 0 aumento de respondentes foi de 31,16%, além de se manter a descri¢éo de
um cenario positivo.

Por meio deste panorama, existe a possibilidade de se ponderar que as métricas positivas de
avaliacdo foram mantidas e os proprietarios e gestores da Pousada do Sandi buscaram zelar pela
qualidade de seus servicos, de forma a garantir um eximio grau de conforto, bem-estar e acolhimento
para seus hospedes. Indiretamente, o escopo analitico do Quadro 2 transparece eloquentes resultados,
provenientes das politicas de treinamento e qualificagcdo — vistas como mecanismos importantes para
que os servigos desempenhados sejam, ao menos, satisfatdrios para o cliente (SANTOS; SILVA, 2015).

Apesar de esta pousada ndo possuir — conforme aponta sua gerente geral — um setor responsavel
por seus processos de qualificagdo, seus gestores departamentais acumulam essa funcéo, tornando-se
responsaveis por selecionar, orientar, qualificar e lapidar seus colaboradores. 1sso é algo que ja se inicia
no primeiro contato dos novos funcionarios, por meio do treinamento On the Job. Sucintamente, esse
procedimento é descrito pela gerente geral enquanto uma orientacdo que dura aproximadamente 30 dias
e que explicita valores, misséo e visdo organizacional, bem como os deveres e atribuigdes desses novos
colaboradores acerca das operacOes e particularidades de seus departamentos.

Decerto, esta préatica realga, de forma muito mais eficiente, as habilidades e competéncias
necessarias para a execucao das tarefas que serdo incumbidas aos novos integrantes (SANTOS et al.,
2013). No entanto, para que isso ocorra, Boog (2013) ressalta a necessidade da participacdo do(a)
supervisor(a) da area qualificada. Afinal de contas, como aponta o referido autor, este supervisor(a) sera
responsavel por identificar as reais necessidades de seu setor, equalizando-as de maneira mais assertiva
durante esta etapa de qualificacéo.

N&o obstante, a Pousada do Sandi também conta com a parceria da Associacdo de Hotéis
Roteiros de Charme para promover o aperfeicoamento de seus colaboradores. Através dessa cooperacao,
anualmente sdo oferecidos treinamentos que promovem a reciclagem de conhecimentos, técnicas,
competéncias e habilidades frente as tendéncias e oportunidades do mercado hoteleiro de luxo.

Explicitada esta descricdo preliminar, reitera-se que o objetivo dessa pesquisa foi expor a
importancia/contribuicdo que as capacitagcbes assumem perante 0s desempenhos organizacionais, de

maneira que os gestores hoteleiros as percebam como um importante diferencial competitivo. Para tal
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proposta, um guestionario semiestruturado foi respondido por 13 colaboradores da area operacional da
Pousada do Sandi. Acerca de seus perfis, observou-se o0s seguintes delineamentos: faixa etaria — 46%
possui entre 31 a 40 anos e 54% esta na faixa etaria de 41 a 50 anos de idade; escolaridade — 54% possui
o0 ensino fundamental, 38% o ensino médio e 08% o ensino superior incompleto.

Em relacdo a composicéo desse questionario, os seguintes temas foram abordados: frequéncia e
qualidade dos treinamentos; grau de participagéo e envolvimento de colaboradores e de chefias diretas;
e 0 atendimento das necessidades operacionais/gerenciais dessa pousada.

Sobre a frequéncia dos treinamentos, 100% dos respondentes a consideram como “Boa”, 0 que
remente a uma margem de aprimoramento para esse quesito. Afinal de contas, as escalas “Muito Bom”
ou “Excelente” poderiam ter sido demarcadas. Ademais, quanto maior for a frequéncia e o nivel de
instrucbes dados aos colaboradores, melhor serd a possibilidade de se ofertar informacbes e
conhecimentos condizentes a uma realidade mercadoldgica e organizacional que se encontram em
constante transformagdo (ARAGON-SANCHEZ; BARBA-ARAGON; SANZ-VALLE, 2003;
GHEBREGIORGIS; KARSTEN, 2007; ESTEBAN-LLORET; ARAGON-SANCHEZ; CARRASCO-
HERNANDEZ, 2014; UBEDA-GARCIA et al., 2014), como é o caso do mercado hoteleiro.

Nesse sentido, o treinamento “prepara o potencial humano frente as inovagdes tecnoldgicas e as
constantes mudangas do mercado de trabalho” (GOMES; TEODORO, 2010, p. 24) e, em vista disso,
pleiteia o desenvolvimento continuo e ininterrupto dos principios da exceléncia nas condutas de seus
participantes. E como resultado, espera-se que a questdo da qualidade seja um dos elementos
caracteristicos a imagem organizacional. Exatamente como se pdde observar no Quadro 2 deste estudo.

Dito isso, em especifico a qualidade de seus treinamentos, a percepgdo dos entrevistados foi
assim descrita: 15,38% - Excelente; 84,62% - Bom. Uma perspectiva que transparece outra oportunidade
de melhoria. Tendo em conta que esse parametro deve contemplar planificacdes que garantam um
melhor e maior desempenho dos colaboradores (FU; YANG; CHU, 2014), evidencia-se aqui a
oportunidade de aprimorar os relacionamentos interpessoais dessa pousada, visto que estes influenciam
n&o s6 a qualidade, como também os proprios resultados organizacionais (ROBLEDO; ARAN; PEREZ-
ARANDA, 2015). Nesta perspectiva, tal premissa deve ser vista como condi¢cdo substancial a
maximizacao da eficécia, eficiéncia, assertividade e produtividade de uma organizacdo hoteleira.

De mais a mais, conforme ja destacado ao longo deste trabalho, os colaboradores devem ser
vistos como um dos principais elementos para se gerar vantagens competitivas em um meio de
hospedagem (ESTEBAN-LLORET; ARAGON-SANCHEZ; CARRASCO-HERNANDEZ, 2014). N&o
obstante, sera por meio de suas singularidades que o sucesso dessas organizagdes sera alcangado. Assim,

tais profissionais precisam ser bem qualificados e estarem dispostos a fazer parte do futuro de suas
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empresas. Dito isso, torna-se primordial mensurar o grau de participacdo e envolvimento desses
profissionais nas a¢6es de qualificacdo da Pousada do Sandi.

Ao indagar os respondentes sobre este assunto, uma resposta foi unissona: 100% dos
participantes avaliaram este quesito como “Bom”. Contudo, para que esta participag@o atinja o patamar
“Excelente”, destaca-se a importancia das politicas de treinamento cativarem e instigarem a presenca de
todos os trabalhadores — independentemente de suas hierarquias e cargos — contemplando e atendendo
suas reais necessidades.

Nesse contexto, Ubeda-Garcia et al. (2014) e Robledo, Arén e Pérez-Aranda (2015) afirmam a
necessidade de se expor atributos, papéis e logicas que estimulem os trabalhadores a galgarem novas
competéncias, técnicas, conhecimentos e habilidades para que, a partir disso, sejam capazes de ascender
em suas corporagoes.

Por conseguinte, assim como os colaboradores tém um papel primordial para o crescimento e
desenvolvimento organizacional, a figura do lider se evidencia como a “chave” para que essa
prosperidade ocorra. Deste modo, cabera ao lider incentivar, influenciar e motivar suas equipes para que
0s objetivos e metas empresariais sejam cumpridos (PEREIRA; LUCENA, 2008). Além disso, essas
figuras devem assumir posturas, atitudes e condutas mais proativas (HAYES; NINEMEIER, 2005),
visto que suas participacfes nas acdes de treinamento poderdo influenciar os demais a assumir esse
mesmo Compromisso.

Assim, com relacdo ao grau de participagdo e envolvimento das chefias da Pousada do Sandi
nas agdes de qualificacdo, os respondentes expuseram o seguinte posicionamento: 15,38% - Excelente;
84,62% - Bom. Uma perspectiva melhor que a dos colaboradores, mas que também revela uma
oportunidade de aperfeicoamento. Em especial, se as metas propostas pelas qualificacbes forem
consideradas. Para que essas sejam as mais coerentes possiveis, tais sujeitos devem estabelecer
estratégias que contribuam para motivacdo, confianca e cumplicidade de seus liderados, bem como
atendam aos interesses organizacionais.

J& no tocante a assertividade dessas capacitacdes, houve a preocupacdo de se mensurar a forma
como contemplavam as necessidades e especificidades operacionais desse ambiente hoteleiro. Dito isso,
54% dos respondentes avaliaram este quesito como “Excelente”. Os outros 46% identificaram-no como
“Bom”.

Nota-se que estes posicionamentos enfatizam que tais praticas, a priori, sdo bem idealizadas e
coerentes com as necessidades deste meio de hospedagem. Contudo, também exprimem uma margem
que oportuniza uma melhoria, que poderia ser alcangada através dos seguintes questionamentos diretivos
(TEIXEIRA, 2011; SANTOS; SILVA, 2015; SOUZA, 2017; LIMA,; SILVA, 2018):

e O que deve ser ensinado?
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e Quem deve passar por esta aprendizagem?

e Quais métricas balizardo este processo?

e Qual sera o papel dos instrutores e dos participantes?

e Quais serdo os indicadores que retroalimentardo este processo?

o De que forma esta pratica estara conectada as tendéncias e oportunidades de seu mercado?

De acordo com a gerente geral, ap6s cada qualificagdo sdo utilizados indicadores para se medir
0 grau de satisfacdo dos participantes e, posteriormente, dos préprios hdspedes, de maneira que 0s
resultados operacionais possam ser devidamente aferidos e aprimorados.

Em especifico ao feedback dos colaboradores, este é realizado durante as reunides setoriais.
Estas expdem criticas, elogios e sugestdes para a melhoria do trabalho em equipe. J& pelo ponto de vista
do héspede, duas métricas sdo empregadas. A primeira diz respeito a pesquisa de satisfagdo executada
ao término da hospedagem. A segunda contempla o acompanhamento das avaliagbes que tais
consumidores fazem em sites como TripAdvisor e Booking.com.

A partir dessas contextualiza¢Oes, novas propostas de capacitagdo sdo criadas no intuito de se
maximizar os resultados das préaticas de qualificacdo da Pousada do Sandi. Por conseguinte, ponderou-
se o fato de que had uma necessidade de se estabelecer um planejamento mais sistémico que avalie,
continua e progressivamente, 0s possiveis gaps operacionais, as tendéncias e oportunidades de seu
mercado (CAON; CORREA, 2016).

Desse modo, considera-se a ferramenta 5W2H como um instrumento pertinente, visto que
oferece uma definicdo mais clara sobre ac¢des, sujeitos e procedimentos necessarios (Quadro 3) para que
0S processos organizacionais sejam mais bem elaborados e integralizados as suas respectivas realidades
(SEIFFERT, 2013).

Com base nesses questionamentos, uma das propostas sugeridas estaria vinculada ao
desenvolvimento de dindmicas em grupo, que teriam 0s gestores departamentais como seus
responsaveis. Essas dindmicas seriam desenvolvidas por meio de teatralizacfes ou estudos de caso que
possibilitariam a exposicdo de meétricas operacionais bem sucedidas e, por meio destas, o
estabelecimento de um know how valido, coerente e verossimil aos seus participantes (SANTOS;
SILVA, 2015).

Quadro 3 - Preceitos da 5W2H.

PRECEITOS | SIGNIFICADOS
O que serd feito? Quais sdo suas caracteristicas e especificidades? Quais s&o 0s
WHAT S
objetivos a serem alcancados?
WHO Quem conduzird o plano de acdo? Quem participara?
WHERE Onde sera executada a acao?
WHEN Quando sera executada?
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WHY Por que serd executada?
HOW Como sera executada?
HOW MUCH | Quanto custa para executar a acdo?
Fonte: Seiffert (2013). Adaptado pelos autores.

Sob a égide da dramatizagdo de situagBes corriqueiras, a equipe buscaria solugdes mais
adequadas aos problemas encenados, sempre contemplando as necessidades dos envolvidos. J& pelo viés
do estudo de caso, cada gestor ofereceria uma situacdo problema, conforme as especificidades de seus
setores. Ao final de um tempo estipulado, cada participante deveria apresentar suas solugdes, discutindo
com os demais o0 grau de suas assertividades.

Ademais, a construcdo de um sistema de rodizio habitual entre os colaboradores seria algo
demasiadamente valido. Com essa proposta, cada funcionario entenderia as especificidades e desafios
gue se passam em outras rotinas operacionais, observando como essas sdo, por exemplo, negativamente
influenciadas por uma comunicacdo organizacional falha. Tal proposta fortaleceria o espirito de equipe,
propiciando uma maior compreensdo sobre as complexidades e interdependéncias observadas em um
empreendimento hoteleiro contemporaneo que prima por elevados padrdes de qualidade e exceléncia
organizacional.

Um aspecto pertinente a se destacar é que tais propostas ndo necessitariam de custos vultuosos
para suas operacionaliza¢fes. Para os seus desenvolvimentos, ha de se contar com a proatividade,

criatividade e um amplo conhecimento mercadolégico de seus idealizadores.

5 Considerac0es Finais

O treinamento deve ser visto como questdo primordial para o desempenho organizacional. Por
meio de suas praticas regulares, os empreendimentos hoteleiros serdo capazes de alcangar seus objetivos
e metas, contribuindo para o seu crescimento frente as complexidades e exigéncias do mundo
globalizado.

Ao longo destas narrativas foi possivel evidenciar a influéncia positiva que o treinamento
organizacional acarreta sobre os resultados operacionais de um meio de hospedagem. Nesse sentido,
esses procedimentos buscam a valorizagdo do capital humano, a melhoria da qualidade dos
relacionamentos interpessoais e a exposi¢do de uma via capaz de atender as expectativas da empresa,
dos colaboradores e dos hospedes.

De maneira geral, cré-se que o objetivo da pesquisa foi atingido. Pdde-se observar que as
praticas de treinamento influenciam diretamente o nivel da qualidade dos servigos ofertados, exercendo

peso significativo sobre os resultados operacionais do meio de hospedagem investigado. Prova disso
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reside no reconhecimento de seus clientes acerca do comprometimento e nivel de exceléncia ofertados
durante suas hospedagens (e que fora devidamente retratado neste estudo), além de sua
representatividade e destaque perante 0s demais meios de hospedagem gque compdem o mercado de sua
regiao.

J& sobre o questionamento desta pesquisa — de que maneira 0s programas de treinamento
influenciam a qualidade, os resultados e a imagem do meio de hospedagem investigado? — observou-se
que as politicas de treinamento visam lapidar conhecimentos, técnicas, habilidades e competéncias dos
individuos, de maneira que estes desempenhem melhor suas funces.

Tal prerrogativa sem duvida contribui para a qualidade dos servigos/produtos ofertados em um
meio de hospedagem, refletindo positivamente no grau de satisfacdo do cliente final. Em especifico ao
estudo de caso realizado na Pousada do Sandi, percebeu-se que apesar do estabelecimento ndo possuir
um setor especifico para treinar e qualificar os colaboradores — como pode ser visto, por exemplo, em
empresas hoteleiras de grande porte — 0s gestores departamentais acumulam tais funcGes e, em
especifico, a qualidade de suas operagdes alcancam bons resultados.

Através dos argumentos até aqui expostos reitera-se que as praticas de treinamento
organizacional atuam como principio basico para a construcgéo de vantagens competitivas em qualquer
organizacdo. Por meio destas serd possivel padronizar os servigos ofertados, bem como motivar 0s
colaboradores a desempenharem suas fungdes da melhor maneira. Deste modo, tais préaticas
influenciardo diretamente a qualidade percebida por seus clientes finais.

No entanto, h4 ainda a necessidade de se investigar os efetivos ganhos que as politicas de
treinamento exercem sobre a produtividade e os resultados financeiros desta organiza¢do. Sendo assim,

abre-se esse eixo como oportunidade para o desenvolvimento de pesquisas futuras.
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