»

CIENCI

COL

mUiO

Revista Coloquio — Administragdo & Ciéncia, Mossor6-RN, v.04, n°.1, 2022
_—_—_S T T e

PROGRAMA DE TREINAMENTO NA AREA DE HOTELARIA: UM ESTUDO
DE CASO NO THERMAS HOTEL E RESORT EM MOSSORO/RN

Anni Michelli Silva Rebougas!

RESUMO: Este trabalho ¢ caracterizado como pesquisa qualiquantitativa, cujo
objetivo principal foi analisar a percepcdo dos funcionarios de uma empresa hoteleira
na cidade de Mossord - RN a respeito do processo do programa de treinamento. A
metodologia utilizada incluiu uma pesquisa de campo exploratoria e descritiva com
trinta funcionarios, operacionalizada por meio de questionarios, com questdes abertas e
fechadas. Apos aplicacdo desse instrumento, Verificou-se que todos os funcionarios ja
passaram por algum tipo de treinamento e que todos concordam que os programas de
treinamento sao de vital importancia para o crescimento dentro da profissao. Observou-
se ainda que a frequéncia com que sao realizados os programas de treinamento ¢ uma
constante no cotidiano gerencial do hotel pesquisado, entretanto, as Unicas técnicas
utilizadas sao a leitura e as técnicas de classe. Segundo os dados da pesquisa, o
diagnostico das necessidades de treinamento ¢ feito simplesmente pela observacdo
direta, o que pode induzir a erros sobre as reais necessidades de treinamento. De forma
menos compromissada, a avaliagdo nao € estruturada em critérios solidos, percebidos
indiretamente no dia a dia, que pode ndo refletir necessariamente os efeitos de um
programa de treinamento. Sendo assim, nessa organizacdo o treinamento se apresenta
como um processo sistematico de melhoria do comportamento das pessoas no alcance
dos objetivos organizacionais. Dentro desse contexto, tais funciondrios podem se
posicionar como elementos impulsionadores da organizacdo e capazes de dota-la
de inteligéncia, talento e aprendizados indispensaveis a sua constante renovagao e
competitividade em um mundo de mudangas e desafios constantes.

PALAVRAS-CHAVE: empresa hoteleira; programas de treinamento; aprendizagem.

1 Tecndloga em Gestao Publica pela Universidade Potiguar e pos-graduanda em Gestao de Pessoas
pela Universidade do Estado do Rio Grande do Norte.
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TRAINING PROGRAMME IN THE AREA OF HOSPITALITY: A CASE STUDY
AT THE THERMAS HOTEL AND RESORT AT MOSSORO/RN

ABSTRACT: The work which follows is a case study, exploratory and descriptive,
characterized as qualitative and quantitative research, whose main objective is to analyze
the perception of employees about the process of the training program. The methodology
used in this work includes a field research with thirty employees of a hotel company
in the city of Mossor6-RN. The research was operationalized through questionnaires,
with open and closed issues. It was found that all employees have been through some
kind of training. And everyone agrees that training programmes are of vital importance
to the growth of the profession. The frequency with which they are carried out training
programs is a constant in the daily Manager of the hotel. The only technique used in
the trainings is reading and class techniques. The diagnosis of training needs is done
simply by direct observation, which can induce to error on the real needs of training.
Less committed, the evaluation is not structured in solid criteria, perceived indirectly
in everyday life, which may not reflect necessarily the effects of a training program.
The training is presented in this Organization as a systematic process for improving
the behavior of people in the achievement of organizational objectives. Within this
context, such staff can be positioned as the boosters organization and elements capable
of endowing of intelligence, talent and learning essential to your constant renewal and
competitiveness in a world of constant change and challenges.

KEY WORDS: hoteleira company; programs of training; learning.

1 INTRODUCAO

Percebe-se que o turismo ¢ uma das maiores industrias do mundo e uma
atividade cuja expansdo e dinamismo encontram-se em relagdo direta com o interesse

do consumidor, além de uma grande fonte de geragao de empregos.

Apesar das grandes oportunidades na hotelaria, no Brasil sdo evidentes
as dificuldades apresentadas pelos hotéis para se manterem no mercado de forma
competitiva, dentre elas: falta de politicas ptublicas, havendo pouca preocupagao dos
gestores em investir na divulgacao dos patrimonios historicos e naturais das cidades;
auséncia de eventos que aumentem o fluxo de turistas (IGUINARRA, 1999).

Contudo, vem surgindo gradativamente uma conjuntura mais positiva no cendrio
da hotelaria brasileira, influenciada em parte pela globalizacdo dos mercados e pela
difusdo das novas formas de gestdo, baseadas na qualidade. Assim, a hotelaria passa a
ser um instrumento de desenvolvimento econdmico e social, distribuindo renda nacional

e gerando empregos para os municipios brasileiros (TRIGO, 1993).

Importa destacar que esse ramo de atuagdo depende do relacionamento direto com

os usudrios e que qualquer erro ou ineficiéncia de um funciondrio pode levar a perda
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do cliente para sempre.Diante dessa realidade, evidencia-se a necessidade de um maior

investimento na qualificagdo e desenvolvimento dos funcionarios através de treinamento.

Para Oliveira (2000), os programas de treinamento afetam o comportamento dos
funcionarios de uma empresa hoteleira melhorando suas habilidades necessarias para
completar seu trabalho com sucesso. De forma semelhante, esses programas elevam a
autoeficacia do funciondrio, isto €, a expectativa de que pode executar com sucesso 0s

comportamentos exigidos para produzir um bom resultado.

O mesmo autor ressalta ainda que, nas empresas hoteleiras, o treinamento
deveria ser uma pratica permanente, considerando-se a filosofia de servicos voltada para a
identificacdo e total satisfagdo dos desejos e necessidades dos clientes (OLIVEIRA, 2000).

Sendo assim, o estabelecimento de politicas de treinamento pode ser uma
ferramenta de eficiéncia na relagdo hotel-hospede.Através de um programa eficaz
de treinamento, o empregado se adapta mais depressa ao trabalho e suas tensdes
emocionais sdo reduzidas com a ajuda que se oferece para evitar erros. O interesse
apresentado pelo instrutor também age como um estimulo para o aprendizado, fazendo
com que o treinando ou aprendiz chegue mais depressa a um estagio de produgdo plena
(MENESCAL; GONCALVES, 2005).Entretanto, esse interesse ndo ¢ apresentado

algumas vezes, refletindo um outro resultado, que pode ser negativo.

r

O servico hoteleiro ¢ definido basicamente pelos componentes “cliente-
hospede”, “parte fisica” e “parte humana”. Sendo assim, mostra-se evidente e decisiva
a preocupacao com a qualificacdo dos realizadores deste servico — os colaboradores do
estabelecimento —, pois Sao eles que associam tecnologia, profissionalismo ¢ a arte de
hospedar (CARVALHO, 2000).

Atualmente, o treinamento ¢ considerado um meio de desempenhar competéncias
nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a fim de
contribuirem para o melhor alcance dos objetivos organizacionais, que sdo cada vez
mais valiosos (VERGARA, 2000). Observa-se, entdo, que o treinamento ¢ 0 processo
sistemdtico de alterar o comportamento dos empregados na dire¢do do alcance dos

objetivos organizacionais, com foco no crescimento e sucesso da organizagao.

Segundo Las casas (1999), o cenario globalizado tem exigido das organizagdes
respostas rapidas as mudancas de necessidade dos clientes, além de sua adaptacdo em
termos de tecnologia de produgdo, comunicagao e transporte e, pricipalmente, na criagao
de um funcionario treinado, que consiga dar suporte a empresa. Portanto, o objteivo gerl
do estudo foi analisar o programa de treinamento do Thermas Hotel e Resort, enfatizando

a visdo do gestor e dos funcionarios em relacao a importancia desse treinamento. E os
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objetovos especificos foram: 1)Descrever como estd organizado o programa de treinamento;
2) rerificar o nivel de satisfagdao dos funcionarios em relagdo aos treinamentos; 3) Relatar

como ¢ feito o diagnostico das necessidades de treinamento.

O Thermas Hotel e Resort, em Mossord-RN, referenciado internacionalmente pela
qualidade no seu atendimento, estd em atuacdo desde 1979. Significa que passou por
todas as fases dessa transformacdo no contexto hoteleiro no que concerne a mudangas
econdmicas, socioculturais, dentre outras. Sua importancia como gerador de emprego e
renda se mostra evidente até¢ mesmo pelo numero de empregos que gera diretamente, um
total de 100 colaboradores.

O Hotel Thermas de Mossor6-RN foi inaugurado em 12 de janeiro de 1979, com
o projeto do governo do estado de interiorizar o turismo aproveitando as potencialidades
das aguas termais. Nessa época, o governo estadual percebeu que o Hotel Thermas traria
grande crescimento econdmico para a cidade de Mossord, além da oportunidade de servir

como melhor referéncia em hotelaria.

Ciente das dificuldades em administrar um gigantesco hotel com geréncia na
atividade publica, o estado entregou a administracao do hotel ao grupo hoteleiro francés

NOVOTEL, permanecendo em seu poder até o ano de 1991, quando foi privatizado.

O hotel fica no perimetro urbano da cidade de Mossord, na Av Lauro Monte, 2001,
no bairro Santo Antonio, CEP: 59.619-000. Sua localizacao ¢ estratégica, estando entre
as cidades de Natal/RN (a 270km) e Fortaleza/CE (a 250km). Sao duzentos mil metros
quadrados de area em perfeita harmonia com a natureza, fazendo uma maravilhosa ligagao

do Parque Aquético com uma rica flora.

A historia do Thermas Hotel & Resort esta literalmente associada a descoberta de
petréleo na cidade de Mossor6. Essa relagdo ¢ marcada por um fato pitoresco: quando
as piscinas estavam sendo abastecidas pela primeira vez, as bombas passaram a noite
trabalhando e, pela manhi, as piscinas estavam cheias de petroleo. O “Planeta Agua”,
como ¢ denominado o hotel, ¢ constituido de 12 piscinas termais, com mais de 6.500
metros quadrados de lamina d’adgua, um lago artificial com mais de 10.200 metros
quadrados e inimeras atragdes. As piscinas do Planeta Agua sdo interligadas e formadas

por agua corrente, o que proporciona temperaturas diferentes.

Considerando a importancia desse mercado promissor, bem como do treinamento
para o melhor desempenho e desenvolvimento dos negdcios hoteleiros ¢ que surgiu o
problema desta pesquisa: Na visdo dos funcionarios do Thermas Hotel e Resort, a politica
de treinamento desenvolvida pelo recursos humanos tem se mostrado ferramenta para

melhoria da qualidade dos servigos prestados?
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Uma vez analisadas as informacodes acima citadas, bem como a relavancia
dos conceitos estudados ¢ que se deu a escolha do tema da pesquisa. Espera-se
que os resultados obtidos sejam validos e que as sugestdes venham a acrescentar
conhecimento a orgnizacdo objeto de estudo e as demais, bem como aqueles que se

interessem pela tematica.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 EVOLUCAO HISTORICA DOS ESTABELECIMENTOS HOTELEIROS

Com base na pesquisa bibliografica, observou-se que nao existe consenso € precisao
na literatura de turismo quanto ao inicio das atividades turistica e hoteleira no mundo.
Apesar da incerteza quanto a data de surgimento do primeiro hotel, Campos ¢ Gongalves
(1998) sugerem que essa atividade tenha se iniciado a partir da necessidade natural dos
viajantes por abrigo, apoio e alimentacdo durante as jornadas desde os primordios da

civilizagao.

Campos e Gongalves (1998) consideram ainda que o primeiro hotel de que se tem
noticia remete ao ano 450 a.C, quando foi construida a primeira hospedaria, em Olimpia,
na Grécia, destinada a hospedar os visitantes que ali compareciam para assistir aos jogos

olimpicos.

2.1.1 AHOTELARIA DESDE A ANTIGUIDADE AO SECULO XX

Em textos anteriores a Grécia e a Roma, como o Codigo de Hamurabi (cerca de
1700 a.C.), ¢ possivel encontrar referéncias a tavernas, conhecidas também como casas
de prazer. O incremento do comércio e, consequentemente, das viagens, fez com que
surgisse alguma forma de acomodag¢do para se passar a noite. Por causa da lentiddo da
viagem e das longas e arduas jornadas que o viajante era obrigado a encarar, muitos
contavam somente com a hospitalidade dos habitantes das regides por onde passavam
(MENESCAL; GONCALVES, 2005).

De acordo com Walker (2002, p. 5):

Nos impérios grego e romano, estalagens e tavernas espalharam-se por toda
parte. Os romanos construiram hospedagens requintadas e bem equipadas
em todas as suas principais estradas. [...] Alguns abastados senhores de
terras construiram suas proprias estalagens nos limites de suas herdades,
as quais eram em geral administradas por seus escravos domésticos. [...]
Os estabelecimentos mais populares eram vistos como antros de vicio,
frequentados por aristocratas degenerados
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O autor ainda ressalta que o florescimento do império romano e o desenvolvimento
do comércio estimularam o aumento das viagens e as estalagens e tavernas passaram
a receber mercadores, estudiosos e afores. Porém, apos a queda do Império Romano,
a hospitalidade publica tornou-se responsabilidade exclusiva das ordens religiosas
(WALKER, 2002).

Nessa época, os que se lancavam em viagens eram, em sua maioria, ligados a corie
ou a igreja e estavam muito pouco interessados nas primitivas acomodagdes oferecidas
pelas estalagens. Sendo assim, as pousadas localizavam-se, agora, nas proximidades dos
locais religiosos MENESCAL; GONCALVES, 2005).

Segundo Walker (2002, p. 7):

As acomodagdes dos mosteiros eram modestas, mas, com freqiiéncia,
superiores a quaisquer outras existentes ao longo das estradas. Os monges
geralmente tiravam suas provisdes do proprio solo; suas cozinhas eram mais
higiénicas, melhor organizadas e menos caoticas do que as cozinhas das
residéncias privadas.

Em complemento, o autor diz que, a medida que viagens e viajantes foram se
multiplicando, mais pessoas comecaram a viajar. Muitos eram pessoas abastadas, cujas

exigéncias elevaram a qualidade dos estabelecimentos.

Um dos primeiros hotéis europeus foi o Hotel Henrique IV, construido em
Nantes, em 1788, a um custo de 17.500 doélares por suas camas, tidas como as melhores
da Europa. Contudo, a primeira taverna conhecida ¢ mérito dos holandeses, no ano de
1642 (WALKER, 2002).

Com a Segunda Guerra Mundial, os EUA viu um rapido crescimento no nimero

de hotéis, instalados em quase todos os cruzamentos rodoviarios (OLIVEIRA, 2000).

2.2 AHOTELARIA NO BRASIL

No Brasil, a histéria do turismo se iniciou no seu proprio descobrimento, com as
viagens exploratorias dos portugueses. A hotelaria, por sua vez, teve seu comeco no XIX,
quando a corte portuguesa se transferiu para o pais, demandando o aumento da quantidade
e qualidade das hospedarias locais para abrigar os visitantes, comerciantes e diplomatas. A
partir da Segunda Guerra Mundial, com o desenvolvimento industrial crescente, iniciou-

se a diferenciacdo por categorias de estabelecimentos (IGNARRA, 1999).
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Segundo Campos e Gongalves (1998, p. 12):

Os primeiros grandes hotéis foram aqui erguidos por imigrantes que viam no
nosso pais boas e grandes possibilidades de sucesso. No inicio, quase toda a
estrutura desses hotéis era importada, porque o Brasil ndo sendo industrializa-
do, tinha que comprar de outros paises os materiais que nao fabricava, como
moveis, roupa de cama e mesa, azulejos, etc.

Logo, ndo havia algo genuinamente brasileiro, pois o pais, como nac¢do, com suas
caracteristicas proprias estava apenas comeg¢ando. O primeiro hotel de classe internacional
foi instalado no Rio de Janeiro, em 1816, sendo de propriedade do francés Louis Phraroux
(IGNARRA, 1999).

Segundo Oliveira (2000), a partir da década de 30 ocorreu a implantagdo de
grandes hotéis nas capitais, nas estdncias minerais e nas areas de apelo paisagistico, cuja

ocupacgao era promovida pelos cassinos que funcionavam junto aos hotéis.

O autor também ressalta que a expansdo da atividade hoteleira s6 se intensificou
depois da Segunda Guerra Mundial. Contudo, em 1946 com a proibi¢ao dos jogos de azar,
os cassinos foram fechados e, como consequéncia, os hotéis a que estavam vinculados

fecharam as portas.

Em 1966, foi criada a Embratur e, junto com ela, o Fundo Geral do Turismo
(Fungetur), que atua através de incentivos fiscais na implantagao de hotéis, promovendo
uma nova fase na hotelaria brasileira, principalmente no segmento de hotéis de luxo
(ANDRADE; BRITO; JORGE, 1999, p. 22).

Depois de periodo de expansdo na década de setenta, época em que houve
disponibilidade de financiamentos e existéncia de incentivos fiscais, a construgdo de
hotéis praticamente estagnou e os hotéis existentes comecaram a se degradar. A falta de
uma infra-estrutura adequada aos padrdes internacionais refletiu no declinio da demanda
turistica. (OLIVEIRA, 2000).

Observa-se que a situagdo comecgou a se reverter com a implantacao do Plano Real,
que propiciou melhora da performance dos hotéis existentes, ocorrendo a retomada dos
investimentos privados no setor hoteleiro, nao so6 por meio de construgdes, como também
pela aquisicao de hotéis ja existentes por parte de investidores estrangeiros (ABIH, 2000).
Segundo Campos e Gongalves (1998), no ano de 1993 cerca de 107 hotéis no Brasil eram
filiados a cadeias estrangeiras, passando no nao de 1988 a 200 o niimero total, existindo
nos ultimos anos uma maior ascen¢ao destas cadeias estrangeiras ¢ os fundos de pensao

operando no mercado nacional. Com isso, os hoteis independentes t€ém sido cada dia
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administrado por essas cadeias hoteleiras, buscando um aumento da taxa de ocupagdo e

uma melhor imagem do empreendimento (ABIH, 2000).

Compreendida por Mota (2001) e Ignarra (1999) como uma das principais
atividades do turismo, a hotelaria é considerada como elemento essencial e
indispensavel para a viabiliza¢do do turismo, pois ¢ o que possibilita a permanéncia
do turista no local visitado, através da hospedagem. Sendo assim, observa-se que a
historia dos hotéis no Brasil é bem recente, mas de extrema importancia, seja pela
geracdo de empregos ou pelo modo como ajuda no desenvolvimento econdémico em
geral. No entanto, ¢ significativo o capital que os estrangeiros investem nesse negocio

no Brasil, aproximadamente 17 milhdes anualmente.

2.3 TREINANDO PESSOAS NA INDUSTRIA HOTELEIRA
2.3.1 CONCEITO DE TREINAMENTO

Percebe-se que a conceituagdo de treinamento apresenta significados diferentes.
Antigamente, alguns autores consideravam o treinamento um meio para adequar cada
pessoa ao seu cargo e para desenvolver a forca de trabalho da organizacao a partir dos

cargos ocupados.

A maior parte dos programas de treinamento estava concentrada em transmitir
informacdes ao funciondrio sobre a organizacao, suas politicas e diretrizes, regras e
procedimentos, missdo e visdo organizacional, seus produtos/servigos, seus clientes,

seus concorrentes etc. (GIL, 2001).

Todavia, recentemente, passou-se a ampliar o conceito. Alguns autores passaram
a considerar, por exemplo, o treinamento um meio para alavancar o desempenho no
cargo. Outros comegaram a admiti-lo como um meio de desempenhar competéncias
nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a fim de

contribuir melhor para os objetivos organizacionais, cada vez mais valiosos.

Nesse sentido, o treinamento ¢ uma fonte de lucratividade, ao permitir que as
pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negocio. E uma maneira eficaz
de agregar valor as pessoas, a organizagdo e aos clientes. Ele enriquece o patrimdnio

humano das organizagdes. Chiavenato (1999, p. 295) diz:

Treinamento ¢ o processo sistematico de alterar o comportamento dos
empregados na dire¢do do alcance dos objetivos organizacionais. Ele esta
relacionado com as atuais habilidades e capacidades exigidas pelo cargo.
Sua orientagdo ¢ ajudar os empregados a utilizar suas principais habilidades
e capacidade para serem bem-sucedidos.
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Percebe-se, a partir da fala acima, que existe diferenca entre treinamento e
desenvolvimento de pessoas. Embora os seus métodos sejam similares para afetar
a aprendizagem, a sua perspectiva de tempo ¢ diferente. O Treinamento ¢ orientado
para o presente, focalizando o cargo atual e buscando melhorar aquelas habilidades e
capacidades relacionadas com o desempenho imediato do cargo. O desenvolvimento
de pessoas, por sua vez, focaliza geralmente os cargos a serem ocupados futuramente
na organizagao e as novas habilidades e capacidades que serdo requeridas. Ambos,
treinamento e desenvolvimento, constituem processos de aprendizagem (MENESCAL;
GONCALVES, 2005).

E possivel notar que a aprendizagem significa uma mudanga no comportamento
da pessoa através da incorporacdo de novos habitos, atitudes, conhecimentos e
diretrizes. Fala-se muito em aprendizagem organizacional para se referir a uma cultura
de aprimoramento das pessoas que predomina nas organizacdes bem-sucedidas (LAS
CASAS, 1999).

2.4 PROCESSO DE TREINAMENTO

Nota-se que o treinamento ¢ um processo ciclico. Essa atividade deve ser continua,
constante e ininterrupta. Mesmo quando as pessoas apresentam excelente desempenho,
alguma orientacdes e melhorias das habilidades sempre devem ser introduzidas ou
incentivadas. (CHIAVENATO, 1999).

Observa-se que nem sempre os funcionarios € donos de empresa tem essa visao,
onde o primeiro acha cansativo e dispensavel e o segundo acredita ser esta pratica uma

forma de aumentar os custos.

Para Chiavenato (1999), a base principal para os programas de melhoria continua
¢ a constante capacitacdo das pessoas para patamares cada vez mais elevados de

desempenho. E o treinamento funciona como o principal catalisador dessa mudanca.

2.4.1 DIAGNOSTICANDO AS NECESSIDADES DE TREINAMENTO

Observa-se que a primeira etapa do treinamento € o levantamento das necessidades
de treinamento que a organizacdo apresenta. Essas necessidades nem sempre sdo muitos
claras e precisam ser diagnosticadas a partir de certos levantamentos e pesquisas internas
capazes de localizé-las e descobri-las. Na medida em que o treinamento focaliza essas
necessidades e caréncias e as elimina, ele se toma benéfico para os funcionarios, para a
organizagdo e sobretudo para o cliente. Caso contrario, representara um desperdicio ou

simples perda de tempo. Segundo Las Casas (1999, p. 128-129):
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Todo treinamento deve partir de uma base concreta para sua efetivagdo.
Os instrutores devem saber exatamente que resultados esperam com o
investimento na atividade. Para isto ha necessidade de fazer inicialmente
uma determinagdo das reais necessidades de treinamento.

De acordo com Chiavenato (1999), existem varios métodos para se determinar
que habilidades devem ser focalizadas para estabelecer a estratégia de um treinamento.
Um dos métodos ¢ avaliar o processo produtivo dentro da organizagao, considerando,
por exemplo: produtos rejeitados; barreiras, pontos fracos relacionados com o

desempenho de pessoas; custos laborais elevados etc.

Chiavenato (1999) ainda ressalta outro método para determinar as necessidades
de treinamento, que ¢ a retroagao direta a partir daquilo que as pessoas acreditam
serem necessidades de treinamento na organizagao. As pessoas verbalizam clara e
objetivamente que tipos de informacao, habilidades ou atitudes elas necessitam para
executar melhor as suas atividades. Também ¢ possivel determinar as necessidades de
treinamento considerando a capacidade de uso de novas tecnologias ou equipamentos;
novos processos para produzir os produtos ou servigos da organiza¢ao; novos produtos
e servigos ou desenvolvimento dos atuais produtos e servigos sdo sinais de que novas

habilidades e destrezas deverdo ser adquiridas pelas pessoas.

242 DESENHANDO O PROGRAMA DE TREINAMENTO

O desenho do programa de treinamento ¢ a segunda etapa do processo. Refere-
se ao planejamento das acdes a serem executadas. Desde que as necessidades de
treinamento foram diagnosticadas e localizadas, tornou-se necessdrio reunir o

atendimento a essas necessidades em um programa integrado e coeso.

O programa de treinamento deve estar associado as necessidades estratégicas
da organizagdo (CHIAVENATO, 1999). Sendo assim, programar o treinamento
significa responder basicamente aos seguintes questionamentos: Quem deve ser

treinado? Como deve ser treinado? Em que, por quem, onde e quando?

2.43 CONDUZINDO O PROGRAMA DE TREINAMENTO

A condugdo, implementagdo e aplicagdo do programa de treinamento ¢ a
terceira etapa do processo. Na verdade, ha uma sofisticada tecnologia de treinamento,
com técnicas para transmitir as informacdes necessarias e desenvolver as habilidades

requeridas no programa.
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Chiavenato (1999) a esse respeito aponta duas principais técnicas para transmitir e
disseminar informagao. A primeira ¢ a técnida das Leituras — mais utilizada para transmitir
informagdo em programas de treinamento. E um meio de comunicagdo que envolve uma si-
tuacdo de mao unica na qual um instrutor apresenta verbalmente informagao a um grupo de
ouvintes. Por essa técnica o instrutor apresenta a informagao na situagdo de treinamento, en-
quanto o treinandos participam ouvindo e ndo falando. A segunda ¢ a Instrucio Programada

— nessa técnica a instru¢do acontece sem a presenca ou interven¢ao de um instrutor humano.

2.4.4 AVALTANDO O PROGRAMA DE TREINAMENTO

A etapa final ¢ a avaliacao do programa de treinamento para verificar sua eficacia,
isto €, para ver se o treinamento realmente atendeu as necessidades da organizagao,
das pessoas e dos clientes. Essa ¢ considerada uma das etapas mais dificeis, onde a
principal dificuldade esta em mensurar as variaveis que interferem no desempenho
humano. Identificar as verdadeiras causas e efeitos do treinamento €, de certa forma,
dificil (CHIAVENATO, 1999).

Como os programas de treinamento representam um investimento em custo espera-
se um retorno razodvel desse capital. Basicamente, deve-se avaliar se o programa de

treinamento atende as necessidades para as quais foi desenhado.

Alguns dados podem servir como parametros de avaliagao dos resultados do
treinamento, entre eles: economia de custo; melhoria da qualidade; economia de tempo;
satisfacdo dos funciondrios; clientes atendidos; tarefas completadas; produtividade;
custos variaveis; volume de retrabalho; custos fixos; projetos de reducao de custos etc..
A avaliacdo de resultados compreende uma série de atividades que conduzem para tal
fim. Avaliam-se, nesses casos, os niveis de participagdo dos funcionarios, entre outros

aspectos de relevancia relacionados com as atividades hoteleiras (LAS CASAS, 1999).

3 METODOLOGIA DA PESQUISA
3.1 NATUREZA DA PESQUISA

De acordo com Oliveira e Filgueira (2006, p. 209), “[...] pesquisa ¢ um conjun-
to de procedimentos sistematicos, baseados no raciocinio légico que tem por objetivo
encontrar solugdes para problemas propostos, mediante a utilizacdo de métodos cien-

tificos.”
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Em se tratando desta pesquisa convém esclarecer que possui carater descritivo,
tendo como objetivo principal a descri¢ao das caracteristicas de determinada populacao
ou fendomeno, estabelecendo relagdes entAre as varidveis. A abordagem utilizada foia
a qualitativa, em que o pesquisador precisa imergir na realidade estudada para melhor
entendé-la e interpreta-la (OLIVEIRA; FILGUEIRA, 2006).

3.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Como principais elementos de sondagem, coleta e andlise de dados foram

utilizadas as pesquisas de campo e bibliografica.

Segundo Silva (2003, p. 63), “[...] a pesquisa de campo consiste na coleta direta
de informagao no local em que acontecem os fendmenos; ¢ a que se realiza fora do
laboratorio, no préoprio terreno das ocorréncias”. Sendo assim, os dados foram coletados

diretamente no Thermas Hotel e Resort.

Quanto a pesquisa bibliogréfica, Cervo e Bervian (1996) dizem que ela procura
explicar um problema a partir de referéncias teodricas publicadas em documentos.
Nessa concepgao, esse tipo de pesquisa ¢ considerado fundamental em toda e qualquer
investigagdo, ja que permite o conhecimento da teoria, constituindo-se uma das bases
das investigacgdes cientificas (LEITE, 1995).

Concernente as ferramentas de coleta de dados foi utilizado um questionario
(Apéndice), os quais foram direcionados aos trinta funcionarios do referido hotel, com
base na regra de trés simples. O questionario, ao contrario do formulério, ¢ preenchido
pelo proprio pesquisador e sua principal vantagem ¢ abranger um grande numero de

pessoas.

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Para Silva (2003, p. 59), “[...] uma boa amostragem ¢ aquela que possibilita
abranger a totalidade do problema investigado em suas multiplas dimensdes.” No caso
desta pesquisa, a populacdo ¢ de 100 colaboradores do Hotel Thermas e a amostra
estudada corresponde a 30% dos colaboradores. Ou seja, dos 100 funcionarios 30

responderam ao questionario. O calculo foi feito baseado na regra de trés simples.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 PERFIL SOCIOECONOMICO DOS FUNCIONARIOS QUESTIONADOS
4.1.1 IDADE

Com relagao a idade dos funcionarios questionados, a maioria deles se encontra na

faixa dos trinta e cinco anos.

Grafico 1 — Faixa etaria dos funcionarios
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2017).

4.1.2 SEXO

O questionario aplicado revelou que a maioria dos funcionarios, dentro da amostra

de pesquisa, sdo do sexo feminino (52%) e apenas (48%) sdo do sexo masculino.

Grafico 2 — Sexo dos funcionarios
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2017).
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4.1.3 TEMPO DE EMPRESA DOS FUNCIONARIOS

A maioria dos questionados apresentaram uma faixa positiva de tempo na empresa
hoteleira, contrariando a tendéncia de alta rotatividade que geralmente se verifica no

setor. Possivelmente, com os programas de treinamentos as pessoas demonstrem um grau

elevado de eficiéncia consolidando sua permanéncia no emprego.

Grifico 3 — Tempo de empresa
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

4.2 APRESENTACAO DAS PERGUNTAS SOBRE TREINAMENTO

4.2.1 AEMPRESA UTILIZA ALGUM TIPO DE TREINAMENTO?

Em resposta ao questionario, 100% dos funcionarios pesquisados afirmaram que a
empresa utiliza algum tipo de treinamento. Formar mao-de-obra qualificada ¢ hoje um fator
fundamental para que o segmento hoteleiro continue crescendo, ndo apenas na cidade de

Mossor6, mas em todo o pais, melhorando cada vez mais a qualidade de seus servigos.

Grafico 4 — Uso de treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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422 VOCE ACHA IMPORTANTE OS PROGRAMAS DE TREINAMENTO
INSTITUIDOS PELA EMPRESA HOTELEIRA EM QUE VOCE TRABALHA?

Concernente a esse questionamento todos os funcionérios (100%) responderam
que acham importante a empresa hoteleira em que trabalham utilizar programas de
treinamento. Essa percep¢do positiva acerca do treinamento demonstra que existe
um feedback interativo na institui¢ao dos programas de treinamento e que as pessoas
provavelmente se sentem valorizadas profissionalmente em sua area de trabalho
(CHIAVENATO, 1999).

Grifico 5 — Importancia do treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

423 COM QUE FREQUENCIA A EMPRESA UTILIZA PROGRAMAS DE
TREINAMENTO?

Alguns funciondrios (75%) afirmaram que sempre existe algum programa de
treinamento; outros (15%) afirmaram que regularmente isso ocorre, € apenas uns poucos
(10%) disseram que as vezes o hotel investia em treinamento. Apesar da diversificagdo
de resposta — “sempre”, “regularmente” e “as vezes” —, € perceptivel que existe uma
frequéncia regular de treinamento que poderia caracterizar essa empresa como uma

organizacao de aprendizagem.

Grafico 6 — Frequéncia de treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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424 POR ANO, QUANTOS PROGRAMAS DE TREINAMENTO SAO
IMPLEMENTADOS NO HOTEL?

Essa pergunta reforca a existéncia permanente e continua, bem como a
importancia dada aos programas de treinamento visando melhorar o desempenho dos

funcionarios em suas acdes diarias dentro da empresa hoteleira estudada.

Grafico 7 — Quantidade de treinamento anual
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

4.2.5 QUAL OU QUAIS OS PRINCIPAIS OBJETIVOS DOS TREINAMENTOS
EMPREGADOS?

Dos questionados 80% responderam que os principais objetivos sdo: transmitir
informagdes sobre a organizacdo; desenvolver habilidades e capacidades para o
trabalho; e desenvolver habilidades e atitudes para lidar com os clientes externos e
internos. Outros 13% afirmaram ser: desenvolver habilidades e capacidades para o
trabalho. Essas respostas podem ter sido influenciadas pelo cargo do respondente, que
ndo desconsidera o desenvolvimento de habilidades e capacidades numa perspectiva

continua.

4.2.6 QUAL A PRINCIPAL TECNICA NO PROGRAMA DE TREINAMENTO
UTILIZADO PELO HOTEL PARA TRANSMITIR INFORMACAQ?

Todos os respondentes (100%) afirmaram que a principal técnica utilizada
nos treinamentos € a leitura. Talvez, devido ao nivel educacional dos funcionarios, a
empresa nao utilize a instru¢do programada que requer uma certa autonomia cognitiva
e educacional.
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Grifico 8 — Principal técnica utilizada nos treinamentos
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

4.2.7 QUAL A PRINCIPAL TECNICA PARA DESENVOLVER HABILIDADES
EM PROGRAMAS DE TREINAMENTO?

Todos os respondentes (100%) afirmaram que a principal técnica utilizada
para desenvolver habilidades em programas de treinamento sdo as técnicas de classe,
que produzem efeitos mais rapidos, num intervalo de tempo menor do que a categoria
de treinamento de cargo. Também, com base nessa afirmativa, pode-se estimar que
os programas de treinamento ndo se ddo, pelo menos ndo foi perceptivel na amostra
pesquisada, entre os gerentes ou executivos, visto que, geralmente, os treinamentos de

cargo envolvem cargos elevados dentro de uma empresa.

Grifico 9 — Principal técnica para desenvolver habilidades
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

42.8 QUAIS OS RECURSOS METODOLOGICOS MAIS USADOS NOS
PROGRAMAS DE TREINAMENTO?

150



6

151

Revista Coléquio - v.04, n°.1, 2022

Programa de Treinamento na Area De Hotelaria: Um Estudo de
Caso no Thermas Hotel e Resort em Mossoré/RN

Os principais recursos metodologicos utilizados verificados nos questionarios
foram filmes, conferéncias e painéis. Isso demonstra uma certa limitagdo didatico-
pedagdgica, na medida em que a ampliagdo de recursos metodologicos facilitaria a

apreensao do conteudo de treinamento.

429 QUAL OU QUAIS AS TECNOLOGIAS DIDATICO-PEDAGOGICAS
UTILIZADAS COM FREQUENCIA NOS PROGRAMAS DE TREINAMENTO?

As principais tecnologias apontadas como recursos didatico-pedagogicos foram:
Projecoes e DVD’s. De forma semelhante, acredita-se que a ampliagdo dos recursos

contribuiria melhor no desenvolvimento do treinando.

4.2.10 QUAL SETOR DA EMPRESA RECEBE MAIS TREINAMENTO?

Confirma-se aqui que, segundo a amostra pesquisada, apenas os setores de
alimentos e bebidas e de hospedagem e recep¢ao recebem treinamento, numa propor¢ao
quase que completamente equitativa, sobressaindo-se um pouco o setor de recepgao,
que, dentre os trés, exige um contato maior com o cliente, sendo uma referéncia a

qualidade no atendimento.

Grifico 10 — Setor que mais recebe treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

42.11 COMO E FEITO O DIAGNOSTICO DAS NECESSIDADES DE
TREINAMENTO?
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Em resposta a essa pergunta, todos os funcionarios afirmaram que ndo existe um
meio formal de deteccao da necessidade de treinamento. Através da observagao direta,
os gerentes da empresa hoteleira em estudo tomam a decisdo de criar algum programa de
treinamento. Essa lacuna deveria ser superada, pois a documentagao das necessidades,
assim como todo o processo de atividades de qualquer organizagdo que prima pela

qualidade, ¢ hoje um pressuposto indispensavel para o diferencial competitivo.

4.2.12 EXISTEALGUM METODO DE LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES
DE TREINAMENTO?

Grafico 11 — método de levantamento das necessidades de treinamento
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Fonte: Elaborado pela autora (2017).

4.2.13 QUEM ELABORA O PROGRAMA DE TREINAMENTO?

No que se refere a essa questao todos afirmaram que quem elabora o programa de

treinamento ¢ a empresa contratada.

4.2.14 GERALMENTE, QUEM APLICA E CONDUZ O PROGRAMA DE
TREINAMENTO?

Sobre a condugdo dos treinamentos todos afirmaram que quem aplica e conduz o

programa de treinamento ¢ a empresa contratada.

4.2.15COMO EFEITAAAVALIACAO DOS RESULTADOS DO TREINAMENTO?

Os funciondrios entrevistados afirmaram que nao existem critérios definidos para
a avaliagdo dos resultados do treinamento. Alguns disseram que sdo os clientes quem

avaliam indiretamente, julgando os resultados dos servigos oferecidos pelo hotel.
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Isso ¢ algo que deve ser aprimorado, pois os parametros de avaliacdo devem ser
criados durante o desenho do programa de treinamento € ndo s6 a empresa como também
os funcionarios devem estar a par desses critérios de avaliagdo, que sao elementos que
correspondem as necessidades de treinamento e a superagao de algum problema estrutural
ou comportamento dentro do hotel. Essa resposta comum em todos os questionarios
demonstra que as empresas contratadas para o programa de treinamento podem nao estar

oferecendo um servigo eficiente.

42.16 VOCE CONCORDA QUE FUNCIONARIOS QUE APRESENTAM
EXCELENTE DESEMPENHO PRECISAM RECEBER TREINAMENTOS
DE FORMA SEMELHANTE A FUNCIONARIOS COM DESEMPENHOS
MENORES?

Em relacdo a esse questionamento 75% dos funcionérios disseram que sim e 0s
demais afirmaram que ndo. A percep¢ao majoritaria sinaliza para a compreensao urgente
de se construir empresas voltadas para a aprendizagem continua de todos os empregados,
independente do seu tempo de empresa ou da sua fungdo. A qualidade dos servigos deve
sempre ser melhorada, superando as expectativas do cliente, e isso s6 acontecera de forma

efetiva através de um bom programa de treinamento.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, o treinamento ¢ considerado uma ferramenta geréncial e estratégica
de desenvolvimento de competéncias dos funcionarios nas empresas, para que eles se
tornem cada vez mais produtivos, criativos e inovadores para, a partir dai, contribuirem

melhor com os objetivos organizacionais.

Segundo a literatura especifica investigada, um programa de treinamento ¢
composto basicamente de quatro etapas: diagndstico das necessidades de treinamento;
desenho ou elaboragdo de um programa de treinamento; aplicagdo do programa; e

avaliacdo dos resultados do treinamento.

Sobre os aspectos diretos e indiretos relacionados aos programas de treinamento, o
estudo revelou, mediante perguntas referentes ao perfil socio-econdmico dos funciondrios,
que a maioria deles se encontra na faixa dos vinte e nove e trinta e cinco anos. O
questionario mostrou ainda que a maioria dos funcionarios da amostra da pesquisa sao
do sexo feminino (52%) e os demais (48%), do sexo masculino. Quanto ao tempo de

empresa dos funcionarios, apresentou que t€ém muito tempo de servigo prestado.
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Sobre os aspectos relacionados ao treinamento, todos os funcionarios afirmaram
ja ter passado por algum tipo de treinamento e todos concordam que os programas de
treinamento sdo de vital importancia para o crescimento dentro da profissdo. A frequéncia
com que sao realizados os programas de treinamento parece ser constante no cotidiano
administrativo do hotel, pois apenas (10%) dos questionados responderam que somente
as vezes existem programas de treinamento. Acerca dos objetivos de treinamentos, 80%
dos questionados responderam que os principais objetivos sdo: transmitir informagoes
sobre a organizagao; desenvolver habilidades e capacidades para o trabalho; e desenvolver
habilidades e atitudes para lidar com os clientes externos e internos. Outros 13% afirmaram

ser desenvolver habilidades e capacidades para o trabalho.

Observou-se ainda que as Unicas técnicas utilizadas pelo gestor nos treinamentos
sdo a “leitura” e as “técnicas de classe”. Além disso, verificou-se que os recursos
metodologicos adotados sdo filmes, conferéncias e painéis. Concernente as principais

tecnologias apontadas como recursos didaticos e pedagdgicos foram: projecdes e DVD’s.

No que diz respeito ao diagnostico das necessidades de treinamento ¢ feito
simplesmente pela observacao direta, o que pode induzir a erros sobre as reais necessidades
de treinamento. De forma menos compromissada, a avaliagao nao € estruturada em critérios
solidos, percebidos indiretamente no dia a dia, que pode ndo refletir necessariamente os

efeitos de um programa de treinamento.

O gestor da empresa hoteleira parece reconhecer a importancia de aplicar e
desenvolver o seu capital humano, mas somente sua percep¢do ndo ¢ suficiente para

melhorar a qualidade no atendimento do hotel estudado.

Considerando os resultados da pesquisa, destaca-se que o treinamento ¢ uma
fonte de lucratividade, porque aumenta o capital das organizagdes, apresentando-se no
hotel investigado como um processo sistematico de melhoria do comportamento dos

funcionarios no alcance dos objetivos organizacionais.

Dentro desse contexto, os funcionarios do Thermas Hotel e Resort, na cidade de
Mossor6-RN, podem se posicionar como elementos impulsionadores da organizacao e
capazes de dota-la de inteligéncia, talento e aprendizados indispensaveis a sua constante
renovacao e competitividade em um mundo de mudancas e desafios constantes. Em outras
palavras, os programas de treinamento podem revestir os funciondrios de autonomia e

atividade e ndo mais de passividade e inércia.

Frente a essa conclusdo, a énfase recai agora nas sugestoes, a fim de fornecer
informacdes que contribuam para as acdes de desenvolvimento continuo do capital

humano da empresa estudada.
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A primeira sugestdo ¢ que a empresa passe a documentar seus programas de
treinamento, sendo esse um pré-requisito essencial para uma gestao pautada na filosofia
da qualidade.

A segunda ¢ a de que a empresa passe a utilizar (e registrar) critérios formais, com
base em necessidades empiricamente verificadas, das reais necessidades de treinamento.
De modo semelhante, aconselha-se que os parametros de avaliacdo sejam mais especificos,
ou melhor dizendo, que existam, visto que os programas requerem o retorno razoavel do

investimento aplicado.

Por fim, aconselha-se que a empresa hoteleira em questao diversifique seus recursos
metodologicos e tecnologicos utilizados nos programas de treinamento, ampliando assim
a probabilidade de responderem as necessidades pelas quais os programas de treinamento
sdo elaborados.

Cientes de que o conhecimento ¢, cada dia mais, um ponto de apoio para a
sobrevivéncia das organizacdes, enfatiza-se a importancia deste trabalho de pesquisa para
o crescimento pessoal e profissional de gestores, da sociedade e das empresas hoteleiras
no nosso pais, o que supde criar organizacdes de aprendizagem capazes de gerenciar a

mudanga, tdo comum hoje, a seu favor.
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