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Resumo

O objetivo deste estudo é apresentar um panorarbee so tematica da qualificacédo
profissional nos meios de hospedagens do primestoitd da cidade de Petrépolis-RJ. O
método utilizado foi a abordagem qualitativa, cogtirbamento descritivo, foram contatados
inicialmente 32 gerentes (7 hotéis e 25 pousattasglizados na regido do primeiro distrito
da cidade de Petropolis-RJ, onde apenas quatrceengimentos concordaram em participar
do estudo. Apds esta selecdo aplicou-se um quéstiosemiestruturado aos ocupantes dos
cargos de gerente-geral, recepcionista e camareicam o intuito de levantar os
procedimentos voltados para a qualificacdo prafisdi adotado pelos estabelecimentos.
Mediante a esta pesquisa foi possivel apontare entiros resultados, que existem algumas
iniciativas nos estabelecimentos pesquisados glogizam a importancia da qualificacédo
profissional. No entanto, ainda é preocupanteta fi profissionais qualificados nos meios
de hospedagem de Petropolis e também a falta el@sse dos funcionarios ja estabilizados
em aprimorar seus conhecimentos.

Palavras-chave:Qualificacédo profissional; Meios de hospedagenrdpetis-RJ

Abstract

The aim of this study is to present an overviewhentopic of professional qualifications in
the accommodation means the first district of titye @f Petropolis-RJ. The method used was
the qualitative approach with descriptive designreveitially contacted 32 managers (7
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hotels and 25 inns), located in the first distiacea of the city of Petropolis-RJ, but only four
projects have agreed to participate. After thisesébn was applied a semi-structured
questionnaire to the occupants of general managsitions, receptionist and maid / o in
order to lift procedures geared towards professiorqualifications adopted by the

establishments. Through this research was poswhdentify, among other results, that there
are some initiatives in the surveyed establishm#rasvalue the importance of professional
qualification. However, it is still worrying the d¢& of qualified professionals in Petropolis
lodging facilities and the lack of interest of emy#es now stabilized in improving their
knowledge.

Keywords:Professional qualification; Hotel organizations; te@polis-RJ

Resumen

El objetivo de este estudio es presentar una visi@meral sobre el tema de las
cualificaciones profesionales en el establecimigstgnifica el primer distrito de la ciudad
de Petropolis-RJ. ElI método utilizado fue el entogualitativo con un disefio descriptivo
principio se contactd con 32 gestores (7 hoteled5yposadas), que se encuentra en la
primera zona del distrito de la ciudad de PetropdR], pero soélo cuatro proyectos han
aceptado participar. Después de esta seleccionpiiedaun cuestionario semi-estructurado
para los ocupantes de los puestos de directivoesrem@l, recepcionista y limpieza de E/ S
con el fin de levantar los procedimientos orientmdda cualificacion profesional adoptadas
por los establecimientos. A través de esta invasiiy fue posible identificar, entre otros
resultados, que hay algunas iniciativas en los l@dstamientos encuestados que valoran la
importancia de la cualificacion profesional. Sin leango, sigue siendo preocupante la falta
de profesionales cualificados en instalacionesalejamiento Petropolis y también la falta
de interés de los empleados ahora estabilizadda erejora de sus conocimientos.

Palabras claveCalificacion profesional; Instalaciones del alojanto; Petropolis-RJ

1. Introducéo

E possivel perceber que o setor hoteleiro passaumomomento de expansio de novos
empreendimentos e servico para atender a crestemi@nda turistica (Tomazzoni e Tavares,
2014). Um dos fatores responsaveis por esta muagaogtas, segundo Estevao, Mainardes e
Raposo (2009) foi o “despertar do consumo” em g¢esdaue antes estavam voltados para

uma economia mais local.

Além disso, as constantes mudancas comportamelusiproprios consumidores de servico
de hospedagem ocasionaram, ao mesmo tempo, aidiMkrse a personalizacdo desses
servigos. Desta forma, o oferecimento de novosigesy nos meios de hospedagem,
necessitaria estar pautados na compreensdo doanudoses (Navarro, Garzon e Roig-
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Tierno, 2015). Uma vez que as mudancas e atuaézagtorridas no setor possui
caracteristicas proprias que devem ser levadasoesideracdo quando se avalia a relacéao
entre servico e consumidor. Ao contrario das denmai§strias, os servicos de hospedagem

exigem uma interagdo diferenciada entre forneceadansumidor.

Nesta interacdo é que o fator humano deixa depsgraa um dos vetores responsaveis pela
qualidade dos servicos de hotelaria. E passa aumerdos itens mais importantes e
indispensaveis para assegurar um bom atendimeatacteristica primordial do setor
hoteleiro. Sobre a importancia da qualidade dotalpumano, Serra (2005) defende que a
pessoa que presta o servico é quem de fato € sEsmdipela maneira como o cliente percebe

o empreendimento.

Sendo assim, o0 presente estudo tem como objetreseaqtar um panorama sobre a tematica
da qualificacdo profissional nos meios de hospadade primeiro distrito da cidade de

Petrépolis, Rio de Janeiro, Brasil.

Desta forma, a presente pesquisa torna-se relevanteedida que mostra o valor da
capacitacao e qualificacdo dos profissionais dassrde hospedagem e a necessidade de se
investir na aprendizagem dos funcionérios, tendovesta que a utilizacdo desse tipo de
investimento, segundo Barreto e Azeglio (2013)orret para a organizacao na forma de

lucro.

Para efeito deste estudo serd tomado como quedficgrofissional, “um conjunto de
atributos individuais, de carater cognitivo ou aficiesultantes da escolarizagdo geral e/ou
profissional, assim como das experienciais de linab@erretti apud Freitas e colaboradores,
2015). Ou seja, neste estudo, os pré-requisitagided para a composicdo do quadro de
funcionarios dos estabelecimentos pesquisados. Aléso, € pesquisada a oferta de cursos,
treinamentos, palestras, workshops e outros tiposndentivos oferecidos pelas quatro
empresas pesquisadas no periodo apos a contratagao.

Desta forma, foi possivel conhecer a atual situat@ccapacitacdo dos profissionais dos
estabelecimentos selecionados e identificar seawgdortes e suas fragilidades, no que diz

respeito a tematica da qualificagdo profissional.

E, por ultimo é apresentado um panorama comparalag praticas existentes nas duas

tipologias de estabelecimentos hoteleiros da cigadeelacéo a qualificacdo de profissionais.
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2. Referencial Teorico

A partir da década de 90, a atividade turisticaegmu a conquistar espago no Brasil como
uma importante manifestacdo cultural e social. @iadeste cenario de crescimento e
expansdo de novos empreendimentos Pimenta (2006paafque para enfrentar a
competitividade do mercado seria preciso que ostindss turisticos apresentassem
caracteristicas diferenciadas que pudessem ati@ir reter os turistas potenciais. Outra
estratégia, segundo Tamazzoni (2007), seria a fg@megrofissional para criacdo de
oportunidades de mercado. Uma vez que a OrganizBifimdial do Turismo (OMT)
relaciona diretamente a expansao do mercado dortora qualificacéo profissional, segundo
Ministério do Turismo (2014).

Entretanto, uma estratégia € comum, para oferectrrista um servico de valor e se manter
competitivo, seria indispensavel a adequada qcadifio e gestdo dos recursos humanos que
atuam neste meio. Uma vez qugualidade dos servicos prestados esta diretameyddad a
qualificacdo da méo-de-obraegundo Catramby e Costa (2004). Nesta mesma teedstéo

os trabalhos de Al-Refaie (2015); Feger, Freitamtk, Sehn e Santos (2015); Tomazzoni e
Tavares (2014); Branco, Ribeiro e Tinoco (2010)rigey Silva e Valle (2011); Guzman,

Canizares e Jesus (2009).

Ainda neste viés, Tomazzini (2007), ressalta qualificacdo profissional deve estar em
consonancia com o perfil exigido pelo mercado dsaho e para tanto, o processo

educacional de formagé&o deve ser capaz de se adeqstas exigéncias.

Como iniciativa a esta adequacao surge o EnsinerBumgle Turismo, no Brasil, em meados
de 1970:

Que diferentemente do que ocorreu nos Estados Bdoaises da
Europa, onde o0s cursos de Turismo foram criadosarir pde

disciplinas de outros cursos ja implantados e sedliatos, como
Administragdo, Economia, Geografia e Hotelaria. Bmsil, os

primeiros cursos de Turismo foram implementados wmndades

universitarias autbnomas ou ligadas aos igualmeot®s cursos de
Comunicacéo e Artes. (MATIAS, 2002, p. 4)
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Neste primeiro momento, tais cursos ndao eram t&rizrados uma vez que a maioria dos
empresarios do setor acreditava que a formacamsincesuperior e a execucgao da profissao

na pratica eram aspectos opostos.

Apoés este momento, estes cursos passaram por aiversdificacdes para acompanhar as
necessidades de seus préprios estudantes e tantbérardado, que sofreu alteracoes e fez
novas exigéncias. Este cenario pode ser verificado a expansao destes cursos de 1996 ate
2006 e mais tarde, com a desaceleracéo da proceaalequacéo da oferta de vagas (Malerba
e Rejowski, 2014)

Atualmente, o municipio de Petropolis, no tocamte @rsos de profissionalizacao existem 5
instituicbes que os oferecem, sendo 3 publicas NASE SENAI e FAETEC (Guia de

Petropolis, 2016). Em relacdo a curso de nivel rfupesegundo o E-MEC (2016), sao

registradas 15 instituicbes de curso superior sefistdo de Turismo (6 somente pela
modalidade presencial, 7 pela modalidade a distdac? pela modalidade presencial e a
distancia) e Turismo (2 somente pela modalidadegmaal). Porém cabe ressaltar que no
banco de dados do E-MEC ainda ha instituicdestragess que ndo ofertam vagas para estes
cursos. Hoje, na prética, em Petropolis, s6 ursttuigdo oferece o curso de gestdo de

Turismo, na modalidade presencial e trés instiesgia modalidade a distancia.

Este cenario auxilia na exemplificacdo da expamséoferta de cursos até 2006 e em anos
posteriores, 0s ajustes demandados pelo mercauo, @efendido por Mota (2011) e Malerba
e Rejowski (2014) em seus estudos. Estes ajustésngo dos anos tém contribuido para
formacao de profissionais com o perfil mais préxideoque necessita o mercado. No entanto,
€ preciso reconhecer que ainda ha uma deficiémgniisativa de profissionais qualificados
no setor. E, de acordo com Dias e Filho (2006} @sorre, em parte, devido ao antigo
modelo de formagéo profissional, caracterizado peésenvolvimento de habilidades
especificas para a execucdo de um determinado/ftarg@o, o qual ndo se adéqua mais ao
atual panorama tecnoldgico e as novas exigénciasaeade. Ainda segundo Dias e Filho
(2006), a nova logica da globalizacdo, marcada patironizacdo de produtos e servicos,
exige cada vez mais, das empresas hoteleiras, raglhoveis de produtividade e qualidade
por meio dos novos recursos tecnologicos. No emtadsa melhora s6 se torna possivel

quando realizada por funcionarios devidamente figeadios.
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E interessante ressaltar que a prestacdo de serggmo é o caso da industria turistica e
hoteleira, apresenta algumas peculiaridades quamgeefeitos na qualificacdo dos

profissionais que atuam na area.

Uma vez que, segundo Dias e Filho (2006), a simeitade entre producéo e consumo
evidencia ainda mais a importancia do fator hunteasempresas hoteleiras (interacéo direta

do cliente com o funcionario).

Desta forma, “os desejos dos clientes, suas neeeles e expectativas, a forma como o
pedido € formulado e entendido pelo trabalhadagraunicacdo e a empatia seriam assim
alguns dos insumos definidores da qualidade dacsefinal” (DIAS & FILHO, 2006, p. 37).

Na hotelaria, sdo as atitudes acolhedoras do fnagdmque determinam, em grande parte, 0
valor dos servigos, uma vez que “um dos requiditasicos para a sustentabilidade da
atividade turistica é o atendimento acolhedor gea @ vontade de voltar varias vezes”

(PIMENTA, 2006, p. 20). Este fato € defendido pee Fayos-Sola apud Pereira e Lucena
(2009) quando estimam que cerca de 20% a 30% dpsshes totais de uma viagem séo feitas

nos empreendimentos de hospedagem.

Sendo assim, Caon (2008) afirma que a falta odigidncia da qualificacdo dos profissionais
que atuam no contato direto com o cliente impaotaiuel de satisfacdo dos mesmos acerca
do empreendimento hoteleiro. Este fato é confirmpdo Navarro, Garzon e Roig-Tiene
(2015), em seu estudo sobre analise de valor desnawdutos diz que 78% dos fatores que
afetam a visualizagcdo de valor no servi¢co estdelacionamento com o cliente (23,5%), o
treinamento de pessoal (20,6%), o ambiente (20e3&golaboracéo (14,4%).

Segundo Pimenta (2006), a qualificacdo profissipeamite que o funcionario transforme um

simples atendimento em um momento inesquecivel panaspede e, dessa forma, tenha
consciéncia da importancia de seu trabalho. Nesgele, Serra (2005, p. 47) também afirma
que “é importante qualificar as pessoas que fazate pla empresa para atuarem de forma
otima em todos os momentos, pois 0 sucesso da smplepende da qualidade desses

momentos. ”

Entretanto, deve-se ressaltar que, segundo Didba (2006), apenas a qualificacdo técnica
nao faz um bom profissional, pois nos atuais madd gerenciamento, sédo exigidas outras
caracteristicas como: autonomia, responsabilidadpacidade de andlise e resolucdo de
situacOes imprevistas, cooperacao e participagaimedeutras.
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Além disso, as caracteristicas pessoais dos indigidlevem ser observadas nos processos
seletivos para vagas em hotelaria. No entanto, ssiyel perceber que, nos processos

seletivos, grande parte das empresas hoteleiraa Ippsencherem suas vagas solicitando dos
candidatos apenas as habilidades técnicas.

Essa postura deve-se a complexidade que a tarefcdgamento e selecdo representa para
as empresas hoteleiras. Outro ponto, segundo é&emmargo (2012), estaria no fato de que
maioria dos hotéis sO aplicariam treinamentos degiacdo e outros treinamentos
direcionados a necessidades especificas de algono®iiarios de linha. J& os treinamentos
mais complexos estariam direcionados para os cagaestdo. Este fato € corroborado por
Caon (2008) ao afirmar que é comum encontrar ngeesndimentos hoteleiros funcionarios
pouco ou mal treinados. Além disso, na maior pdaevezes, as empresas treinam apenas 0s
funcionarios mais altos na hierarquia (como gesemesupervisores, por exemplo) e nao
oferecem a devida atencédo para a qualificacédo disgonais de linha de frente. “Isso pode
ser explicado, em parte, pelo excesso de ofertaedBgo de mao-de-obra no Brasil e

consequente baixa remuneracédo” (CAON, 2008, p. 88).

A esse respeito, Pimenta (2006) afirma que as ipdix justificativas dos empresérios
hoteleiros para nao investir em treinamentos s&uestdo da sazonalidade, a ampliacdo da
concorréncia entre as empresas do ramo e a adtividhde de funcionarios. No entanto,
cabe ressaltar que tal pratica implica no retarde whelhorias do servico bem como na
insatisfacdo dos clientes, que podem optar poloswmpreendimentos. E um contraponto
por parte dos gestores uma vez que 0os mesmostaaneglie ha uma relagédo entre gestédo dos
recursos humanos e a satisfacdo dos clientes. €CEHURSOY (2009) e ABDULLAH e
colaboradores (2009)).

2. 1. O panorama da Hotelaria na cidade de Petropsl

Petropolis é fortemente caracterizada pelo setosedeicos, com especial destaque para a
atividade turistica, que tem influéncia importani economia da cidade. Devido a sua
importancia econdmica, o setor de servicos tambamaédas principais fontes de emprego e

renda na cidade, seja pelo trabalho direto ouetwlir

Segundo Conceicéo e Oliveira (2014), os segmemasrismo predominantes na cidade sao:
o turismo historico e cultural e o ecoturismo. Redbrma, a cidade conta com,

aproximadamente, vinte pontos turisticos de ma&i@vancia no que diz respeito ao contexto

ISSN 1984-4867



TURISMO FI

185

historico, dentre os quais o Museu Imperial e aaG#s Santos Dumont figuram entre os
atrativos com maior representatividade de visitagdliém disso, cabe ressaltar que a
Cervejaria Bohemia, apds grandes investimentosdale, também esta entre os principais
pontos de atratividade turistica em Petropolis.

Acompanhando sua importancia histérica, os meidsodpedagem da cidade sdo, em grande
parte, caracterizados por elementos que remetguerémdo Imperial, principalmente, no que

diz respeito a arquitetura desses empreendimentos.

A oferta hoteleira da cidade é local, j& que ainéla existem na regido hotéis de grandes
redes nacionais ou internacionais. Essa ofertangpasta, em grande parte, por pequenos
hotéis e pousadas, fator que dificulta o atendimelat demanda e a conformidade com as

exigéncias de profissionalizacéo.

Segundo dados do Destino Petrdpolis (2014), asoferteleira da cidade, quanto as tipologias

atribuidas pelo proprisite, esta distribuida da seguinte maneira:

Tabelal: Meios de hospedagem de Petrépolis de acordo c@uoladia

Numero de
Tipo de Meio de Hospedagern Empreendimentos
Albergue 5
Guest house 1
Hotel 21
Hotel historico 2
Motel 4
Pousada 62
TOTAL 95

Fonte: Destino Petrépolis, 2014

Entretanto, dentre todos os empreendimentos desMigdHospedagem da cidade, apenas 42
deles possuem registro no CADASTUR (2014), que é

[...] o sistema de cadastro de pessoas fisicagdicas que atuam na cadeia
produtiva do turismo, executado pelo Ministério Taarismo (MTur) em
parceria com os 6rgdos oficiais de turismo das atted da Federacéo.
(CADASTUR, 2014)

Ainda a respeito desses empreendimentos, segundceiCao e Oliveira (2014), o valor
médio das diarias dos hotéis e pousado da ciddddr$ 295,55.
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Além disso, a oferta hoteleira de Petropolis é atarzada pela ocupacdo expressiva nos
finais de semana e feriados (principalmente feggutolongados) e baixa ocupacéo nos dias
de semana, de maneira geral. Isso pode ser explidadido aos poucos esforgos para
fomentar o turismo de negocios, segmento que pdeainter melhores niveis de ocupacao

durante os dias de semana.

Outro aspecto abordado pelo autor é a discrepatasa taxas de ocupacdo entre 0s
empreendimentos localizados no centro da cidadeampreendimentos dos demais distritos
e arredores. Desta forma, é possivel perceber quefaréncia dos héspedes €, em grande

parte, pelos empreendimentos do Centro Historico.

Além disso, em feriados, datas comemorativas entkigventos na cidade, € possivel notar
que a taxa de ocupacdo dos meios de hospedagaye, atonstante e rapidamente, a marca
dos 100%, o que sugere uma possivel insuficiéneimflaestrutura hoteleira para atender

toda a demanda nesses periodos, em especial.

Assim, é possivel perceber que a oferta hotela@raidhde ainda precisa de alguns cuidados
para atender de forma mais satisfatoria a demaotgagal e, com isso, fomentar ainda mais
0 setor turistico da cidade. Dentre esses cuidesi@stambém a questdo da qualificacdo do
fator humano desses empreendimentos, cujas impésae efeitos serdo abordados mais

profundamente nos capitulos adiante.

3. Metodologia

Para um melhor desenvolvimento do problema de [50é necesséria a delimitacdo do
ambiente pesquisado para a geracao de dados mcasatef Segundo Bauer e Gaskell (2010),
0 processo de pesquisa pode ser dividido em gpattes. Primeiramente, ha um recorte da
pesquisa em relagdo a seus principios estratéglepsis dessa etapa, € preciso definir quais
serdo os métodos de coleta de dados; e, a pado,dis dados coletados podem ser tratados
analiticamente. Por fim, € feita a unido dos sogeitle estudo para a construcdo de um

consenso.

De modo a atender os aspectos propostos pela pasdoi utilizada a metodologia
gualitativa.
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Desta forma, por meio dessa metodologia, preteadebter dados mais aprofundados em
relacdo a qualificacdo do fator humano, partindmliservacédo, analise e interpretacdo dos

dados coletados.

Segundo Vergara (2000), a exposicédo de caractasstie uma dada populagdo ou um dado
fendbmeno e suas possiveis correlacbes constitupes@uisa chamada descritiva. A partir

dessa definicdo, a aplicabilidade do método quialitano presente projeto esta na analise da
qualificagcéo dos profissionais dos empreendimeswbsdiferentes pontos de vista e posterior

estudo comparativo entre as duas tipologias desyugdnospedagem.

Em relacéo a sua finalidade e com o intuito deesponder aos objetivos do estudo, fez-se
necessaria a abordagem de dois procedimentos dgiiges pesquisa bibliografica e

descritiva.

Vergara (2010, p. 46) afirma que a pesquisa bikdioca “fornece instrumental analitico para
qualquer outro tipo de pesquisa”. Desta forma, asqpiea bibliografica consistiu num

levantamento bibliografico, por meio de artigos &sds cientificas, dos conceitos que
margeiam o0 estudo em questédo. Para realizacédo pestgisa, considerou-se as palavras
qualificacdo, qualificagcdo profissional, turismoptdiaria, meios de hospedagem sua

conjugacao na lingua portuguesa, inglesa e espanhol

Sendo assim, nesse estudo, a pesquisa bibliogrftficatilizada para dar embasamento
tedrico ao projeto. Ou seja, forneceu informac@evantes que serviram como ponto de
referéncia para responder a pergunta de pesquikam Alisso, essas fontes também
contribuiram no sentido de prover conceitos e dgfes necessarios para melhor

compreensao do trabalho.

A pesquisa também se caracterizou como descritivea vez que foram descritas as
caracteristicas de um determinado grupo ou fenér(®ih02012). Para tanto, foi utilizada a
pesquisa de campo, uma vez que o0 tema propost@ axiga analise dos procedimentos
voltados para a qualificacdo profissional adotadlmg estabelecimentos. Segundo Vergara
(2010), é por meio desse procedimento de pesquesaearealiza uma analise dos fenbmenos

nos locais onde eles acontecem.

Sendo assim, tendo em vista a tematica do estumloagiedade de meios de hospedagem
situados no primeiro distrito de Petropolis-RJm@artante ressaltar que foram selecionadas

as duas tipologias predominantes na cidade: hgitelsada.
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Desta forma, a selecdo dos meios de hospedagefeitoiconsiderando-se a localizagcéao
geografica, sendo priorizados os estabelecimentoalizados no primeiro distrito de
Petropolis, tipologia (hotel e pousada), a acdgs$dloie e a disposicdo das informacdes sobre

estes estabelecimentos.

Por primeiro distrito entende-se o composto pekligds do Centro - Valparaiso - Bingen -
Quitandinha - Morin - Alto da Serra - Alto Indepémdia -Castelanea - Siméria - Retiro -
Mosela - S&o Sebastido - Vila Manzini - Moinho BreDuarte da Silveira - Fazenda Inglesa

- Rocio - Bataillard - Joao Xavier - 24 de maiouds pontes - Ponte fones.

Desta forma, para inicio da pesquisa de campoesgusadores entraram em contato com 32
gerentes (7 hotéis e 25 pousadas) para informa-lespeito dos objetivos e condi¢des do
estudo. Sendo que dos 7 hotéis, trés nao respomdd@ds responderam que nao tinham
interesse em participar e dois concordaram emcyati J& as pousadas, em seis delas o e-
mail voltou, dezessete ndo quiseram participar enap duas concordaram em participar.
Sendo assim, para a escolha dos quatro estabetdosi(dois hotéis e duas pousadas) foi por
conveniéncia e acessibilidade dos pesquisadoret®, que nao foi possivel acesso a outros

meios de hospedagens, 0s quais nao se dispus@amicgar.

Vale ressaltar, para efeitos explicativos, que mpreendimentos pesquisados nao tiveram
seus nomes revelados. Portanto, foram denominadoseguinte maneira: Pousada MG,
Pousada MA, Hotel CB e Hotel GH.

Apbs a escolha dos quatro empreendimentos, foa fe@iha selecdo dos individuos que
participariam da pesquisa. Nesse sentido, fez-seseéria a participagdo dos gerentes-gerais
dos hotéis e das pousadas, para o fornecimentdatenacdes acerca das acdes tomadas pelo

empreendimento em relacéo a qualificacdo de sefisponais.

Além disso, foram escolhidos também os cargos cepoionista e camareira/o para compor a
pesquisa. Essa escolha foi feita considerandorsai@r facilidade de encontrar esses cargos
em todos os estabelecimentos e a importancia dastissionais na composicao dos servigos

destes meios de hospedagem.

Nesse contexto, cabe ainda definir as fun¢besuatids a cada um desses cargos, de modo a
verificar como a qualificacdo profissional podetafea execucdo das atividades. Vale
ressaltar ainda que, nas definicbes a seguir, quarautor utiliza o termo “hotel”, esta se

referindo a todos os tipos de meios de hospedagem.
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Desta forma, o gerente-geral de um hotel tem camgdes:

[...] prever as necessidades dos proprietariospdules e funcionérios e
ultrapassar suas expectativas para atingir reitatlé, objetivos comerciais
e metas de servico, de acordo com a politica eaeg@gimentos do Hotel,
proporcionando ao mesmo tempo um bom ambiente aealkro aos

funcionarios. (DAVIES, 2004, p. 13)

J& para o cargo de recepcdo, as atribuicbes s@mutex as tarefas de recepcionista de
maneira cortés e eficiente, em tempo habil e dedaccom as normas e o0s procedimentos do
Hotel. ” (DAVIES, 2004, p. 27)

Por outro lado, para exercer a funcdo de camave&gbreciso “providenciar para que 0S
apartamentos estejam limpos e arrumados, de acordms padrdoes do Hotel, maximizando
a satisfacao dos hospedes. " (DAVIES, 2004, p. 154)

Portanto, para colher as informacdes junto a edtéigo foi utilizado como instrumento de
coleta de dados a realizacdo de entrevistas poo uheiaplicacdo de um questionario

semiestruturado composto por questdes abertatiadas, num total de 20 questdes

As entrevistas ocorreram no periodo de maio a jutdd2014, mediante aplicacdo dos
guestionarios aos gerentes-gerais e aos funcien@goepcionistas e camareiras) dos quatro
meios de hospedagem selecionados, sendo escotieidasauma pessoa para representar cada

cargo em cada um dos empreendimentos.

Logo, as entrevistas com 0s gerentes tiveram dorde coletar informagdes sobre suas acoes
e estratégias no que diz respeito a qualificacdeedepessoal. E também foram utilizadas
para saber o quanto o empreendimento consideratamp® a qualificacdo do fator humano
para a prestacdo de servigos. Para tanto, foratisad@s 0s pré-requisitos exigidos pela
organizacdo para a composi¢cdo de seu quadro derfidnos, bem como os treinamentos e

outros possiveis incentivos a qualificacédo existenb empreendimento.

As entrevistas com os funcionarios serviram commrde acesso a informacgdes sobre seus
graus de instrucdo e qualificacdes individuais.fgionarios selecionados para participar
das entrevistas forneceram informagdes acerca ake cualificacdes e acerca da relagéo e
intervencdo dos empreendimentos quanto a esset@sdtssas questdes possibilitaram

também a confirmacao das informacdes fornecidas pglrentes.
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Sendo assim, todos os dados coletados foram ti@msscle modo a garantir uma maior

confiabilidade das informacdes coletadas e posteente, analisados.

4. Analise de Resultados
A) Pousada MG

A pousada MG esta localizada préxima 100 metrosadinida principal do centro de
Petropolis, opera na cidade h& nove anos e coatatualidade, com vinte UHs. Segundo a
gerente, o empreendimento ndo € ligado a nenhusagiasdo de Turismo e Hotelaria, uma

vez que se trata de um estabelecimento pertengemta associacdo de professores.

A ideia inicial era que a pousada fosse utilizgoenas pelos associados, por meio de diarias
com valores diferenciados. No entanto, manter apesse publico ndo era economicamente
viavel para a sobrevivéncia do empreendimento. &D&mtma, a pousada foi aberta para

receber o publico em geral.

O estabelecimento funciona com gracas ao trabahed pessoas que atuam nos seguintes

cargos: geréncia (1), recepcionistas (4), camarédg auxiliar de servigcos gerais (1).

Na pousada, foi observado que, para os cargosrdarema, ndo é exigido nenhum tipo de
qualificagcdo profissional devido a escassa méaokia-qualificada para esse tipo de cargo na
cidade. No entanto, a gerente afirmou achar quekfigacéo deveria ser exigida. Desta
forma, o empreendimento opta por treinar os fur@ios desse ramo internamente. Além
disso, a gerente afirmou também que, na cidadsteepieconceito no que diz respeito a essa
funcdo, uma vez que muitos acreditam que o carggu@@ara ao trabalho de uma empregada
doméstica. Nesse sentido, a gerente ressaltou quabaho da camareira € tdo importante
quanto o trabalho dos recepcionistas e, as vegemais importante, ja que as UHSs, que sao

parte fundamental do servigo hoteleiro, ficam sgbresponsabilidade.

J& para as recepcionistas, a qualificacdo profiabiexigida é em relagdo ao conhecimento e
dominio de idiomas estrangeiros (principalmentdésjg o que é considerado fundamental

para profissionais da area, segundo o empreendment

A gerente citou um caso de contratacdo na quatfdivada uma candidata sem nenhuma

experiéncia na area de hotelaria, porém com elevadel de conhecimento em lingua
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inglesa. Este fato sugere que o empreendimentoizaria qualificacdo em detrimento da

experiéncia de trabalho no momento da selecéo.

Acerca da capacitacao profissional oferecida pels@da, a gerente citou os treinamentos
iniciais oferecidos para funcionarios recém-coattas. Estes sdo ministrados por pessoas

mais antigos no cargo.

Além disso, também comentou sua tentativa de ingplaim curso de inglés na pousada, que
dispbe de espaco proprio para a realizacdo das.ddtdas seriam pagas pelos proprios
funcionérios, porém, com um valor bem razoavel doasomparado aos valores das
mensalidades de outros cursos da cidade. No eni@mds definir o espaco e confirmar a
contratacdo da professora, por questdes relacisnadaperfil dos funcionarios de seu
empreendimento, ndo houve interesse por parte rdpsigs colaboradores em participar do
curso, o que a fez abandonar a ideia. Os funcimapuiestionaram o valor que deveria ser

pago e também alegaram nao ter disponibilidadepeatecipar das aulas.

Por outro lado, acerca da reciclagem de conhecosgpdira funcionarios mais antigos, a
gerente afirmou que, até o presente momento, n&teerenhuma acdo desse tipo no
empreendimento. No entanto, como ocupa 0 cargaeénga por apenas um ano, afirmou
gue deseja fazé-lo assim que possivel por acraflimseja algo importante para a empresa e

também para o aprendizado constante dos funci@nario

Porém, foi possivel perceber que a qualificacaofigsional ndo € requisito para o
oferecimento de beneficios (como promocdo de cavgaslteracdes salariais, por exemplo)

por parte da empresa, uma vez que os funciondimbumscam sua propria qualificacao.

Nesse sentido, a geréncia do estabelecimento evasiddesinteresse dos funcionarios pela
qualificacdo profissional como um problema locd, que estes, apds conseguirem um
emprego, acreditam que a qualificacdo ndo é maissearia e ndo desejam crescer na

empresa.

Essa falta de interesse dos proprios funcionariago@itada, pela geréncia, como o principal

motivo para a pousada nao oferecer nenhum tipoatggma de treinamento.

Apesar disso, o estabelecimento considera muitortapte a qualificacdo profissional para a
realizacdo das atividades, pois acredita que a®asslevem buscar sempre o0 aprimoramento

de suas habilidades e nunca se acomodarem nos carg@cupam.
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Na Pousada MG, o nivel de escolaridade da camagatravistada € Ensino Fundamental
incompleto (até a 42 série). A qualificacdo da emistada foi adquirida por meio de

experiéncia de trabalho, ja que esta atua como reimmam meios de hospedagem ha 30
anos. A camareira também afirma nunca ter feit@agjruma vez que, em sua profissao,

acredita que a pratica seja o fator mais importante

Desta forma, a funcionaria também ndo demonstraueisse em procurar outros cursos que

pudessem contribuir para sua qualificacao.

Nesse sentido, a entrevistada afirmou que a quejéio que possui atualmente foi adquirida
por meio dos proprios empreendimentos em que trabalAlém disso, foi citado que, na
pousada MG, os conhecimentos sobre as atividadeardo sado ensinados por pessoas mais

experientes na funcao.

Além disso, foi possivel perceber que a promoc¢a&ofdacionarios e as possiveis mudangas
salariais ndo levam em consideracédo a qualificagafissional do funcionario, uma vez que,

segundo a camareira, ndo ha interesse dos mesmesgmassunto. Segundo a funcionaria,
no seu caso, em particular, foi considerada suta\@geriéncia no ramo e seu perfil de
proatividade.

Ja a recepcionista do estabelecimento possui End@ttio completo e também cursos nas
seguintes areas: informatica, inglés e técnico etaldria e turismo, sendo que todos esses

cursos foram realizados antes de sua entrada 1saqteu

bY

Além disso, a recepcionista afirmou ter interessedar continuidade a sua qualificacao
profissional. E, nesse sentido, demonstrou interess cursar o Ensino Superior, entretanto,

na area de Relagdes Internacionais.

Por outro lado, a recepcionista relatou que, alésnqialificacdes que ja possuia, também foi
necesséria a realizagdo de treinamentos dentrmpieesa, uma vez que nao tinha experiéncia

na area de recepc¢ao.

Desta forma, € possivel afirmar que sua qualificdgaconstituida tanto pela empresa quanto

por acdes individuais.

Entretanto, devido ao pouco tempo no estabelecomantuncionaria ndo soube dizer quais
seriam os fatores para possiveis promoc¢fes e maslgafariais. No entanto, é certo que sua
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efetivacdo na empresa se deu devido a sua quediticaprincipalmente por seus

conhecimentos em lingua inglesa.
B) Pousada MA

A pousada, localizada no bairro Bingen, um dosrbsique compdem o primeiro distrito de

Petrépolis, opera na cidade ha quatro anos e p@tsalmente, oito UHs.

O estabelecimento conta com apenas cinco funcasjadivididos de acordo com o0s

seguintes cargos: geréncia (1), recepcionistaaihpaceiras (2), auxiliar de servigos gerais (2).

Cabe ressaltar, para efeitos explicativos, quaenggetambém ocupa o cargo de recepcionista

da pousada.

Na pousada, foi observado que a qualificacdo @iofisl s6 é exigida para o cargo de
camareira. Nesses casos, 0 estabelecimento sddiciealizacdo do curso de camareira
oferecido pelo SESC.

Desta forma, verificou-se que, ap0s o0 processelbedo, o estabelecimento oferece apenas
treinamento para o0s funcionarios recém-contratadms, quais sao ministrados por

funcionarios mais antigos.

Por outro lado, segundo a gerente, ndo se pereepeusada uma busca dos funcionarios por
qualificacdo profissional. Entretanto, a entrewvlatagarantiu que, caso iSsO ocorra, 0
estabelecimento se compromete em reajustar ocalarfuncionario, tendo em conta suas

novas qualificacdes.

Sendo assim, foi verificada que o estabelecime&atopossui nenhum programa de incentivo
a qualificacéo profissional. No entanto, 0 empr@ardto considera o fator importante para o
desempenho das atividades do meio de hospedagenpoktancia apontada pela gerente se
da em relacdo a um melhor funcionamento da pousaata aprimoramento da maneira de

receber os héspedes.

Além disso, a gerente acrescentou que o principativin para os funcionarios nao se
qualificarem € a carga horaria de trabalho, umaquez, dessa forma, os funcionarios nao

possuem tempo habil para a realizacao de cursasifoempreendimento.
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Na Pousada MA, o nivel de escolaridade da cama¥dimasino Fundamental incompleto (até
a 42 série) e, embora o estabelecimento tenhaaafomjue exige o curso de camareira do

SESC, a funcionaria afirmou néo ter realizado nemtipo de curso.

Sendo assim sua qualificacéo foi adquirida por nugidreinamentos realizados dentro da

propria pousada, ministrados por funcionarios reggerientes no cargo.

No entanto, devido ao pouco tempo de trabalho npregndimento, ainda ndo houve

nenhuma oportunidade de promog&o ou aumento denezagdio da funcionaria.

Conforme mencionado anteriormente, a gerente otaypdém o cargo de recepcionista,

sendo a Unica pessoa exercendo essa funcao.

Sendo assim, a gerente afirmou que, ao assumircadude recepcionista, na qual atua até os
dias de hoje, seu nivel de escolaridade era Endiédio completo. Entretanto, na época,
ainda ndo havia feito nenhum tipo de curso paranaissa funcéo. Foi verificado que sua

qualificacéo foi adquirida por meio de experiéragearabalho.

No entanto, ap0s assumir o cargo de recepciomnistatificou-se que a entrevistada, por conta
propria, buscou sua qualificacdo em idiomas estiapg (inglés e espanhol), porém foi

relatado que n&o houve nenhuma influéncia ou djndaceira por parte do empreendimento.

Esse fato sugere que a qualificagdo do funcion@igpousada, quando ocorre, é de forma

individual e voluntaria.
C) Hotel CB

O hotel, localizado no Centro Historico de Petrégalpera com um numero total de 74 UHs
e presta servicos na cidade ha cerca de 40 ano®ntdoto, apesar do longo tempo de
existéncia, o estabelecimento ndo possui vincule genhuma associacdo de Turismo e/ou

Hotelaria.

Atualmente, trabalham no empreendimento 25 funciosadivididos nos seguintes cargos:
gerente (1), cozinha/restaurante (7), camareirald@anderia (1), auxiliar de servicos gerais
(1) e recepcao (10). Esses numeros sao aproximagasyez que a gerente ndo possuia essas

informacdes exatas.

No Hotel CB, verificou-se que a qualificacdo prsiimal ndo é exigida no processo de
selecdo e contratacdo, uma vez que, segundo aeenénpoucos profissionais qualificados

ISSN 1984-4867



TURISMO FI

195

na cidade. Por esse motivo, o hotel se comprometasmar aos novos funcionarios os
procedimentos necessarios a realizacdo de suasladi#g, por meio de treinamentos

ministrados por funcionarios mais antigos.

Além disso, ndo foi identificada a realizacdo dehuen tipo de curso ou treinamento

destinado a reciclagem de conhecimentos dos fuaitammais antigos.

O hotel ndo dispbe de um programa proprio de incernd qualificacdo profissional.
Entretanto, a gerente afirmou que, quando tomaemimento que algum funcionario busca
por cursos de qualificacdo, o empreendimento odewata ajuda financeira para a realizacao

do mesmo.

Segundo a gerente, 0 empreendimento considera tamp®ra qualificacdo dos funcionarios
para um melhor atendimento aos héspedes. Além,diestacou também a importancia do

conhecimento da lingua inglesa para os profisssomaé atuam no setor.

No Hotel CB, o nivel de escolaridade da camareltastho Fundamental incompleto (até a 42
série). No entanto, verificou-se na funcionariaesajo de voltar a estudar para completar o

Ensino Fundamental.

Além dessa formagdo, a camareira também realizogo ale seguranca do trabalho e de
camareira, pelo SENAC. O curso de camareira fdizaao antes de a entrevistada exercer a

profissao.

Sua experiéncia como camareira é de 26 anos. Nmtentrabalha no empreendimento ha

menos de um més.

A funcionaria afirmou que ainda se interessa pdrogsucursos de qualificacdo. Entretanto,

comentou que vai dar prioridade a seu retorno amBri-undamental.

Devido ao pouco tempo atuando no estabelecimenémtravistada afirmou ainda nao ter

recebido nenhum tipo de incentivo referente a fjoatido profissional por parte do hotel.

Mesmo sem ter passado por essa situacao, a caaraecedita que a qualificacdo profissional

é fundamental para a promocéo dentro da empresssév/pis aumentos salariais.

Ja a recepcionista do hotel possui Ensino Supérampleto, uma vez que seu curso de
Administracdo ainda estd em andamento. Além digeesui cursos nas seguintes areas:

vendas, atendimento ao cliente, recursos humaimésrenatica.
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Além dos cursos ja realizados, a entrevistada afirouscar constantemente por outros
cursos de qualificacdo, pois acredita que a aagdz de conhecimentos é importante para

sua formacéao profissional.

Segundo a funcionaria, a sua qualificacdo é fetam@dneira individual e voluntéria, no

entanto, o hotel auxilia financeiramente semprergpoessita.

A respeito de promoc¢des dentro da empresa e passiteracdes salariais, a recepcionista
afirmou que a qualificacéo profissional é levadacemsideracdo pelo empreendimento, uma

vez que este fator representa um diferencial estfancionarios.
D) Hotel GH

O hotel, também localizado no Centro Histérico @&rdpolis, comecou suas operacdoes em

1930. Entretanto, ficou fechado por 45 anos, seedoerto somente em dezembro de 2011.

Atualmente, o estabelecimento atua com 67 UHs igagld ao Petrépoli€onvention &
Visitors Bureau “instituicado formada por empresarios e profisaierdo setor de turismo de
Petrépolis. ” (PETROPOLISONVENTION & VISITORS BUREAB.d.)

Além disso, o hotel é o Unico da cidade que estiasteado no SBClass, obtendo a
classificagdo quatro estrelas como hotel historf@mbém recebeu do Guia Quatro Rodas,
empresa que “seleciona e classifica hotéis, resttes e passeios” (GUIA QUATRO
RODAS, s.d.), o prémio Hotel do Ano, em 2013.

O hotel possui 49 funcionarios, distribuidos daus#g forma: recepcionista (6), mensageiro
(5), manobrista (6), administrativo (4), geréncig, (reservas/eventos (2), camareira (7),
cozinha/restaurante (11), auxiliar de servicosigé€B, lavanderia (1).

O empreendimento exige a qualificacdo profissialtd candidatos durante o processo de
selecéo, principalmente para o cargo de receptioregundo o gerente, as pessoas que nao
possuem qualificagdo na &rea possuem maior difideldem entender como funciona o
ambiente de recepc¢do. Por esse motivo, no caseedegscionistas, € exigido que o candidato

tenha, ao menos, algum curso do SENAC ou mesmaytedaacao na area.

Entretanto, o entrevistado afirmou que reconheescassez de profissionais qualificados no
setor de Turismo/Hotelaria na cidade. E, por ispndo ndo é possivel encontrar um
candidato com a formacdo citada anteriormente, ractaistica indispensavel para a

contratacdo nesse cargo € o dominio da linguasiagle
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Apoés a contratacdo, ainda para o cargo de recagi@Epmoi observado que o hotel oferece
treinamentos de CMNet Solucdes, que € uma ferramdiiizada para “gerenciamento de
informacdes, politicas, tarifas e disponibilidagehdtéis” (CMNet Solugbes, s.d.). Segundo o
gerente, com esse conhecimento, o recepcionis& gtodr em empresas hoteleiras de varias

partes do mundo.

Além disso, todos os funcionarios também recebemamento de primeiros socorros e rota
de fuga, para que estes saibam como direcionastriimos hdspedes no caso de algum
incidente. Também foi identificada a realizacdgdkestras internas voltadas para a area de

vendas, de modo a aprimorar a venda de reservas.

Além dos treinamentos iniciais, de acordo com @mer, também ha cursos de reciclagem
para os funcionarios mais antigos. Dentre elefioess cursos de primeiros socorros, que
precisam ser constantemente relembrados e tamiedmartrentos relacionados a postura e

comportamento profissional.

Nesse sentido, o gerente destacou a importancidetigminados padrdes e normas que
devem ser respeitados por quem atua na hotelagstaDorma, a realizacdo da reciclagem
desses cursos contribui para relembrar os fundmmacerca desses aspectos que devem ser

respeitados.

Por outro lado, devido ao pouco tempo de reinaggralo hotel, o gerente afirmou que os
investimentos em qualificacdo foram voltados para weinamentos internos do
empreendimento. No entanto, quando algum funcionftsca por alguma qualificacao

externa, o hotel oferece uma ajuda de custo par&sfe possa realizar o curso.

Sendo assim, segundo o gerente nao existe noumtprograma de qualificacdo especifico.
Entretanto, existe o incentivo e estimulo ao melim@nto constante de todos os profissionais,
visto que o hotel aposta nas pessoas que desejlimararee também ajuda financeiramente

os funcionérios que manifestam a vontade de sd&igaal

Desta forma, a qualificacdo profissional é considarmuito importante para o desempenho
das atividades cotidianas. De acordo com o gerartetelaria pressupde um comportamento
regrado, e, por esse motivo, € necessario que, @éequalificacdo técnica, os funcionérios
tenham estrutura psicolégica para resolver detewois conflitos do ambiente de trabalho.
Além disso, por se tratar de um setor que exige postura muito especifica, é fundamental

gque esses conhecimentos sejam sempre relembrados.
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No empreendimento, foi verificado que o nivel deotmidade da camareira € Ensino Médio
completo. Além disso, a funcionaria afirmou teliz@@o um curso em sua area de atuacao no
hotel. Nesse sentido, a camareira considera ge@liaacdo de cursos € sempre o ponto inicial

para qualquer conhecimento.

Entretanto, apesar de ja ter realizado cursos,naidndria afirmou que nem todos 0s

funcionarios do hotel se interessam por qualifioaca

Além disso, segundo a camareira, apds a contrgtag@mel se encarrega de oferecer alguns
cursos. Porém, parte da qualificacdo profissiomalaaocorre de forma individual.

Ainda segundo a funcionaria, a qualificacdo prajissl € um fator fundamental para a
promocdo no cargo e possiveis mudancas salariai®g uwez que, por meio do
desenvolvimento de conhecimentos, o funcionaristinelado a ter novas ideias e se torna

capaz solucionar problemas de modo mais eficiente.

Ja a recepcionista do empreendimento possui ESsiperior completo, na area de Hotelaria.
Além da graduacdo, a funcionaria afirmou tambénpaeticipado de um curso de extensao no

exterior e dominar as linguas inglesa e espanhola.

Nesse sentido, a recepcionista afirmou que aindscabuaprimorar sua qualificagéo
profissional e demonstrou interesse em realizacurso de pés-graduacdo. No entanto, seu
horario de trabalho inviabiliza sua participacdocnoso, uma vez que os horéarios de trabalho

nao sao fixos.

Ainda segundo a funcionaria, o0 empreendimento ofea®s colaboradores alguns cursos em
parceria com o SENAC. Entretanto, no seu casotereisse em realizar um curso de pés-

graduacéo se deu de forma individual e voluntaria.

Sendo assim, acerca de questbes como promocOee danempresa e possiveis alteracoes
salariais, foi verificado que o hotel consideraualiicacdo profissional como um fator de

destaque entre os funcionarios.
4.1 Anélise comparativa dos estabelecimentos de peslagem pesquisados

Por meio do referencial tedrico e da pesquisa dgoaealizada nos dois hotéis e nas duas
pousadas, foi possivel compreender de maneirapreissa como a tematica da qualificacédo
profissional é abordada e entendida por essastghmggias de meios de hospedagem em

Petrépolis.
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Durante a pesquisa percebeu-se que a estruturaizag@nal das pousadas é relativamente
mais simples que a dos hotéis. Vale ressaltar tamdpée 0 menor nimero de UHs desses
estabelecimentos deve ser considerado e que faljdistifica o reduzido numero de

funcionérios.

Acerca do processo de selecédo e contratacdo dasdissionais, foi evidenciada a escassez
de mao-de-obra qualificada no setor de Turismofdinéena cidade. Apesar de esse fato ter
sido mencionado em todos os estabelecimentos,afippusadas que se verificou a maior
dificuldade de encontrar profissionais qualificadbal condi¢do se explica devido as praticas
ja adotadas pelas gestbes anteriores nesses ediprestos e também devido a estrutura

organizacional familiar verificada, principalmente, pousada MA.

Por outro lado, um aspecto interessante em relagsdanalises feitas nas pousadas € o
desinteresse dos proprios funcionarios em relagfiBficacao profissional. Nesses tipos de
estabelecimentos, verificou-se que, em grande ,padeproprios colaboradores nao tém
interesse em participar de cursos ou outras inemt que tenham por objetivo o

desenvolvimento de seus conhecimentos.

7

Entretanto, esse fato € considerado como um prebleoal. Segundo a pesquisa, 0
desinteresse em aprimorar conhecimentos e a ®lgandbicdo para ocupar outros cargos séo
aspectos que inviabilizam a implantacéo de progsateaqualificacao profissional para esses

funcionarios.

Desta forma, verificou-se que nas pousadas pesi@asisa Unica qualificacdo oferecida € o
treinamento realizado quando um funcionario é edadio. Esse procedimento nao é feito por
nenhuma equipe especializada e sim, ministraddymmionarios mais experientes naquela

determinada funcao.

Além disso, ndo ha em nenhuma das pousadas ac@imadas a reciclagem de

conhecimentos dos funcionérios mais antigos.

A geréncia das duas pousadas afirmou que os endimemtios se dispdem a auxiliar
financeiramente os funcionarios que buscam porosude qualificacdo. No entanto, nesses

estabelecimentos, verificou-se um pequeno nimefordgonarios com esse interesse.

E relevante ressaltar que tal comportamento cdatrasm a opinido dos autores citados

anteriormente. Estes demonstram preocupacdo comougaprelevancia que alguns
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empreendimentos oferecem a qualificacao profissieneambém afirmam ser indispensavel

gue os empreendimentos hoteleiros invistam nesgeeconento.

Porém, ja no ambito pratico da pesquisa, foi ifieatio que o desinteresse dos proprios
funcionarios com relacdo a esse assunto ndo permpiée 0s estabelecimentos criem

programas solidos destinados a qualificacdo dpasspal.

Nas pousadas, verificou-se que o nivel de escaldeidias camareiras € Ensino Fundamental
incompleto e que, nenhuma das entrevistadas heslezado cursos especificos na funcgéo.
Nesse sentido, a qualificacdo das funcionariasedessgo foi adquirida por meio de

experiéncia de trabalho. Ja a respeito das reagaptas das pousadas, os resultados foram

diferentes nos dois estabelecimentos pesquisados.

Na Pousada MG, foi possivel observar que a quatifio da funcionéria, que dominava o
idioma inglés, foi fundamental para sua contrataggesar de nao ter nenhuma experiéncia
na area de hotelaria, o empreendimento considefouracao profissional da candidata em
detrimento da experiéncia de trabalho que seriessécia a funcédo. Desta forma, optou-se

por treinar a funcionaria internamente.

Além disso, foi verificado que a recepcionista, gassui ensino médio completo e outros
cursos realizados, ainda tem interesse em apriraneaqualificagao profissional.

Ja na Pousada MA, foi verificada uma situacdo atipem relacdo a todos os

empreendimentos pesquisados, decorrente da eatsitoples e da caracteristica familiar da
estrutura organizacional do empreendimento. Nagoaysobservou-se que a gerente ocupa
também o cargo de recepcionista, sendo ainda a pegsoa nessa fungdo. A sua qualificagéo
€ Ensino Médio completo e ndo houve a realizac&oedbum tipo de curso especifico para

assumir o cargo de recepcao.

Vale ressaltar que a entrevistada assumiu primeingano cargo de recepcionista e, apos
alguns meses, foi indicada a geréncia do estaheedt.

Sendo assim, percebendo seu rapido crescimentoodéatpousada, e a necessidade do
conhecimento de linguas estrangeiras para atuarecgpcdo, a entrevistada, por conta
prépria, realizou cursos de inglés e espanhol.lém alisso, afirmou nédo ter recebido dos
proprietarios da pousada qualquer incentivo finegera a realizacdo desses cursos.
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Entretanto, trabalhando atualmente como gerententeevistada afirmou que, se algum
funcionario tivesse interesse em realizar algunsawe qualificacdo profissional fora do
estabelecimento, a pousada ajudaria financeiramotém, essa atitude nédo € percebida em
nenhum dos funcionarios que atuam no empreendina¢matmente.

Ja nos hotéis, foi possivel perceber que a esrutnganizacional era um pouco mais
complexa, devido a existéncia de alguns cargosngiweeforam encontrados nas pousadas

pesquisadas.

No entanto, foi possivel perceber que, no procdssselecdo e contratacdo, a qualificacdo

profissional é considerada de formas distintasspates hotéis pesquisados.

Nesse sentido, no Hotel CB verificou-se que esser fado é exigido no momento da
contratacao, visto que, segundo a gerente, nateexisa cidade profissional qualificados na
area. Nesse empreendimento, todos os funcion&imdrsinados internamente por pessoas

mais experientes em suas respectivas funcoes.

Apesar do hotel ndo dispor de um programa de tr@ngs ou mesmo de cursos de
reciclagem para funcionarios mais antigos, obsesewue os funcionarios que buscam

qualificagcéo fora do empreendimento recebem dd hata ajuda financeira.

Nesse estabelecimento, foi possivel perceber guesaa da camareira também ter apenas o
Ensino Fundamental incompleto, esta também realmros cursos que contribuiram para
sua formacao profissional na area. Além disso,vigificado também seu interesse em

retomar os estudos e dar continuidade a sua foonmaofissional.

Ainda nesse hotel, a recepcionista esta cursarttfesimo Superior e afirmou ser formada em
diversos outros cursos. Verificou-se também que eaeptionista ainda busca o
aprimoramento de seus conhecimentos profissionaigiee hotel ajuda financeiramente,

guando necessario.

Ja no Hotel GH, verificou-se o processo seletivasmiaoroso no que diz respeito a
qualificacéo profissional. Nesse estabelecimentxigida dos profissionais, principalmente

para o cargo de recepc¢ao, alguma formacao na @reartsmo/Hotelaria.

E, mais uma vez, foi relatada a dificuldade de etrao, em Petrdpolis, profissionais com

essa formacéo.
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Além disso, o empreendimento é o Unico dentre asipsados que oferece treinamentos
internos ministrados por equipes especializadadcesomente baseados na experiéncia de

funcionarios mais antigos.

Nesse empreendimento, foi observada a preocupagdo gdstores em fornecer aos
funcionarios treinamentos internos. No entanto,bimm existe a ajuda financeira quando o

funcionario precisa de alguma formacéo externa.

A camareira desse hotel, dentre todas as camasgiteevistadas, € a que possui maior nivel
de escolaridade, tendo cursado o Ensino Médio aimg também curso especifico de sua

area de atuacéo.

Com a recepcionista desse hotel, também foi vadico mesmo resultado. De todas as
recepcionistas entrevistadas, foi nesse estabaedatimgue se verificou o maior nivel de
escolaridade. A recepcionista entrevistada possisinB Superior completo na area de
Hotelaria, bem como um curso de extensdo no ektehiém disso, também domina os

idiomas inglés e espanhol.

A recepcionista ainda busca aprimorar sua quagicaprofissional, porém, devido a seu
horario de trabalho, isso ainda néo foi possivel.

Sendo assim, de um modo geral, os hotéis pesgsishsiopdem de funcionarios com maior
nivel de qualificacéo profissional, quando compasatbm os resultados das pousadas. Desta
forma, para a promocao no cargo ou possiveis efiesasalariais, no caso das pousadas, ndo

é considerada a qualificacéo dos profissionaisneostros fatores.

Apesar das semelhancas e divergéncias dos resjltacioponto em comum entre todos o0s
estabelecimentos pesquisados é a importancia ddiagg@io profissional para um melhor
desempenho do empreendimento. Mesmo nos estabefgosn que ndo exigem a
qualificagdo no momento da contratagcdo e/ou que aférecem treinamentos para seus
funcionérios, os gestores acreditam que a quaiicgrofissional € um fator fundamental

para um bom funcionamento do meio de hospedagem.

Além disso, em todos os estabelecimentos verifs®w oferecimento de ajuda financeira
para a realizacdo de cursos externos. Esse fateresugue, apesar de nem todos os
empreendimentos oferecerem um programa de cap@eitpgoprio, a ajuda financeira

representa um incentivo da empresa que viabilquaadificacdo do funcionario.
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Entretanto, foi verificado que a cidade de Petr§pélfortemente marcada pela escassez de
pessoal qualificado nessa area e também peladialiateresse de boa parte dos funcionarios

em aprimorar seus conhecimentos.

5. Conclusodes

Por meio deste estudo verificou-se uma carénciguedliz respeito a publicacdo de materiais
acerca de sua realidade da hotelaria em Petrapaligualificacdo da méo de obra empregada
nestes estabelecimentos. Os dados tornam-se escagstocante a construgdo de um
panorama local da atividade, no estudo da quaridied estabelecimentos e também de
outros aspectos como: taxa média de ocupacao dqueendimentos, valor médio das diarias

na cidade e fatores que influenciam a ocupacéadenat@a cidade.

J& no que diz respeito a importancia da qualificgu@fissional nas empresas, de maneira
geral, foi observado que a qualidade do fator hunpende ser fundamental e decisiva. Nesse
sentido, também se identificou que a qualificagé@digsional, atualmente, € importante tanto
para a empresa quanto para os funcionarios queat&en, pois, esse investimento, além de
aprimorar os conhecimentos dos funcionarios, poeleirscomo fator de atragdo de

profissionais que desejam se qualificar cada vag.ma

Essa qualificacdo se mostra ainda mais importaméadp se trata de empresas hoteleiras.
Sendo assim, foi ressaltado que, em empresas tpese interacdo entre funcionario e
cliente € imediata. Portanto, a qualificagdo doxifinarios € ainda mais importante nesses

casos.

Por outro lado, outro aspecto a ser considerademasesas hoteleiras é o processo seletivo
para a composicdo do quadro de funcionarios. E rimpe que, além das competéncias
técnicas, os candidatos, principalmente os queaudiretamente junto ao cliente, tenham
perfil para lidar com o publico. E essencial queeeaspecto seja verificado antes da
contratacdo, uma vez que ndo € possivel mudarsaraidade das pessoas por meio de
treinamentos. Esse fato sugere que, no caso dmrmt@s caracteristicas pessoais sao tao

fundamentais quanto as habilidades técnicas déisgiomais.

Ja a pesquisa de campo realizada nas duas tipplkdgimeio de hospedagem revelou alguns

aspectos contraditorios no que diz respeito a figpsgéo profissional no setor em Petrépolis.
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Foi verificado que a maioria dos estabelecimenasgipisados ndo oferece uma capacitacao
sélida a seus funcionarios. Na maioria das vezésergou-se que, apo0s entrar no
estabelecimento, o treinamento que o funcionaxdehbe consiste apenas na instrucdo de um
funcionario mais antigo a respeito da atividadeeladesempenhada. No entanto, todos os
empreendimentos afirmaram auxiliar financeirameaoge funcionarios que buscam por
qualificacdo em outras instituicdes. Além dissalog consideram a qualificacdo importante

para o desempenho das atividades do meio de hagrada

Por outro lado, outro aspecto relevante é a fatatkresse desses profissionais em relacéo a
sua prépria qualificacdo. Esse fato foi apontada pwioria dos gestores como a principal
causa de nao se oferecer um programa de incentoualficacdo profissional dentro dos

estabelecimentos.

Ainda assim, foi possivel perceber que, de um nyedal, os hotéis possuem os profissionais

mais qualificados quando comparados com as pousadas

Cabe ainda ressaltar que na pesquisa foram sedglcsrapenas quatro meios de hospedagem
da cidade. Portanto, ndo se pode afirmar que adadel € a mesma em todos o0s

estabelecimentos de Petrépolis.

No entanto, o presente estudo pode servir comoraue [panorama local sobre a qualificacao
profissional do setor na atualidade, e também qoomto de partida para outras pesquisas que

tenham por objetivo avaliar ainda mais profundamessta tematica.
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