Qualitas

ISSN 1677 4280
v.21, n.1, jan/abril 2020
DOI: http://dx.doi.org/10.18391/req.v21i1.5702

QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO NO SETOR DE GOVERNANCA
DOS HOTEIS DE PEQUENO PORTE DE JOAO PESSOA-PB

quality of life at work in the governance sector of small hotels porte de jo&o pessoa-PB

RESUMO

A qualidade na prestacdo de servicos esta associada
a satisfacdo dos diversos colaboradores da empresa e
propiciara bons resultados ao estabelecimento. Nesse
sentido, o0 presente artigo tem por objetivo
diagnosticar a satisfagdo dos funcionarios no
ambiente de trabalho e, consequentemente,
determinar a percepcéo sobre a qualidade de vida no
trabalho das funcionérias do setor de governanca dos
hotéis de pequeno porte dos bairros de Tambad,
Manaira e Cabo Branco localizados na orla da cidade
de Jodo Pessoa. Quanto aos meios de investigacéo,
foi aplicado questionario fechado com as
governantas e camareiras. Constatou-se que ndo
existe diferente percepgdo entre as funcionérias em
cargo de chefia (governantas) e as funcionarias do
setor (camareiras) sobre o0s estabelecimentos
pesquisados. De modo geral, os resultados obtidos
sdo positivos no que se refere as questdes analisadas
e aos fatores que determinam a satisfacdo no
ambiente de trabalho e a qualidade de vida no
trabalho. Contudo, no que concerne a remuneragdo
registra-se alto indice de insatisfacdo pelas
funcionarias de modo que 0s gestores deveriam se
ater na possibilidade de minimizar tal insatisfacao.
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ABSTRAT

The quality in the provision of services associated
with the satisfaction of several employees of the
company and will provide good results to the
establishment. In this sense, the present article aims to
diagnose the satisfaction of employees in the work
environment and, consequently, determine the
perception about the quality of work life of the
employees in the sector of governance of the small
hotels in the Tambal, Manaira and Cabo Branco
neighborhoods located on the border of the city of
Jodo Pessoa. As for the means of investigation, a
closed questionnaire was applied with the
housekeepers and chambermaids. It was verified that
there is no different perception between the female
employees in charge of leadership (housekeepers) and
the employees of the sector (chambermaids) on the
researched establishments. In general, the results
obtained are positive with respect to the issues
analyzed and the factors that determine satisfaction in
the work environment and quality of work life.
However, as far as pay is concerned, there is a high
level of dissatisfaction by female employees, so the
managers should be able to minimize such
dissatisfaction.
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INTRODUCAO

A qualidade nos servicos e produtos oferecidos aos clientes sdo requisitos que
demandam especial aten¢do dentro do cotidiano das empresas, entretanto, além dos
clientes externos as empresas também devem se preocupar com o0s seus clientes
internos, os seus funcionarios. Nesse aspecto, tem crescido a preocupacdo com a
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) dos funcionarios, tendo em vista que a
desmotivacao ou insatisfacdo dos colaboradores repercute nos resultados do trabalho
desenvolvido. “A QVT tem o objetivo de assimilar duas posi¢bes antagbnicas: de um
lado, a reivindicagdo dos empregados quanto ao bem-estar e satisfacdo no trabalho,
do outro, o interesse das organizacdes quanto a seus efeitos sobre a producéo e a
produtividade” (CHIAVENATO, 2002, p. 391).

E essencial que a organizagao crie um ambiente favoravel, que promova o bem-
estar e satisfacdo do colaborador dentro da empresa, assim como em relacdo as suas
atribuicdes, facilitando o trabalho e gerando resultados bem mais satisfatérios, tanto
para o individuo quanto para a empresa e o cliente.

Assim como em empresas de diversos setores, na hotelaria ndo é diferente e, o
fato do funcionario estar em contato com o cliente em praticamente todos os
processos do seu trabalho pode gerar conflitos ainda maiores, o colaborador participa
ativa e diretamente na prestacdo de servico e da qualidade ofertada tornando-se
primordial a QVT.

O setor de governanga € um dos setores fundamentais no processo operacional
de um meio de hospedagem uma vez que administra o principal produto da hoteleira,
a Unidade Habitacional (UH), sendo responsavel pela organizag¢édo e higienizacédo do
guarto e verificando se as instalacdes estdo de acordo com o padrédo estabelecido.
Sem o bom funcionamento desse setor e, a colaboracao de quem o compde, torna-se
dificil maximizar os resultados.

Os hotéis de pequeno porte, geralmente tem um quadro de funcionarios
reduzido, podendo ser atribuido ao funcionario mais de uma funcdo dentro do
estabelecimento, podendo acarretar em desgaste fisico e até emocional devido a

sobrecarga de servicos e a cobranca em relacdo ao seu desempenho e, por
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conseguinte, pode refletir diretamente na qualidade dos servigcos prestados por esses
funcionarios. Ter um ambiente de trabalho saudavel, um bom relacionamento, boa
comunicagdo com 0s colegas e com 0 seu superior e uma forma satisfatéria de
desenvolver suas funcdes podem ser fundamentais para minimizar os efeitos
causados pelo constante estresse no cotidiano do trabalho.

A satisfacdo com seu cargo, seu salario e com os servicos que lhes séo
atribuidos pode ser um inicio para a QVT, outros fatores relevantes também sao
levados em consideracdo como por exemplo, a autoestima, a remuneracdo, e a
empresa € responsavel, por esses aspectos contribuirem para a QVT dos
colaboradores. Desse modo, a empresa deve cultivar a valorizagdo do funcionario
agregando valor ao seu trabalho e elevando a sua autoestima.

Nesse sentido, serd que os hotéis de pequeno porte da cidade de Jodo Pessoa
possuem colaboradores satisfeitos com aspectos do ambiente de trabalho que
contribuem para a satisfacdo e a qualidade de vida no trabalho? Desta forma, foi
realizada uma pesquisa com os funcionarios do setor de governanga dos hotéis de
pequeno porte da orla de Jodo Pessoa buscando compreender como se ddo essas
guestdes no ambiente de trabalho, a fim de compreender e aprofundar os estudos

relacionados ao tema, enriguecendo e trazendo novas informacdes.

UM BREVE HISTORICO DA HOTELARIA

O setor de hospedagem é um segmento fundamental da atividade turistica. A
hotelaria moderna, de acordo com Roim e Goncgalves (2012) tem como fundador o
empresario suico Cézar Ritz que revolucionou da hotelaria no final do século XIX,
criando novos conceito considerando o que os hdspedes buscavam. Apds a abertura
do hotel Ritz seu primeiro hotel, localizado em Madrid na Espanha, o empresario
também criou a escola de hotelaria que é reconhecida mundialmente e apds as duas
grandes guerras mundiais o setor hoteleiro cresceu rapidamente.

No Brasil, um dos marcos da hotelaria no pais foi a construcdo do Copacabana
Palace no século XX entre os anos de 1919 a 1923. Conforme Lucena (2015) o hotel
foi construido a pedido do entdo presidente Epitacio Pessoa, que queria investir no
turismo do Rio de Janeiro, capital do Brasil na época. O hotel luxuoso foi palco de
grandes acontecimentos, tornando-se o mais conhecido do pais e um dos mais
conhecidos mundialmente.

Na cidade de Jodo Pessoa a hotelaria tem seu grande marco no inicio do século
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XX com a fundacao dos hotéis: Globo (1915), Luso-Brasileiro (1916), Paraiba Palace
Hotel (1930) e o hotel Tambau (1971). A hotelaria na cidade teve e tem grande
importancia econbmica, sendo uma area que gera diversas oportunidades de
emprego.

O primeiro marco da hotelaria em Jodo Pessoa foi o hotel Globo, sua
inauguragédo foi no inicio do século XX, no ano de 1915, se localizava no centro da
cidade. Alcantara (2016) esclarece que durante muitos anos o hotel era o melhor da
cidade, foi muito frequentado por famosos como Procépio Ferreira e sua filha Bibi
Ferreira, além do ex presidente Ernesto Geisel, entre outros.

Em 1916 foi inaugurado o hotel luso-Brasileiro tornando-se o principal
concorrente do hotel Globo, que pertencia a empresarios portugueses e que devido as
mudancas politicas que ocorreram no pais, perdeu visibilidade e credibilidade.
Segundo Leandro (2006 p. 94) “com a queda do poder dos coronéis o hotel entrou no
seu periodo de decadéncia, e apds esse acontecimento o edificio teve varias outras
utilidades, servindo até como depésito de papel para catadores de lixo”.

Em 1930 surge outro hotel de grande relevancia, o Paraiba Palace Hotel,
localizado no famoso Ponto de Cem Réis, no centro da cidade. Alcantara (2016)
afirma que o hotel passou a ser um grande concorrente do hotel globo, este por sua
vez foi idealizado por Jodo Pessoa, tendo sua conclusdo acontecido em 1932 alguns
anos apos sua morte.

Outro fato importante da histéria da hotelaria de Jodo Pessoa foi a inauguracao
do Hotel Tambau, Paula et al (2017) descrevem que em 1960 a rede Tropical de
hotéis financiada pela companhia aérea VARIG passou a empreender em diversas
cidades Brasileiras, com uma proposta inovadora de trazer modernidade para o pais.

Na década de 1990 a hotelaria brasileira passou a se desenvolver fortemente,
foi um periodo de grande importancia para o crescimento politico e econdémico,
possibilitando que empresas estrangeiras do ramo investissem no pais. As grandes
redes hoteleiras passaram a construir seus hotéis e implantar as inovac¢des que
advinham dos seus outros empreendimentos, estabelecendo um padréo internacional.
Castelli (2005) analisa que a globalizacao foi o ponto de partida da hotelaria das
grandes redes no Brasil, trazendo padrdes de qualidade e também a modernidade de
equipamentos e melhorias na qualidade dos servigos.

Atualmente, a hotelaria tornou-se um segmento com diversos tipos e categorias
de meios de hospedagem para atender turistas com mais variados perfis e, nesse

cenario, a gestédo hoteleira tem se tornado desafiadora para atender a todos os seus
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stakeholders, bem como, se manter competitivo ho mercado. Lopes, Vilkas e Wada
(2018) ponderam gue nesse ambiente competitivo deve-se considerar a qualidade dos
servicos prestados, préaticas de trabalho diarias e a qualificacdo dos recursos humanos
0s meios de hospedagem desenvolvem as suas atividades.

Os stakeholders séo de acordo com Harrison (2005) os publicos de interesse,
grupos ou individuos que afetam e sdo significativamente afetados pelas atividades da
organizacdo: clientes, colaboradores, acionistas, fornecedores, distribuidores,
imprensa, governo, comunidade entre outros. As empresas devem engajar seus
stakeholdres assim como ter responsabilidade para com essas partes interessadas ou
envolvidas no negdcio, nesse sentido, encontra-se a QVT dos seus funcionarios.

Os hotéis de pequeno porte colaboram para o desenvolvimento turistico em
diversos destinos. Sobre os hotéis de pequeno porte Di Muro (2014) afirma que
possuem até 50 unidades habitacionais (UHs), geralmente sdo empreendimentos
familiares, portanto, sua administragcéo € feita pelo dono e sua familia e o quadro de

funcionarios é reduzido, de modo a se considerar o tamanho do meio de hospedagem.

SETOR DE HOSPEDAGEM

Entende-se por meios de hospedagem o conjunto de empresas destinadas a
fornecer acomodacgédo em condigBes de seguranca, higiene e satisfacdo a viajantes e
turistas de todo o mundo que buscam por esses servicos, seja por lazer ou trabalho,
por periodos curtos ou mesmo por longa permanéncia.

Segundo Castelli (2006, p.49), “uma empresa hoteleira pode ser entendida
como sendo uma organizagcdo que mediante o pagamento de diarias, oferece
alojamento a clientela indiscriminada.” O Setor de hospedagem é dividido em:
governanca, reservas e recepgdo. Logo, para que o turista ou viajante encontre todo o
conforto esperado durante o periodo em que se encontra fora do seu lar, é
imprescindivel a atuag¢do cuidadosa e profissional de toda a equipe deste setor,
considerado como um dos mais importantes para a empresa hoteleira.

A ABNT 15045 (2004) estabelece as competéncias minimas para chefe de
governanca como sendo a capacidade de mobilizar, desenvolver e aplicar
conhecimentos, habilidades e atitudes no desempenho do trabalho e na solucédo de
problemas, para gerar os resultados esperados. S8o0 as principais ocupacoes:
supervisionar e principalmente ocupar-se do planejamento, controle, organizacdo e

supervisdo da equipe e dos servicos de limpeza, higienizacdo, arrumacdo e
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ornamentacdo das unidades habitacionais, incluindo lavanderia, saldo de refeicéo,
areas externas e internas (exceto cozinha) e gerenciamento dos materiais de
consumo, limpeza, decoracgédo, enxoval e uniforme.

Nos meios de hospedagem de grande porte, a subdivisdo dos cargos do Setor
de Governanga obedece a seguinte divisdo, conforme a ABNT 15045-2004:
Governanta Geral; (dirige e coordena as demais governantas e/ou chefias de seu
departamento); Governantas Assistentes: (de andares, de lavanderia, encarregadas
de higiene e limpeza e as supervisoras, camareiras e auxiliares diversas); Supervisora
da Governancga: (supervisiona diretamente as camareiras, principalmente na liberacdo
de apartamentos limpos prontos para ocupacédo); Supervisora de andares: (coordena e
supervisiona as tarefas da area de andares, principalmente dos apartamentos,
auxiliando a governanta executiva); Supervisora noturna: (supervisiona as atividades
noturnas, como a abertura de camas nos apartamentos e a entrega de roupas dos
héspedes, entre outras); Supervisora de areas publicas: (coordena e supervisiona as
atividades de limpeza nas areas sociais e de servi¢co do hotel, que incluem a calcada,
porta de entrada, hall, salas de estar, corredores, salbes de eventos, banheiros
sociais, escritdrios, restaurantes, piscina e demais areas por onde circulam somente
funcionérios); Camareira: (faz a limpeza e a organizacdo dos apartamentos,
encaminha as roupas dos hospedes para a lavanderia, faz a abertura de camas a
noite, dentre outras tarefas. E subordinada diretamente a supervisora de andares);
Chefe de lavanderia: (responsavel pelas atividades da lavanderia); Chefe de rouparia:
(supervisiona todas as atividades da area de rouparia. (Pode acumular as fung¢des de
separar e marcar toda a roupa do hotel e dos héspedes antes da lavagem, e também
de adiciona-la em prateleiras ou araras); Costureira: (faz pequenas reformas e
consertos nas roupas do hotel e dos e dos héspedes);

Por sua vez, nos hotéis de pequeno porte a estrutura e 0 organograma sao mais
enxutos e, portanto, as tarefas do setor de hospedagem sado executadas pela
governanta e camareiras. De acordo com Oliveira (2013, p.26) muitas vezes nem h4 o
cargo de governanta e uma camareira mais experiente € designada como responsavel
pelo setor.

Em decorréncia dos requisitos de seu cargo, a governanta deve ser com espirito
de lideranca, experiente e sensivel no trato com as pessoas, ja que mantém contato
direto com muitos colaboradores e precisa saber demonstrar bons exemplos técnicos
e profissionais. Em relacdo aos hoéspedes, a governanta deve ser sempre solicita,

educada, mantendo sempre a distancia profissional exigida.
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A governanta deve ser uma pessoa ativa, compreensiva, simpética,
cordial, disposta, integra e organizada. Deve saber se comunicar de
forma clara sendo essa outra qualidade imprescindivel para uma
governanta que esta em contato direto com héspedes e demais
funcionarios, delegando tarefas que devem ser cumpridas com
exceléncia. (CASTELLI, 2006, p. 214)

Além da governanta, a camareira também tem grande importancia no que diz
respeito ao bem-estar do hdspede e ao ser contratada para o cargo tem que ter o perfil
adequado e um bom treinamento para exercé-lo. Segundo a ABNT 15047 (2004) “sao
competéncias da camareira: capacidade de mobilizar, desenvolver e aplicar
conhecimentos, habilidades e atitudes no desempenho do trabalho e na solucdo de
problemas, para gerar os resultados esperados. ”

E devido & importancia que o setor de governanca e a funcdo de governanta
possuem que surgiram muitas escolas com a finalidade de qualificar estes
profissionais a fim de que alcancem um nivel de profissionalizagdo tanto operacional
guanto tecnoldgico. Em uma entrevista a revista Hotéis, Dantas (2013) explica sobre a
necessidade de escolas profissionalizantes em todo o Brasil, ressalta que houve um
grande avango com as escolas ja existentes e destaca a atuacdo da Associacao
Brasileira de Governanca (ABG) como pioneira na formag¢do dando oportunidade de
uma completa qualificacdo exigida pelo mercado hoteleiro. Fundada em 2003, a
Associacéo Brasileira de Governanca (ABG) é hoje a entidade mais representativa do
setor com mais de 1200 associados.

Ainda de acordo com Dantas (2013) o empresario hoteleiro ndo pode mais
desconsiderar os trés fatores basicos do novo modo de fazer governanca: o cliente, o
enxugamento dos quadros de colaboradores e a chegada das grandes redes. Dai, a
importancia e a necessidade de investir nos profissionais com cursos especificos em
escolas especializadas. Essa politica de treinamento e qualificacdo constante far4 com
gue a capacidade humana, juntamente ao conhecimento desenvolva as competéncias
apropriadas para o desempenho das tarefas diarias com conhecimento e habilidades
unidas as técnicas e experiéncias adquiridas.

Para que a satisfacdo seja plena e os resultados alcancados sejam sempre
positivos, o empresario hoteleiro deve sempre pensar no bem-estar do seu
colaborador, proporcionando-lhe Qualidade de Vida no Trabalho, desenvolvendo
politicas internas de valorizagdo e qualificacdo continua no sentido de evitar o stress
tdo presente nos dias atuais, fator que influencia diretamente no desempenho e na

produtividade dos profissionais.
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QUALIDAE DE VIDA NO TRABALHO (QVT)

Atualmente, tem-se tornado cada vez mais recorrente o tema qualidade. Seja
gualidade nos servigos e produtos oferecidos ou a Qualidade de Vida no Trabalho. As
empresas estdo cientes do qudo importante é gerar boas condi¢cdes de trabalho para
gue tanto a empresa quanto os colaboradores otimizem os resultados. A QVT tem
como objetivo melhorar a satisfacdo do trabalhador dando a devida atencdo e
incentivando a motivacdo dos mesmas, pois um colaborador motivado e satisfeito
produz mais e melhor e a empresa néo tera declinio na producédo, podendo com isso
ter sucesso em seu desenvolvimento.

Qualidade de Vida no Trabalho é o conjunto das acdes de uma
empresa que envolve a implantacdo de melhorias e inovacdes
gerenciais e tecnolégicas no ambiente de trabalho. A construcdo da
Qualidade de Vida no Trabalho ocorre a partir do momento em que se
olha a empresa e as pessoas como um todo o que chamamos de
enfoque biopsicossocial. (FRANCA,1997, p.80).

Conforme Ribeiro e Santana (2015) a preocupagdo com a QVT surgiu em
meados dos anos 50, porém so veio ganhar forcas nos anos 60 e somente nos anos
70, o tema veio tornar-se discussdo nos centros de estudos dos Estados Unidos da
América, através do professor Louis Davis (Ucla, Los Angeles). Em seguida se
espalhou e logo estava mundialmente conhecido. A partir de entdo trabalhadores e
sindicatos passam a reivindicar seus direitos a Qualidade de Vida no Trabalho,
destacando variagbes como: A maior participacdo dos funcionarios nas decisdes da
empresa, redugdo de niveis hierarquicos, melhores salarios, ambientes mais seguros
e confortaveis. Condi¢cdes essas que que seriam capazes de gerar satisfacao.

A Hotelaria segue as mesmas premissas no que se refere a Qualidade de Vida
no Trabalho. Como hoteleiro, o funcionario precisa estar bem preparado, tendo em
vista que na maioria dos setores esti em contato direto com os hospedes, e desse
modo, é necessario que ele esteja bem com ele mesmo e com as condigbes de
trabalho oferecidas para que assim possa exercer melhor fungéo.

A empresa hoteleira como prestadora de servigos turisticos tem, como fung¢des
principais oferecer acomodacdes, alimentos, e lazer para seus clientes. Padronizagéo
e qualificacdo da mao-de-obra fazem parte das caracteristicas dos servicos hoteleiros.
E de extrema importancia a qualidade no componente humano, tendo em vista que
diferente de outras empresas, a empresa hoteleira ndo estd tdo propensa a
automatizacdo, deste modo o elemento humano continua a ser a parte fundamental, ja

gque todas as atividades de todos os setores sdo feitas por ele. Portanto serdo
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necessarias condi¢des de trabalho apropriadas para 0s mesmos, como: ambiente de
trabalho adequado, pagamento e beneficios apropriados, seguranca, entre outros.

Determinados fatores contribuem para motivacdo dos funcionarios como:
Realizacdo pessoal e profissional, a autonomia no ambiente de trabalho, o
crescimento profissional, e o investimento na qualificacéo profissional. A QVT se refere
a estar satisfeito e realizado exercendo sua fungdo. O gestor, deve se preocupar com
as necessidades e opinido dos funcionarios e se possivel levadas em conta, assim
como é necessario observar a equipe de trabalho e sempre tentar identificar suas
necessidades para que possa estar sempre aplicando melhorias. E através do
colaborador que os hospedes irdo ter a primeira e Gltima, boa ou mé impresséo acerca
da qualidade dos servigcos ofertados no estabelecimento. Conforme Castelli (2006, p.
36) “E do tratamento que o héspede recebe no hotel que depende em grande parte, a
formacdo de uma imagem positiva ou negativa, ndo somente do estabelecimento,
como também da cidade, da regido ou do pais”.

Para que ocorra uma impressao positiva nos clientes voltadas a empresa e
Seus componentes, € necessario que 0s colaboradores estejam trabalhando em
condi¢cbes necessarias, e sintam-se satisfeitos e motivados. Caso contrario, por
consequéncia, haverd pontos negativos na  qualidade do servigo ofertado e na
imagem da empresa. E necessario, portanto, ter ndo apenas os clientes satisfeitos,
mas também seus colaboradores, uma vez que eles sdo peca fundamental na busca

pelo bom resultado e aprovacao.

METODOLOGIA

A presente pesquisa foi realizada em hotéis de pequeno porte localizados nos
bairros de Tambau, Manaira e Cabo Branco, ou seja, na orla de Jodo Pessoa. Optou-
se por trabalhar com hotéis de pequeno porte porque geralmente tais
estabelecimentos sdo de administracdo familiar e ndo possuem em seu organograma
0 setor de gestdo de pessoas que deve ser responsavel pelas questdes inerentes a
gqualidade de vida no trabalho.

Para realizar o recorte de hotéis de pequeno porte, utilizou-se oo critério de
numero de Unidades Habitacionais (UHs). No que concerne ao nimero de UHs Di
Muro (2014) define que hotéis de pequeno porte possuem até 50 UHs. Nos bairros
onde a pesquisa foi realizada existem 19 hotéis de pequeno porte, mas a amostra do

estudo foi composta por de 10 estabelecimentos que aceitaram participar da
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pesquisa. Os estabelecimentos possuem 3 governantas e/ou supervisora e 26
camareiras no total. Entretanto, a pesquisa foi realizada com as 3 governantas e 18
camareiras.

A metodologia utilizada foi a pesquisa exploratéria, que segundo Gil (2008)
tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema. O instrumento de
coleta de dados foi um questionario com questdes fechadas com um espaco apds
cada questdo para que a governanta ou camareira pudesse realizar comentarios
sobre o tema abordado. O questionario possui treze atributos que permitem
diagnosticar a satisfagdo dos funciondrios no ambiente de trabalho e,
consequentemente, determinar a percep¢ao sobre a qualidade de vida no trabalho.

Registra-se que todas as governantas e camareiras dos hotéis pesquisados séo
mulheres. Nesse aspecto, pesquisa realizada sobre a situacdo de funcionarias na
hotelaria de Jodo Pessoa, Souza Costa et al (2011) identificaram que o setor de
governanga dos hotéis pesquisados sédo gerenciados por mulheres, e, concluem, que
tal fato pode ser atribuido as peculiaridades desse setor que sdo o cuidado aos

detalhes e a mulher tem um perfil bem voltado para essa questao.

ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
Anélise dos dados governantas

A primeira parte da analise apresenta os resultados da pesquisa com as
governantas que sdo responsdaveis pela supervisdo e delegacao de tarefas da equipe

do setor de governanca
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Fonte: Dados da pesquisa.
Realizacédo Profissional

Sobre a realizagdo profissional 67% das governantas responderam que estdo
satisfeitas no cargo e 33% nao estdo. J4 no que se refere ao sentimento de realizacao,
95% que o trabalho que desenvolvem proporciona um sentimento de realizacdo. O
dado é interessante uma vez que apesar de se sentirem realizadas apontam gue nao
estao satisfeitas, de acordo com Grossko (2010) se o profissional ndo esta satisfeito
com a empresa, 0 proOximo passo para o profissional sera procurar outras empresas.
Autonomia

A maioria das governantas consideram que tém liberdade para realizar o seu
trabalho da maneira que considera melhor. Constatou-se também que 90% afirmaram
gue a empresa exige um procedimento rigido na execucao das atividades. No que se
refere a rotina de trabalho 67% das governantas disseram que organizam a rotina de
trabalho nos estabelecimentos. Sobre tomar decisdo os dados evidenciam que apenas
33% tem poder de decisdo no seu setor enquanto 67% ndo possuem poder de

decisao.

A autonomia, ou seja, a capacidade de um trabalho deixar uma boa
margem de liberdade, de independéncia e de discricdo a pessoa para
ela determinar as maneiras de realiza-lo, traz consigo o sentimento de
responsabilidade pela realizagdo das tarefas e pela obtencdo dos
objetivos fixados. (MORIN, 2001, p.3)
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Nesse sentido, a falta de autonomia para tomar decisdes ndo possibilita ao
colaborador independéncia para empreender suas potencialidades.
Responsabilidade
Em se tratando da responsabilidade 95% das governantas responderam que
cumprem com as suas func¢des diariamente, com a existéncia de algumas tarefas
extras. Em geral a governanta € a principal responsavel por gerenciar tarefas
importantes para o estabelecimento. 90% entendem que contribuem para o sucesso
da empresa e apenas 10% responderam que 0 sucesso da empresa ndo depende
delas. Sobre o comprometimento, 98% das governantas afirmaram ser comprometidas
com as atividades principalmente pela limpeza e organizacado das UHs e do hotel, 2%,
contudo, ndo se consideram comprometidas por ndo poderem cumprir com algumas
atividades, devido a algumas tarefas que séo lhe atribuidas durante o dia. Machado
(2013) explica que “comprometimento é uma questdo de responsabilidade, ou seja,
ser responsavel significa aquele que responde por algo, é estar consciente de seu
papel e de suas obrigagdes, independente do cargo, tarefa ou empresa”.
Quantidade/ qualidade de trabalho
As principais atribuicdes das governantas € coordenar as atividades de
arrumacao diaria das UHs e planejar as atividades de limpeza, no que se refere a
gualidade/quantidade de trabalho 75% se sentem satisfeitas em relacdo ao volume de
trabalho na realizagdo das tarefas e 67% das governantas consideram que a
gualidade é mais importante que a quantidade para o seu trabalho. Conforme Corréa
(1993) “a qualidade ou exceléncia dos padrdes dominantes de vida e convivéncia
influencia e é influenciada pela qualidade das condi¢gBes de trabalho oferecidas pelas
organizagdes publicas e privadas. ”
Treinamento/ desenvolvimento
A governanta é responsavel pela geréncia dos servicos de limpeza e
organizacao do hotel, e, nesse aspecto, os hotéis devem investir em treinamento dos
seus colaboradores. No que diz respeito ao Treinamento e Desenvolvimento 98% das
governantas afirmam ter recebido treinamento para exercer o cargo e 65% asseguram
gue a empresa investe em treinamentos e no desenvolvimento profissional e pessoal
de seus funcionarios.
O treinamento € importante pois capacita para uma melhor execucdo do
trabalho atribuido governanta e, 67% responderam que fazem um excelente trabalho,
devido ao treinamento que receberam e 70% afirmaram que as empresas investem

em treinamentos e no desenvolvimento dos seus funcionarios.
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Em relacdo a melhoria, 67% das governantas afirmam que o trabalho delas
poderia ser melhorado, em virtude da hotelaria estar em constante processo de
inovacdo e porque o0 mercado exige cada vez mais do setor, contudo 33%
responderam que ndo precisam mudar e justificaram que ja agradam os hdspedes
com o trabalho que realizam.

Conforme Gil (2012) o treinamento pode ser um meio de desenvolver
competéncias e ajudar na produtividade e criatividade das pessoas, fazendo com que
o funcionario contribua com efetividade e gere resultados para a organizagao.
Remuneracéo

Em relagdo a remuneragéo 65% néo estao satisfeitas com o salario e 67% das
governantas responderam a remuneracdo ndo estd adequada ao trabalho que
realizam. A remuneracdo é um dos fatores motivacionais no trabalho e a baixa
satisfacdo quanto a esse quesito pode afetar o desempenho no trabalho.

Sobre a remuneragdo, Neto (2014) esclarece se a recompensa for
atraente, a motivacdo para fazer o esforco cresce o calor ou atracdo (de certa
recompensa) tem uma valéncia para a pessoa. Assim, uma recompensa que se da
valor leva & motivacdo (recompensa - motivagao).

Carreira

Em relacdo a carreira 67% das governantas acreditam na oportunidade de
crescimento na carreia, entretanto, 33% nao acreditam nessa possibilidade dentro da
empresa. Quando se tratou da possibilidade de assumir um cargo de maior
responsabilidade 65% responderam que estdo preparadas para assumir e 70% das
governantas expuseram que gostariam de trabalhar em outro departamento da
empresa. 82% das entrevistadas relataram que a empresas oferece oportunidades e
crescimento profissional para os funcionérios que desejam crescer na carreira.
Comunicacao

A comunicacao interna exerce papel estratégico dentro da empresa, permitindo
o fluxo continuo de informagfes fundamentais para atingir os objetivos da empresa e
atender as necessidades dos clientes.

No que se diz respeito a comunicacao 95% das governantas asseguraram que
a direcdo se comunica com os funcionarios e 76% responderam que a empresa esta
aberta para receber criticas, opinides e contribuicbes dos funcionéarios. Sobre receber
orientacbes, 93% das governantas corroboram que recebem orientagbes claras e
objetivas para exercer sua funcao.

Segundo Blikstein (2008) “a comunicacdo é a dimensdo fundamental do
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trabalho. A relacdo entre comunicacgédo, trabalho, bem-estar, produtividade e motivacéo
€ uma relagcdo que fala por si.” Nesse aspecto, essas empresas estdo trabalhando
bem a comunicagédo com as suas colaboradoras.
Relacionamento com a chefia

Em relagéo ao relacionamento com os superiores 96% se sentem respeitadas e
99% afirmam respeitarem seus superiores. Segundo Chagas et al (2005) no intuito de
gerar e manter motivacdo no ambiente organizacional é preciso desenvolver atributos
relacionados a comunicag¢do e relacionamento. Estes sdo aspectos intrinsecos as
habilidades sociais e o indice alcangado reflete um ambiente de trabalho positivo.
Estabilidade no emprego

Se tratando de estabilidade no emprego, 78% das governantas afirmam se
sentir seguras, enquanto 22% ndo se sentem, mas na perspectiva das governantas
65% dos funcionarios se sentem seguros no emprego. De acordo com Jeunon e
Menicucci (2008) o crescimento profissional e estabilidade no trabalho estédo
relacionados a carreira na empresa, cabendo a mesma dar oportunidades de
aprimoramento profissional. Desse modo o funcionario pode estar de acordo com que
0 mercado exige, e assim, poder se manter no cargo.
Condicdes fisicas de trabalho

No que se refere a condi¢des fisicas de trabalho, 80% das governantas
responderam que o local de trabalho é satisfatério e 20% se mostraram insatisfeitas.
Segundo Martinez e Paraguay (2003) as condi¢des fisicas de trabalho influenciam na
Qualidade de Vida no Trabalho e no servico prestado. Dentre essas condi¢cbes séo
incluidos aspectos como equipamentos e suporte para a realizagdo do trabalho,
condi¢cdes ambientais como ruidos, temperatura, iluminagao, seguranga entre outros
gue corroboram para o bom desempenho das funcoes.
Imagem da empresa

Quanto a imagem da empresa, 93% das governantas consideram a empresa um
bom lugar para trabalhar e 98% disseram que indicariam um amigo para trabalhar na
empresa. Sobre questdes éticas 86% consideram a empresa ética com os funcionérios
e 92% das governantas afirmaram que o0s gestores dao bons exemplos aos
funcionarios.
Trabalho em equipe

O trabalho em equipe tem se evidenciado no cotidiano das empresas, Baggio
(2007) aborda o tema e corrobora que o trabalho em equipe depende do esfor¢o de

cada um dos sujeitos envolvidos, objetivando o mesmo fim. Nessa perspectiva, foi
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questionado sobre o tema e 80% das governantas asseguraram que 0S assuntos
importantes sao debatidos em equipe e 75% assinalaram que a empresa estimula o

trabalho em equipe.

Anailise dos dados Camareiras
Nessa etapa sao apresentados os resultados da pesquisa realizada com as camareiras. O
questionario aplicado as camareiras possuem as mesmas questdes do aplicado as

governantas .

Grifico 2: Satisfacio das Camareiras
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Fonte: Dados da pesquisa.
Realizagao profissional

Sobre a realizacdo profissional, 83% das camareiras estao satisfeitas com o
cargo que exercem e 78% responderam que o trabalho lhe da um sentimento de
realizagdo profissional, j& 22% responderam que n&o se sentem realizadas.
Autonomia

No que diz respeito a autonomia, 72% das camareiras alegaram ter liberdade

para fazer o seu trabalho da forma como considera melhor. Sobre os procedimentos
para a execucdo das atividades 83% responderam que a empresa exige um

procedimento rigido, entretanto, 85% das camareiras apontaram que organizam a
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rotina de trabalho. Tal fato é relevante, pois existem procedimentos que podem e
devem padronizar os servicos realizados mas, por sua vez, elas possuem liberdade no
cotidiano de trabalho para organizar a rotina. Sobre a autonomia para tomar decisées
apenas 22% disseram possuir autonomia.
Responsabilidade

Se tratando de responsabilidade 90% das camareiras admitiram cumprir com as
responsabilidades que sdo destinadas a sua funcdo e 83% considera que é sua
responsabilidade contribuir para o sucesso da empresa. A maioria, 89% se considera
comprometidas com as suas atividades. Nesse aspecto, de acordo com Oliveira
(2013) os funcionarios devem ter compromisso com a economia € 0 uso racional e
cuidadoso de tudo que pertence ao estabelecimento. Isso também é uma questao de
ética.
Quantidade/ qualidade de trabalho

Referente a quantidade e qualidade de trabalho das camareiras 89% se sentem
satisfeitas em relacdo ao volume de trabalho que Ihes é atribuido. E em relacdo a
gqualidade do trabalho 78% afirmaram que € considerada mais importante do que a
guantidade, enquanto 22% consideraram o contrario, disseram que a qualidade do
trabalho ndo é considerada mais importante do que sua quantidade.
Treinamento/desenvolvimento

No que se refere ao Treinamento/ Desenvolvimento 56% das camareiras
confirmaram que receberam o devido treinamento para a execu¢cdo de seu cargo e
75% corroboram que o treinamento capacita para exercer bem as funcdes. A maioria
das camareiras respondeu também que a empresa investe em treinamento e
desenvolvimento profissional e pessoal enquanto 28% falaram que a empresa ndo
investe nos funcionarios. E importante destacar, no entanto, que 61% declararam que
o trabalho que realizam poderia ser melhorado.
Remuneracéao

Sobre a remuneracdo 22% das camareiras estdo satisfeitas com o salério e
78% néo estdo satisfeitas com a remuneragéo atual. Sendo que 33% consideram a
remuneracao justa, enquanto 67% nao consideram. Em relacdo a remuneracao
registra-se que as governantas também ndo demonstraram estar satisfeitas com a
remuneragdo e também ndo consideram a remuneragdo recebida adequada ao
trabalho que realiza.
Carreira

Em relacdo a carreira 72% acreditam na oportunidade de crescimento na
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empresa e 39% se sentem aptas para assumir maiores ou mais responsabilidades,
enquanto 61% mostram que a grande maioria ndo se sente apta para
responsabilidades maiores.

Sobre trabalhar em outro departamento da empresa 55% das camareiras
responderam que gostariam e 61% das camareiras afirmaram que a empresa oferece
oportunidades para seu desenvolvimento e crescimento profissional.

Comunicacao

Em se tratando do processo de comunicagdo dentro da empresa 72% das
camareiras pronunciaram que a dire¢do da empresa se comunica com os funcionérios
e 75% responderam que a empresa € aberta para receber e reconhecer as criticas,
opinides e contribuicdes dos funcionarios e, a maioria 80% evidencia que recebem as
orientacbes claras e objetivas sobre os seus receptivos trabalhos. Os dados
demonstram que existe uma comunicacgdo interna na empresa o que possibilita a
otimizacéo das atividades e minimiza erros.

Relacionamento com a chefia

O relacionamento no ambiente de trabalho tanto entre colegas de setores
guanto com chefes é fundamental para o bom desenvolvimento das atividades laborais
como para a qualidade do trabalho exercido. Nesse sentido, as empresas possuem
bom relacionamento uma vez que 90% informaram que se sentem respeitadas pelo
seu chefe/gestor/gerente e consequentemente, 95% afirmam respeitar seu
chefe/gestor/gerente.

Estabilidade no emprego

Em relacdo a estabilidade no emprego 56% se sentem seguras em relacdo a
estabilidade de seu emprego, enquanto 44% revelaram que ndo se sentem seguras.
Ao questionar sobre esse sentimento em relacdo aos funcionarios da empresa 67%
acreditam que funcionarios se sentem seguros quanto a estabilidade no emprego.
Registra-se que as governantas que exercem uma funcéo de chefia se sentem mais
seguras em relacdo a estabilidade de seu emprego que as camareiras.

Condicdes fisicas de trabalho

Ao avaliar as condicoes fisicas e de trabalho 78% das camareiras garantem que
0 ambiente de trabalho é satisfatério. Essa boa avaliacdo reflete diretamente na
gqualidade de vida do trabalho do colaborador, bem como na motivacéo.

Imagem da empresa
Se tratando da imagem da empresa, 93% das entrevistadas consideram a

empresa um bom lugar para trabalhar, e 95% das camareiras afirmaram que
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indicariam um amigo para trabalhar na empresa.

Enquanto 87% consideram a empresa ética com seus
funcionarios/clientes/parceiros, 13% nado considera, por outro lado, 89% das
entrevistadas responderam que os gestores da empresa ddo bons exemplos aos seus
funcionérios. Harrison (2005) descreve que os stakeholders criam expectativas sobre a
forma como a empresa vai se comportar e os resultados que eles esperam receber;
guando estes tornam-se insatisfeitos com as praticas empresariais, a imagem ética da
empresa e a reputacdo da empresa sdo manchadas.

Trabalho em equipe

No que se refere a trabalho em equipe, 75% das camareiras afirmaram que
todos assuntos importantes sdo debatidos em equipe, mas 25% responderam que 0s
assuntos nao sao debatidos. Sobre estimular o trabalho em equipe 72% responderam
gue a empresa estimula o trabalho em equipe. Oliveira (2013) destaca que nunca é
demais repetir que a qualidade nos servicos de hotelaria depende da equipe de
trabalho e o0 entrosamento entre os funcionarios que leva o hospede a receber um

servico acima das suas expectativas. E a camareira € peca fundamental nesse jogo.

CONSIDERACOES FINAIS

Nos ultimos anos o turismo na cidade de Jodo Pessoa vem se desenvolvendo
acentuadamente o que acarretou na implantacdo de novos meios de hospedagem,
sobretudo hotéis pertencentes a redes. Contudo, evidencia-se que o nimero de hotéis
de pequeno porte é significativo. Nesse cenario, hd um aumento da concorréncia entre
as empresas e a necessidade de otimizar a qualidade da prestacdo de servi¢os para
gue estas se mantenham no mercado atendendo da melhor maneira as expectativas
0s seus clientes. Sob essa perspectiva, a atuacdo dos funcionarios é essencial para
alcancar os objetivos da empresa, de modo que, € importante a qualidade de vida no
trabalho dos colaboradores.

A partir do objetivo proposto, foram avaliados 13(treze) requisitos que verificam
a satisfacdo dos funcionarios com o ambiente de trabalho e a qualidade de vida no
trabalho. Constatou-se que néo existe diferente percepcéo entre as funcionarias em
cargo de chefia (governantas) e as funcionarias do setor (camareiras) sobre os
estabelecimentos pesquisados.

De modo geral, os resultados obtidos sdo positivos no que se refere as

guestbes analisadas e aos fatores que determinam a satisfacdo no ambiente de
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trabalho e a qualidade de vida no trabalho, destacam-se como dimensBes bem
avaliadas:

O relacionamento interpessoal das colaboradoras tanto entre colegas de
setores quanto com chefes;

As estratégias de relacionamento, como treinamento e desenvolvimento,
incentivo ao trabalho em equipe, oportunidades de carreira, politicas de portas abertas
gue proporciona ao funcionario falar diretamente com o seu gestor sobre questfes
internas. Dimensdes que corroboram para a constru¢do de uma vantagem competitiva
da empresa,;

A autonomia, foi observado que elas tém liberdade para organizar a rotina de
trabalho e exercer suas funcbes da forma que consideram melhor para o bom
desempenho, entretanto constatou-se nao possuem liberdade para tomar decisées.

A responsabilidade, sendo os percentuais elevados em ambas as partes,
afirmando que elas séo responséaveis no que diz respeito as suas fungoes;

As condicbes fisicas de trabalho e qualidade/quantidade de trabalho
demonstram que os trabalhadores estéo satisfeitos com o ambiente de trabalho.

A imagem da empresa sendo que analisam a empresa ética com seus
funcionarios/clientes/parceiros e que gestores da empresa dédo bons exemplos aos
seus funcionarios.

Realizagdo profissional as funcionarias indicam que estdo satisfeitas com o
cargo que exercem e possuem um sentimento de realizagdo profissional com o
trabalho.

Por outro lado, no que concerne a remuneragdo apresenta alto indice de
insatisfacdo pelas funcionarias de modo que os gestores deveriam se ater na
possibilidade de minimizar tal insatisfagdo tendo em vista que é o setor responsavel
por zelar pelo principal produto da hotelaria a unidade habitacional.

Por fim, é interessante ponderar que quanto maior for a satisfacdo das
funcionérias maior € a identificagdo com os valores da empresa e contribuem para

resultados positivos.
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