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O Perfil do Tecnélogo em Hotelaria: estudo em Isoaéagoanos

RE SUMO

Tomando por base a gestdo da qualidade na prestacservicos, que pela melhoria
continua e envolvimento de todos busca atendee@sssidades dos clientes, este estudo de
caso narra o perfil do tecnélogo em hotelaria, sdgua opinido e as necessidades dos
hoteleiros de empreendimentos alagoanos padréo efsicelas. A pesquisa, um estudo de
caso em nivel exploratério, utilizou-se da técnida entrevista semi-estruturada,
complementada pala técnica do questionario. Cora basses elementos, concluiu-se que o
tecndlogo em hotelaria tem baixa visibilidade naaado hoteleiro alagoano e, apesar de os
entrevistados ndo possuirem expectativas formamae ® tecndlogo em hotelaria, ha uma
caréncia de supervisores com duas caracteris{iasapacidades para liderar e organizar a
producdo, em especial, da recepcédo e do depar@amerdlimentos e bebidas; (2) atributos
pessoais como assiduidade, serventia, iniciatigailibrio emocional, fluéncia em inglés e
espanhol, dentre outros.

Palavras-chave Qualidade no sistema de servigos. Sistema haiel€urso Superior de
Tecnologia em Hotelaria.

Carmen Simplicio Soares Ara(jo



Hotel manager’s profile: a study about the hotel8lagoas

ABSTRACT

Having for grounding the quality management on dkevice provide, which for the
continuos improving and involving of everyone, skas answering the needs of the clients,
this study of case tells the hotel manager’s, pFaiccording to the opinion and the needs of
the companies owners in Alagoas (standard fivesytarhis search, in an explorary level,
used the technique of the semistructured intervieampleted by techniques of the
guestionnaire. Basing on these elements, it wasladed that the hotel manager has a short
view about the hotel market in Alagoas and, althodige interviewed did not possess a
formed expectations about the hotel manager, thera need of supervisors with two
characteristics: (1) capacity to lead and organthe production, in special, in the reception
and in the sector of food and drink; (2) personahlities as regularly, services provide,
initiative, emotional balance, fluency in englisidaSpanish, among others.

Key-words: Quality in the system of services. Hotel syst€wilege of Technology in hotel
management.

Carmen Simplicio Soares Ara(jo
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CAPITULO 1 - ASPECTOS GERAIS

Do ponto de vista dos trabalhadores, uma formaedial @ abrangente pode viabilizar o acesso ao
mercado de trabalho ou o enfrentamento de situagfesrsas em um contexto de rotatividade de
empregos, mudancas constantes nas técnicas de;foodwconseqiente ameaca de desemprego. Ao
mesmo tempo, pode significar um espaco de lutaliamap seus horizontes, a partir de maior dominio
sobre o processo produtivo e sobre o desenvolvordatonsciéncia individual e coletiva.

Neise de Luiz

1.1 INTRODUCAO AO TEMA DE ESTUDO

A necessidade de vencer a concorréncia esta ollogas empresas brasileiras a
buscarem maior produtividade e competitividademedos caminhos utilizados tem sido a
incorporacdo de inovacdes tecnoldgicas, consecigra geracdo e aplicacdo de novos
conhecimentos. Se por um lado, elas séo exigédaiasciedade, que requer novas formas de
enfrentamento das suas dificuldades, por outroygmam novos problemas a serem
solucionados, como é o caso da evidente desigualelattle os detentores e os usuarios das
tecnologias.

De forma geral, sua incorporacdo se deu, a prmcipm empresas industriais,
posteriormente se estendendo as empresas de seevgua utilizacdo tem levado os sistemas
produtivos a modificarem o modo de producao e arorgcdo do trabalho, a reduzirem e/ou
extinguirem empregos, bem como a exigirem dos Hnadares novas e diferentes
qualificacbes. Também tem acarretado transformag@essrelacbes sociais e alterado a
concorréncia entre as empresaguerendsolucdes recionadas aprodugo, a0 trabalho,

a economia e a qualidade de vida das pessoas.

Buscando vencer esses problemas, e até por seroual e producdo de
conhecimento, o sistema de ensino brasileiro, i@ ficado a margem das transformacdes
decorrentes das inovacdes tecnologicas, hoje @oaworporar novas formas de gestao

escolar, alterar a estruturacéo de cursos e aiaegdo curricular para gerar, em seus alunos,
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conhecimentos técnicos e cientificos coerentesaogalidade do pais.

Para atender a realidade brasileira, a ultima keDdetrizes e Bases da Educacéo
(LDB), Lei de n° 9.394/96, articulou num sO os dbas sistemas de ensino que,
separadamente, atuavam com o ensino profissiooral,acformacéo de cidadaos e os que sO
atuavam com a formacao de trabalhadores.

Hoje, nos diferentes niveis e modalidades de edocegistentes no Brasil, o ensino
deve vincular “a educacédo escolar ao mundo dollatma pratica social” (LEl FEDERAL
n°® 9.394/96, 2001, p. 17), principalmente porqyeocgresso tecnoldgico exige rapida, eficaz
e eficiente capacidade “de perceber, compreender, adaptar, organizar e produzir
insumos, produtos e servicos” (BRASIL, 2002a, p. 2)

Dentre os cursos e os programas pelos quais a igadialde ensino denominada
educacao profissionalesta sendo desenvolvida, encontram-se 0s cursogddeacao
profissional tecnolégica de graduacdo, que, aladws na educacdo basica, tém a
incumbéncia de conciliar as divergéncias existeatesee a formacdo cidada, o sistema de
producéo taylorista/fordista e o sistema de produgais flexivel.

A formacgdo cidadd requer solidariedade, participagdiatividade e pensamento
critico. O sistema de producdo taylorista/fordistaquer obediéncia, passividade,
individualismo e disciplina. E o sistema de produgéais flexivel requer discernimento para
aplicacdo dos principios da formacao cidada apiddutiva, além do dominio intelectual das
técnicas.

A graduacéo tecnoldgica ou curso superior de tegi(CST) faz a ponte entre o
doutrinério e otedricoe entre décnico eo pratico, com formacao, principalmente, para a
aplicacdo e desenvolvimento de pesquisa e inovacéologica; a difusdo de tecnologias e a
gestao de processos de producédo de bens e seBlig@sorganizada por areas profissionais,

em funcdo da estrutura socio-ocupacional e tégica (BRASIL, 2004), e seus concluintes

Carmen Simplicio Soares Ara(jo Cap. 1 - Aspectos Gerais
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sdo denominaddscnologos

O tecnologo da area de turismo e hospitalidadpréftssional que deve possuir a
capacidade de julgar, considerar, discernir e pn@sgealltados distintos para diferentes
alternativas de eleger e tomar decisGes autbnogferentes a oferta de produtos e a

prestacdo de servicos turisticos e de hospitalidade

Os servicos de hospitalidade incluem os servicadidentacdo, prestados por
instituicbes como bares, restaurantes, lanchonaies)has industriaisast-food bufés,
caterings delivery, shopping centers os servicos de hospedagem, prestados por
condominios de lazer, instituicdes esportivas, geanentos, navios, casas de repouso,
hospitais, creches, albergues, acampamentos, PRA&sios, coldnias de férias,

condominios residenciaiiats, camping pousadaggesorts moteéis, hotéis.

Como o empregado e a sua qualificacdo sdo elemestenciais na prestacdo de
servicos de qualidade superior, foi para os sesvid® hospedagem, em especial aqueles
prestados por hotéis, que, em meados do ano de 200iecou a funcionar, no estado de
Alagoas, o primeiro Curso Superior de TecnologiaHatelaria.

Curso oferecido por instituicbes de ensino prafisalizante que tém o compromisso
de direcionar os estudos para “a formacéo de resumsmanos para o mercado de trabalho;
estimular e despertar a preocupacdo com pesquisavestigacdo; fornecer maior
embasamento cultural e humanistico e preparar afisgionais para novas tecnologias e
novos equipamentos” (ANSARAH, 2002, p. 21).

Assim, a pergunta que norteou esta pesquisa f@:cgmhecimentos, habilidades e
atributos humanos deve possuir o tecnélogo emdra@gbara preencher as expectativas dos

seus possiveis empregadores alagoanos, em hadé@® manco estrelas (5*)?

Carmen Simplicio Soares Ara(jo Cap. 1 - Aspectos Gerais
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1.2 JUSTIFICATIVA

A modalidade de educacdo profissional tem a ppmogdo com a formacdo do
estudante, de modo que ele desenvolva consciénitita cproduza e construa conhecimentos
para dominar os processos produtivos, adquirafomagi@o e/ou re-qualificacdo com vistas a
atuacdo nos niveis da sua habilitacdo tecnologiealea mais possibilidades de insercéo ou
re-insercdo no mundo do trabalho. Por isso, a agedio dos seus cursos se da por area
profissional, articulada a educacéo, ao trabakmprego, e a ciéncia e tecnologias.

Essa organizacdo dos cursos sugere um compromssmstituicdo de ensino
profissional com C&T, integracdo com as politicdsaacionais e o setor produtivo da area
profissional onde atua, caracterizando-a como restaberto que do meio externo recebe
inputse para esse meio envatputs

Desse modo, o Curso Superior de Tecnologia em &t@elum dos cursos da area de
hospitalidade, também um sistema aberto que telomo aomo principal recurso e resultado
do processo de criacdo de um profissional cidagl@m sistema que pode exercer influéncia
sobre a hotelaria, quando para la envia seus tEgU&|

A hotelaria, por sua vez, ao determinar demandadgé&ncias na formacédo da mao-
de-obra para atuar na gestdo dos seus processos, sistema aberto que pode exercer
influéncia sobre o Curso Superior de Tecnologidartelaria.

Diante disso, o tecndlogo em hotelarimuput do curso, sendo tambéautput da
instituicdo de educacdao profissional tecnolégicgradeluacdo eutputdo sistema de ensino e,
guando apto a exercer a profisséo, traz em siultael® dos processos produtivos do curso.

Esse tecndlogo em hotelariackente externo imediatoda instituicdo de educacédo
profissional por ser impactado por seus servigoas,nguando incorporado ao quadro

funcional de um hotel, é um dos elementos utiliza prestacdo de servicos de atendimento

Carmen Simplicio Soares Ara(jo Cap. 1 - Aspectos Gerais
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ao héspede, de modo que, alémngeit do sistema hoteleiro, como mao-de-obra qualificada
€ um elemento chave no cumprimento da missdo earfkedo hotel, mediante a satisfacéo
das necessidades dos clientes - os hospedes.

Dessa forma, o hotel é umliente externo mediatoda instituicdo de educacao
profissional por absorver, em seus processos pvadyi produto final da instituicdo (figura

1),

AMBIENTE

Hote

| INPUTS \

Curso Superior de Tecnologiaem Hotelaria

PROCESSO:
INPUTS: alunos, PROCESSO: | ouTPUT: atendimento
professores, [—® ~ construcdode T yacniiogo 17 ao héspede
materiais, etc conhecimentos e
habilidades

|_— Cliente atendid

Figura 1: A hotelaria como cliente do Curso Supeti® Tecnologia em Hotelaria

Por outro lado, a importancia que a hotelaria assaomo suporte a industria de
viagens e turismo, a ponto de ser consideradaspiaha dorsalrequer estudos sobre sua
mao-de-obra, porque, quer seja para descansar,sgjgepara trabalhar, as pessoas viajam
hoje muito mais do que no passado, necessitands, acomodar-se no destino de suas
viagens e receber servicos de qualidade.

Também a qualidade da prestacdo dos servicos inogseldepende, quase que
exclusivamente, do desempenho da mao-de-obraespgrializacao para atuar na gestao dos
processos € essencialmente funcdo dos cursos da@cédu profissional tecnoldgica de
graduacéao.

Pelo exposto, as necessidades e expectativas thisitos, no tocante a mao-de-obra
profissionalizada para atuar em atividades espasifilo setor de hospedagem, deve ser uma

das inquietacdes das instituicbes e dos cursosddeaedo profissional de graduacao

Carmen Simplicio Soares Ara(jo Cap. 1 - Aspectos Gerais
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tecnolégica preocupados comqgaalidade lancando no mercado tecnélogos devidamente
qualificados.

Mas, num sistema produtivo, a “atividade de esta®el metas de qualidade e
desenvolver os produtos e processos necessarafizacao dessas metas” €, conforme Juran
(1992, p. 13-15), o planejamento da qualidade geetre outros pontos, compreende a
identificacdo dos clientes e suas necessidades.

E, na prestacdo de servicos, a identificacdo desseelades de clientes €, segundo
Gianesi e Corréa (1996), uma tarefa que exigeemratdo da funcdo de Marketing com a
funcdo de Operacoes.

Portanto, o Curso Superior de Tecnologia em Hogefaecisa levar em consideracéo
as exigéncias dos funcionarios, as dos alunosda astelaria, principalmente, porque é esta
qgue melhor pode avaliar a qualidade dos tecnolego$iotelaria, quando estiverem atuando
profissionalmente.

E, como bem enfatiza o0 MEC (BRASIL, 2002a), os asirsuperiores de tecnologia
estdo “numa perspectiva de continua atualizacdmvagdo e auto-reestruturacdo”, para
atender as demandas existentes, e que néo sdo Faes acompanha-las, o artigo 9° da

portaria n°® 646/97 recomenda que:

As instituicbes [...] de educacdo tecnoldgica imfiem] [...] mecanismos
permanentes de consulta aos setores interessadd®rmacao de recursos
humanos, objetivando:

| - identificacdo de novos perfis de ffagionais demandados pelos setores
produtivos;

Il - adequacdo da oferta de cursos as demandas sémses produtivos.
(PORTARIA MEC n° 646/97, 2001)

Mas, no estado de Alagoas, sdo escassos estudosibguéem necessidades e
expectativas dos hoteleiros, especialmente emaelagormacao de recursos humanos para a
gestdo de seus processos.

Assim, torna-se importante a existéncia de estgdegpossam estreitar ou estabelecer
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relacdo entre a hotelaria e os CST em Hotelarimb&an o conhecimento de expectativas e
necessidades dos hoteleiros alagoanos pode dearordgmandas existentes, e séo
informacdes que, se bem utilizadas, podem contrjria a melhoria da qualidade, gerando
alteracbes no projeto dos atuais CST em Hoteladaps requisitos desejados pelo Setor
Hoteleiro forem distintos dos atualmente projetgurs o tecndlogo em hotelaria.

Ao mesmo tempo, o conhecimento das expectativascesaidades dos hoteleiros
pode transformar-se em semente germinativa de uso ci¢ qualidade voltado para o pleno
atendimento a quem podera absorver seus formapdosipalmente porque a qualidade do
curso tem reflexo na qualificacdo dos formandadetérminante da sobrevivéncia do curso
dentre outros iguais ou similares existentes nanmaegsea e, quando da analise do numero de

vagas oferecidas, € um dos determinantes do nioeextunos matriculados.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Conhecer o perfil do tecndlogo em hotelaria, sdgumopinido dos hoteleiros

alagoanos de empreendimentos padrao cinco estrelas.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Realizar levantamento bibliogréfico sobre o curgoesior de tecnologia, a hotelaria e
a formacéo para atuar em hotelaria;

b) Conhecer a opinido dos hoteleiros alagoanos desemgimento padrao cinco estrelas
(5*) em relagdo as competéncias técnicas e compateempreendedoras que deve

possuir um tecnélogo em hotelaria;
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c) Conhecer a opinido dos hoteleiros alagoanos de eemgimentos padrdo cinco
estrelas (5*) em relacdo aos valores e as atitedegportamentais esperadas do

tecnologo em hotelaria.

1.4 APRESENTACAO DO ESTUDO

Em continuidade a este, o segundo capitulo, oawartedrico, aborda a qualidade no
sistema de producéo de servi¢os, em especial agiodle servicos hoteleiros; situa o Curso
Superior de Tecnologia em Hotelaria como um sistpnaautivo; e articula a Gestdo da
Qualidade que, nas operacbes de servicos, tem riasonecessidades dos clientes que
pretende encantar, ao Curso Superior de Tecnobogiblotelaria.

O terceiro capitulo descreve as etapas dos proeetis metodologicos adotados
neste estudo; o quarto capitulo apresenta o tegm@om hotelaria na opinidao dos hoteleiros
alagoanos de empreendimentos padrdo cinco esti)as o Ultimo capitulo expde a sintese
do perfil desse tecndlogo, além das recomendagestituicdes que, no Estado de Alagoas,

oferecem Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria.
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CAPITULO 2 - QUALIDADE NA PRODUCAO DO SISTEMA DE SE RVICOS

Qualidade esta definitivamente ligada a educag@manhecimento.
Pedro Demo

2.1 SISTEMA DE PRODUCAO

Producéo é realizacdo tanto no sentido de execeoa@w no sentido de resultados.
Mas, para Erdmann (1998, p.12), é “o resultadoiqmatmaterial ou imaterial, gerado
intencionalmente por um conjunto organizado deréstgpara ter alguma utilidade”.

Comumente, esse resultado é denominado produidesger um bem, usoftwareou
um servico (JURAN, 1992, 2001), um objeto ou preceque provéem algum valor aos
clientes (GRONROOS, 1995), enfim, “qualquer coissapaquisicdo, atencdo, utilizagdo ou
consumo e que pode satisfazer um desejo ou neads5iKOTLER e ARMSTRONG, 1993,

p. 173).

O sistema de producgdo, pois, € “um processo orgdaoizue utiliza insumos e 0s
transforma em bens ou executa servicos Uteis (obade a padrdes de qualidade e prec¢o)”
(RUSSOMANO, 1995, p.14). Portanto, produz bensesuigos (MOREIRA, 1996a). Assim,

o0 sistema produtivo utiliza-se de insumos que, iselgurecomendacdes pré-estabelecidas, sdo
convertidos em produto material ou empregadosiag&y de um produto intangivel.

Em se tratando de empresas, Harding (1992) clesfisistema de produgéo como
um sistema abert@ue mantém intercambio com o ambiente onde Bes#iido, e que € visto
como um agrupamento de sistemas simples e diretas\we| operacional, mas englobados e
complexos em nivel total da empresa.

Mas é Chiavenato (1999) quem caracteriza onssgstberto. Segundo esse autor, um
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sistema aberto tem comportamento probabilisticmrétituido de partes menores, ao tempo
em que integra um sistema maior; apresenta conélite homeostase (tendéncia a
imobilidade) e adaptabilidade (busca da inovac&mdidanca); possui fronteiras (limites
imaginarios) que demarcam 0 que esta dentro e oegtée fora do sistema e possui
morfogénese (capacidade de mudar a si mesmo).

Desse modo, o sistema produtivo aberto recebeémiia do ambiente externo e
interno; suas atividades, geralmente, sdo oriestgdet uma demanda que intervém no
planejamento do projeto, tanto do sistema comorddypo e da producéo; e, na maioria das
vezes, € formado de partes com caracteristicasrigsOple um sistema, constituindo
subsistemas com fins especificos que, unidos, formédo para o alcance dos fins a que se
propde o sistema produtivo.

Tubino (1997) classifica os sistemas produtivos ks enfoques: grau de
padronizacdo dos produtos, tipo de operacdes adakzpelo sistema e natureza do produto
confeccionado. Nesse Ultimo enfoque, o0 mencionadior alassifica o sistema de producéo

em sistema de manufatu@quele cujo produto € um bem tangivel e sisteenprestacédo de

servicos aquele cujo produto € intangivel, ndo podendeisey nem tocado, apenas sentido.

2.2 SISTEMA DE SERVICOS

Autores como Moreira (1996a) e Russomano (199%¢septam para servico uma
definicho com foco na imaterialidade, porque é age ndo pode ser visto, tocado ou
armazenado. Castelli (2001a), bem como Kotler e stiong (1993), também definem
servico nesse mesmo foco, porém associam-no a umdue o acompanha ou, entdo,
associam um bem a um servi¢go que o acompanha.

Portanto, um sistema de manufatura presta sergipgsaralelo a producgédo tangivel e
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um sistemade prestacaade service utiliza bens na producédo intangivel. Desse modo, as
operacdes de um sistema produtivo podem estarenre 0s extremos da producao de bens
tangiveis e da producéo de bens intangiveis.

A integracdo do servico a um bem tem proporciorsamoestudiosos um novo enfoque
na definicAo de servicos, transferindo o foco daatémalidade para o da venda
(FERNANDES, 2005) e para a satisfacdo do clierdanddoquea qualidade dos servigos
executados pode transformar-siuma estratégia competitiva do sistema produtivo
(ALBRECHT, 1998; GRONROOS, 1995; HESKTT, SASSER,RIA 1994; LAS CASAS,

1999; SERSON, 2000).

2.2.1 Definicdo e Importancia dos Servicos

De acordo com Serson (2000, p. 16), servicoo€cbnquistar e manter’ cliente
através de vantagens ou satisfacdo, geralmente dominancia intangivel ou sendo

proporcionado em conexao com as vendas de benwésig Para Gronroos (1995, p. 36), €

uma atividade ou série de atividades de natureza ewamenos intangivel que

normalmente, mas ndo necessariamente, acontecateluna interacbes entre

cliente e empregados de servicos e/ou recursa®disiu bens e/ou sistemas de
fornecedores de servicos — que é fornecida coma&olao(s) problema(s) do(s)

cliente(s).

O conceito de servico vem sendo ampliado a medidasg percebe o alargamento dos
setores onde ele é produzido e a importancia cguares Segundo Gianesi e Corréa (1996, p.
17), sua importancia pode ser vista pela “posig@® a@cupa ha economia, seja através da
participagdo no Produto Interno Bruto - PIB sejagaeacdo de empregos, e pela andlise das
tendéncias e transformacdes que a economia muesiéakbxperimentando” como pelo “papel
importante no desempenho de outros setores dame@mnuincipalmente o industrial”.

Também, no Brasil, o setor de servigos teratrado sua importancia econdmica

“tanto em termos de indices econdmicos quantorgrartancia relativa referente aos outros
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setores da atividade econdmica [...], por abrargesr formal, quer informalmente, a mao-
de-obra dispensada pelo setor industrial em raagendvacdes técnicas e tecnoldgicas” e por
atender as demandas oriundas do aumento populbeidasexpectativa de vida do brasileiro.
(SERSON, 2000, p. 8)

Pelos dados da Pesquisa Anual de Servicos (PASigaea pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) (2003, 2004)psujlados excluem as atividades dos
servicos publicos e as de instituicbes sem fingatiwos, no Brasil, no periodo de 2000 a
2002 (quadro 1), pode ser visto que foi cresceménoero de pessoal ocupado em atividades
de servicos o numerode empresagjue operavanmessesetor, bem como o valor da receita

operacional liquida gerada.

Atividade Econdmica do Setor de Servicos

ANO Receita Operacional Liquida a Cada R$ 1000 Pe&snglado | Numero de Empresas
2000 | 213.098.745 5.879.721 767.578
2001 | 250.895.901 6.262.340 813.667
2002 | 290.479.111 6.855.969 945.143

Quadro 1: Evolucéo do Setor de Servicos — Brpsiiiodo de 2000 a 2002
Fonte: Adaptado da PAS vol.2, vol. 3, vol.4.

Em relacdo ao valor do ano anterior, o crescimaptoximado da receita operacional
liquida foi de 17,7% no ano de 2001 e de 15,8%nwode 2002; o crescimento aproximado
do numero de pessoal ocupado nas atividades dodseservigos foi de 6,5% no ano de 2001
e de 9,5% no ano de 2002, enquanto que o crescmpnbximado do numero de empresas
gue operavam no setor de servigos foi de 6,0% aaar2001 e de 16,2% no ano de 2002.

Conforme dados fornecidos por Alagoas, em seu ANIQARSTATISTICO (2004),
no periodo de 2000 a 2002 (quadro 2), foi crescentalor do PIB gerado pelo setor de
servicos. Percebe-se que, em relacdo ao valor do aaterior, o crescimento foi
aproximadamente de 6,0% no ano de 2001 e de 1508 de 2002, constituindo, nesses

trés anos, cerca de 60% do PIB gerado no estado.
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PIB Periodo
Alagoano 2000 2001 2002
TOTAL do PIB 7.023 7.569 8.767
Setor de Servigos 4.266 4.519 5.187
% de Servicos em relagcdo ao PIB 60,7 59|7 59,2

Quadro 2: Evolucéo do Setor de Servigos no PIB @ddag, periodo de 2000 a 2002
Fonte: Adaptado do Anuério Estatistico de AlagtB&E, DECNA, SEPLAN-CGPLAN

Mas, em qualquer tipo de atividade econ6mica, uniggenédo se dissocia de um bem,
embora cada um possua especificidades distintas.isBo, Castelli (2001b), Fernandes
(2005), Gianesi e Corréa (1996), Gronroos (199%tle e Armstrong (1993), Las Casas
(1999), Moreira (1996a), Serson (2000) e Scheme(it#99) apresentam pontos que Sao

peculiaridades das operacoes de servigos.

2.2.2 Caracteristicas e Classificacdo dos Servicos

Do exposto pelos autores mencionados no paragraésior, 0S servicos apresentam
as seguintes caracteristicas:

a) intangibilidade— o servico é algo ndo palpavel, abstrato. Em dértdisso, ndo ha

possibilidade de transferéncia de propriedadears&cao do servico e o consumidor
leva consigo uma boa ou ma recordagédo decorrerdesimpenho de quem executou
0 Servigo.

b) inseparabilidadeu simultaneidade a necessidade da presenca do cliente ou de um

bem de sua propriedade para que ocorra 0 senagqu@ 0s processos de producéo,
distribuicdo e consumo sdo feitos ao mesmo teenmpmmesmo lugar, podendo haver
muita intera¢ao entre o cliente e o fornecedorimiadou com outros clientes.

c) heterogeneidadeu variabilidade— impossibilidade de se manter a constancia, um

padrédo uniforme de desempenho na producao de wnggguorque a execugao deste
depende de quem o executa, de quando, onde e cerexiétado, de modo que cada

servico prestado € unico.
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d) perecibilidadeou efemeridade o servigo é préprio a quem o presta. Ele ndo pede

separado do seu executor. A simultaneidade torrse$;0s pereciveis, porque nao

permite que sejam transportados ou armazenadogpsigrior consumo, embora 0s

meios de producéo, que sdo bens fisicos, possamnasgportados e armazenados.

Pode haver uma caracteristica tipica de um sisfo@utivo que nao € peculiar a
outro sistema, mas, de forma geral, aqueles gquetapneservicos apresentam essas quatro
caracteristicas. Porém, ha um deles que é excegégra e suas operacdes contrariam a
inseparabilidade e a perecibilidade: trata-se dperagbes realizadas nos cursos de
instituicdes de ensino, discutidas na pagina 5&s2.4.1.1.

Como ha diversos sistemas de servigos, cada ureespaedo peculiaridades de suas
operacdes, ha varios enfoques e critérios parasifitas o0s servicos. Dos enfoques
apresentados por Castelli (2001b); Gianesi e C¢ir@d6); Kotler e Armstrong (1993); Las
Casas (1999) e Serson (2000), € Castelli gquemrantetangibilidade e a presenca do homem
e equipamentos no momento da produgéo e cria urtr& rqae resulta em quatro tipos de

servigos:_servicos agregados ou objetivoguando envolvem aspectos tangiveis; servigcos

puros ou subjetivos quando fornecidos sem um bem; servicos com twuligeto- quando

ocorre relacionamento entre cliente-empregado/poode servicos contontato indireto-

guando ocorre relacionamento entre cliente-equiptone
Entretanto, ndo ha consenso universal quanto &ifitagdo das operacbes de
servicos. O mais importante é o gerenciamento distema compreender as caracteristicas
peculiares dos servigos, identificar as diferemgagrupar as similaridades nas operacdes para
que o seu administrador possa optar por metodal@gfarramentas que facilitem a realizagéo
dessas operacgodes, principalmente porque:
a) processos com grande exigéncia de mao-de-obranexige especial atencao a forca
de trabalho, em especial, porque um furdiondesmotivado e insatisfeito néo
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conseguira transmitir ao cliente um bom atendimento

b) a presenca do cliente, no momento da producaoe exigrrocesso e dos funcionarios
uma flexibilidade que possa atender suas expeagatiYorém, torna dificil a
padronizacao e o controle de variabilidades naypéaot

c) a dificuldade de padronizacdo decorre, tambémjfitaldade de mecanizacéo, o que
leva a prestacdo de servicos ser mais intensivangu-de-obra do que em
equipamentos, trazendo implicacdes a gestdo desoschumanos, pois funcionarios
da linha de frente, aqueles com contato direto ctiemtes, executam, a0 mesmo
tempo, as funcdes de geréncia, de operacdes erdetimg.

E o cliente quem dispara as operacdes da produgderdicos e, muitas vezes, sua
presenca determina como e quando sera prestadovigosgorque se torna, na visdo de
Gianesi e Corréa (1996), Las Casas (1999) e Pal@fi@0), “co-produtor” do processo de
geracao.

Gianesi e Corréa (1996), bem como Schemenner \1888dem as operacbes de
servigos em dois grupos principais de tarefas:

a) linha de frenteou front office— as atividades apresentam alto contato com estes,

incertezas, variabilidade e dificil controle e s@mmpostas por pessoas que estdo
envolvidas com a entrega dos servicos;

b) servicos de suporieu retaguardau back office- as atividades apresentam baixo contato

com o cliente, previsibilidade, padronizacdo e meltontrole do que as da linha de
frente. S&o compostas por pessoas que estao fteqierie fora do alcance do cliente,
como, por exemplo, as informacdes financeiras ¢abeis, 0 departamento de reosrs
humars, o departamente pesquisa e desenvolvinede rovos servies.

Identificar as similaridades nas operac@ks um sistema produtivo e escolher
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metodologias que facilitem suas operacfes comsvistaonsecucdo dos objetivos do sistema
e o0 pleno atendimento dos clientes, podem ser gddas por meio de um servico de

qualidade.

2.2.3 A Qualidade em Servigcos

Um produto ou servico de qualidade é, de acordo €Cemjueira Neto (1993, p.xvii),
aguele que esta livre de defeitos. Mas ndo bastaaspa auséncia de defeitos! Para Kotler
(1998, p. 65), a qualidade “é a totalidade de depee caracteristicas de um produto ou
servigco que proporcionam a satisfacdo de necessidbetlaradas e implicitas”.

Assim também pensa Albrecht (1999, p. 67), quanzgue a qualidade do servico é
“um estado de coisas no qual a organizacao entralga superior [...] aos seus clientes,
proprietarios e funcionarios”, deixando-os sattefei Para esse autor, o cliente satisfeito é
“um ativo” que se valoriza & medida que crescedisfagdo e a lealdade com a empresa.

Dessanodo,‘[...] aplenitudedesatisfacaseampliadasimples adequagalo produb
(bem ou servico) a utilizacdo a que se destina @avaliacdo da qualidade da relacdo entre
a empresa e o cliente, iniciada com aquela agois@iimesmo anteriormente” (TEIXEIRA,
1999, p. 84), pois, como dito pelo SENAC (1996, gervico de qualidade ndo so6 satisfaz o
cliente, como garante a sobrevivéncia da empréesagpedpria sociedade.

Dessa forma, a qualidade assume a categoria @@dugerencial, vinculada a um
compromisso assumido pelo sistema produtivo emdateas necessidades e promover
satisfacdo das expectativas de seus clientes,tcimdb-se numa estratégia competitiva para
ganhar concorréncia, assumindo, assim, posicaagisups estratégias de qualidade técnica,
preco e imagem. Exige pois, um especifico estitergaal.

O estilo gerencial de buscar qualidade, demato de gestdo da qualidade, visa
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alcancar o envolvimento total dos que fazem o rsiaterodutivo e o atendimento total as
continuas necessidades dos clientes, quer sejammostou externos, clientes imediatos ou
mediatos, ou quem sobre eles exerce poder.

Assim, a unido dos esforcos de todos, ao plenwdimbento dos anseios do cliente,
resulta na qualidade total. Por outro lado, conaquete as necessidades ndo € um mecanismo
fixo, mas uma preocupacdo constante, a melhoria graidativamente crescendo,
caracterizando a continuidade da melhoria. Dessdomom gerenciamento se diz gestdo da
qualidade total. (DRUMMOND, 1998; JURAN, 1992; MEKID, 1994, PALADINI, 2000)

Buscar qualidade pela melhoria continua exige resgmlidade da alta administracéo
e comprometimento com a qualidade; definicdo dasdwisda empresa; compreensdo do
cliente como razao da existéncia da empresa éiorid€ uma cultura de qualidade; definicdo
de procedimentos, métodos e processos para prestacrvico; educacao da organizacao e
qualificacédo dos recursos humanos; implantacdoalaama nas operacdes e permanéncia da
mudanca.

Ha, nas operagBes de servicos, diversos estiles gerenciar a qualidade, como
também distintas estratégias para gerenciar daggtcs do cliente. Contudo, todos os estilos
sao centrados e tém foco nas necessidades e @xfaactios clientes.

Em virtude disso, é muito importante descobriragssecessidades e expectativas
porgue todo cliente busca um bem ou servico queninamo, Ihe satisfaca as necessidades e
expectativas. Por outro lado, é ele quem determénaritérios para avaliar a qualidade do
servi¢co e quem faz essa avaliagao.

Mas, a avaliacdo dos servi¢cos ndo se da somedseoaigrmino da sua prestacao, mas
sim, a cada circunstancia em que o cliente reckjena informacdo ou entra em contato
com algum aspecto da empresa e forma uma opiniie acqualidade dos seus servi¢os. Sao
0S pontos de entrega do servico circunstanciasndieadas por Carlzon e Lagerstrom (2005)
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como “momentos de verdade”.

Na aquisicdo de um servico, ha, “ndo apenas umy Mmauitos” momentos de
verdade que sao decisivos para a avaliacdo do servigigoe, de modo que as empresas 0s
utilizam como ferramenta para a gestdo da prestdeaservicos, voltados ao cliente, e 0s

agrupa numa cadeia denominada ciclo de ser(iG8NESI e CORREA, 1996; SENAC,

2001), por meio da qual se podem identificar aguaetementos mais significativos para a
satisfacao do cliente e controlar a qualidade.

Geralmente, os momentos iniciais e os momentossfiflagura 2) do ciclo de um
servico sdo os mais significativos, porque a agabada qualidade é feita pela comparacéo
das expectativas, antes da prestacdo do servign, aq@ercepcdo do servico prestado

(ALBRECHT, 1994; LEBOUER, 1996).

I

Momentos Finais Momentos |aiisi
permanecem mais fortes na w I°¢ preparam a percepcéo do cliente
memoria do cliente . &« para o que vem depois

Figura 2: Ciclo de Servicos - Momentos da verdadgaiis e finais sdo normalmente criticos
FONTE: Gienese e Corréa, (1996, p. 88)

A satisfacdo das expectativas do cliente estaci@askoa satisfacdo de necessidades
pessoais, a compatibilidade ou superacdo de eRrp&# anteriores, ao cumprimento das
promessas feitas pelo prestador do servico ou pwo clientes, dentre outros fatores, de
forma que um cliente, o qual ja tenha adquiridoe@otmente um servico, dificilmente
aceitara um outro, considerado inferior ao queyéanciou.

Por outro lado, a pressa do cliente, as condichesiticas, o estado de animo e o

fisico-emocional do cliente ou do fornecedomndado momento da aquisigéo do servico,
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podem tornar o cliente mais ou menos propenso #damandicfes que possam ser
consideradas como minimas aceitaveis a satisfag@oat expectativas.

Por isso, € muito importante o sistema de prodwEsrobrir as necessidades e
expectativas do cliente. Entretanto, muitas empragsaem a qualidade a reboque, acreditam
nao precisar do cliente e ignoram os fatores geechusam insatisfacdo, bem como os
critérios pelos quais ele avalia os servicos.

Albrecht (1998) relacionou sete comportamentosod®nmados de “pecados em
servicos” que levam o cliente a ter uma baixa pe&@e da sua qualidade e, em muitos casos,
leva-os a ndo mais procurar os servicos da empfega propagar sua experiéncia frustrante,
influenciando as expectativas de outros clientés.edes:

a) apatia— o funcionario tem uma atitude de pouco caso cafiente;

b) dispensa- os funcionarios procuram livrar-se do clientevaler-se de procedimentos
padronizados para ndo solucionar os problemas sjakentes apresentam;

c) frieza — funcionarios tratam o cliente com excesso dendtismo e rigidez e/ou
hostilidade;

d) condescendénciafuncionarios tratam o cliente com uma atitudenpelista ou usam

palavras cujo significado o cliente ndo pode ergend

e) automatismo- uma atitude gerada pelo funcionario mecanizadoaploca todos 0s
clientes num mesmo patamar;

f) livro de regras- o funcionario coloca as normas da organizac#naada satisfacao e
do bom atendimento ao cliente;

g) passeio- o funcionario empurra o cliente por diverso®®ss da empresa quando
este quer prestar reclamacgdes ou obter certa iaf@m
Trabalhos de autores como Drummond (1998), GiaeeSprréa (1996), Gronroos

(1995), Karassawa(2003) e Moreira (1996b) tém apresentado critérios que medem e/ou
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influenciam o desempenho em servicos; sédo critémpsesentativos das dimensdes da
qualidade em servicos. Eles diferem entre os aestadj contudo, os relacionados a seguir sao
comuns a todos os trabalhos.

a) confiabilidade: habilidade para realizar o sengago conformidade ao prometido;

b) competéncia: habilidade e conhecimento para exeggarvico;

c) cortesia: polidez, respeito e amabilidade do pdestdo servico para com o cliente;

d) seguranca: o afastamento de perigo, riscos ouogedenvolve a seguranca fisica dos
bens, a seguranca pessoal do cliente e a confadielacie do prestador do servico;

e) acessibilidade: canais de aproximacao entre otelieno prestador de servigos, as
facilidades para contato. Envolvem localizacdo eoiente, existéncia de acesso,
sinalizacao, disponibilidade de estacionamento l@amgrario de funcionamento;

f) comunicacdo: manter o cliente informado por meiamea linguagem clara, acessivel.
Porém, Karassaw#2003), citando o método Servqual, reduz as dinmensda

qualidade a cinco critérios, quando agrupa acdisisibe, comunicacdo e conhecimento do
cliente numa dimensao denominada empatia (cuidatengdo individualizada dedicados aos
clientes); agrupa competéncia, cortesia, credduled e seguranca numa dimenséo
denominada adequabilidade (conhecimento e cortlesiaempregados e sua habilidade para
transmitir confianca e convicgdo); acrescenta téroi da responsividade (disposi¢do para
atender aos clientes e para realizar prontamesgeva;0); o da tangibilidade (aparéncia fisica
das facilidades, dos equipamentos, do pessoal mdisiais) e mantém o da confiabilidade.
Gianesi e Corréa (1996) também acrescentam osriasitéle custo (quanto o
consumidor esta disposto a pagar em moeda porndetato servigo), flexibilidade
(capacidade de as pessoas reagirem e adaptarguerag@es as mudancas das necessidades
do cliente), consisténcia (conformidade com exper& anterior, auséncia de variabilidade
no resultado ou no processo); e velocidade delabento e atmosfera (rapidez e prontidao
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com que a empresa e os funcionarios atendem dajlien

A maioria dos critérios diz respeito ao modo corscservicos sdo percebidos. Mas,
como a avaliacdo da qualidade do servico € muitfetva, ela pode estar na percepcao de
fatores que tém pouco a ver com o produto ou carestrega, pode também estar atrelada a
fatores associados ao local e, principalmentepagortamento do prestador do servico.

Em virtude disso, é importantissimo o recrutamerdoselecdo, a educacdo, o
treinamento e o desenvolvimento dos funcionariosgye € na totalidade do desempenho

individual do funcionario que esta o desempenhsistema produtivo.

2.3 SISTEMA HOTELEIRO

A hotelaria € uma atividade organizada, cuja es@ane estudos tém buscado
viabilidade econdmica e empresarial, por interméde compreensdo das operacoes
necessdarias a satisfacdo da busca por hospedagmm aimentacdo pelas pessoas que
viajam.

Também é uma das mais antigas atividades humanasy& os hotéis com gerentes,
recepcionistas e funcionarios uniformizados tenkantornado comuns somente no inicio do
século XIX e se firmado no século XX, “ndo aperasno centro de hospitalidade comercial
para 0s viajantes, mas como importantes centrogisodas comunidades” (MEDLIK e
INGRAM, 2002, p.7).

Porém, foi somente apds a Primeira Guerra Mund@ah o avanco tecnoldgico do
setor de transportes e a melhoria das condicoegldealos assalariados, que a hotelaria teve
um amplo crescimento. No Brasil, contudo, foi oteundustrial ocorrido apés a Segunda
Grande Guerra que alavancou a evolucado dos meibsspedagem, consequentemente dos
hotéis. (SERSON, 2000)
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O hotel, segundo Medlik e Ingran (2002, p. 4),0éeSstabelecimento que oferece
hospedagem, alimentacdo e bebidas para os viajaategsidentes temporarios e,
freqientemente, refei¢cdes, descanso e, muitas,veaas instalacbes para outros tipos de
usuarios”. Essa definicdo estende os servi¢cos thl para a comunidade local na prestacéo
de servicos de bares, restaurantes, saléo de, fagth®rios e piscinas.

E também, segundo Costa (2003), “uma empresaedtagéio de servicos dotada de
recursos que deve atender a clientela atual e @atewom qualidade e seguranca para
satisfazé-la, encanta-la e fideliza-la, obtendo su lucros para sobreviver e crescer”. Esse
autor da ao hotel uma concepcdo mercadoldgicaceaa cliente como foco principal dos
processos hoteleiros.

Visando a maiores lucros ou a satisfacdo dosteberos hotéis desempenham um
papel importante na maioria dos paises, oferecandmodacdes, instalacdes para transacdes
de negocios, reunides e conferéncias, recreacaretemimento. Também pelo papel que
assumem como empregadores de mao-de-obra, didotesi de produtos de outras
industrias, por contribuirem com a formacao da ecoa local e por serem fonte de obtencéo
de moeda estrangeira, fonte de comodidade parasaentes locais e atragbes importantes
para os visitantes. (MEDLIK; INGRAN, 2002)

No Brasil, s6 em 2002, a hotelaria tinha um céapifiao investido de,
aproximadamente, R$ 75 bilhdes e um quadro de Sb@mpregos diretos (IGLESIAS,
2002), além de ter construido e/ou ampliado empiis@mtos para atender ao turismo de
negocios.

Pelos dados da PAS (IBGE, 2003, 2004), no Brasil,periodo de 2000 a 2002
(quadro 3), das atividades que compdem o setoredecss, foi crescente o nimero de
empresas, 0 numero de pessoal ocupado e o valoecé#ta operacional liquida gerada
naquelas, referentes aos servigos de alojamentinlaates que incluem os servigos hoteleiros.
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Atividade Receita Operacional Liquida Pessoal Ocupadp Empresas|

ANO Econdmica a Cada R$ 1000 % nimero % namerp %
2000 | TOTAL de Servicos 213.098.745 100,0 | 5.879.721 | 100,0f 767.578 1000
Servi¢cos de Alojamentd 4.234.706 2,0 229.810 3,9 19.157 2|5
2001 | TOTAL de Servicos 250.895.901 100,0 | 6.262.340 | 100,0f 813.667 1000
Servi¢cos de Alojamentd 4.767.186 19 237.737 3,8 19.588 2|4
2002 | TOTAL de Servicos 290.479.111 100,0 | 6.855.969 | 100,0] 945.143 1000
Servi¢cos de Alojamentd 4.985.936 17 244.349 3,6 23.366 2|5

Quadro 3: Evolucdo dos Servicos de Alojamento siBraeriodo de 2000 a 2002
Fonte: Adaptado da PAS vol.2, vol. 3, vol.4.

No entanto, a participacao relativa dos servicogld@mmento no total do setor de
servicos demonstra que houve praticamente umanesiag no percentual do niamero de
empresas que operavam nesse periodo e um decrésgipercentual do valor da receita
operacional liquida, bem como no nimero de pessnglado.

Contudo, as atividades correspondentes aos sem&atjamento foram executadas
por 2,5% das empresas que operavam com a prestag®vicos, contribuindo, assim, com
aproximadamente 2,0% do total da receita operakclansada e 4,0% dos empregos que o
setor de servi¢os gerou no Brasil.

Em Alagoas, as atividades referentes ao servicalaglamento foram agrupadas as
atividades referentes aos servigos de alimentagéataes, constituem uma das atividades que
compdem o setor de servi¢os do estado.

Pelo quadro 4, uma adaptacdo do ANUARIO ESTATISTREALAGOAS (2004),
0s servicos de alojamento e alimentacdo, no perd@®000 a 2002, apresentou uma
oscilacdo no valor que essa atividade gerou noaRigoano, mostrando, em relagédo ao ano

anterior, um crescimento de 5,4% no ano de 200t dacréscimo de 4% no ano de 2002.

PIB Periodo
Alagoano 2000 2001 2002
TOTAL do PIB 7.023 7.569 8.767
Setor de Servicos 4.266 4519 5.187
Servicos de Alojamento e Alimentacdo 93 98 94
% de alojamento e alimentacdo ém
relacdo ao setor de servicos. 2,2 2,2 1,8

Quadro 4: Participagdo dos Servigos de Alojamemtbreentacéo no PIB Alagoano, periodo de 2000 &2200
Fonte: Adaptado do Anuario Estatistico de AlagtB&E, DECNA, SEPLAN-CGPLAN
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Embora tenha havido um decréscimo no percentuativel aos servicos de
alojamento e alimentacdo frente a constituicdo ¢®, ssa atividade contribuiu com
aproximadamente 2,0% do valor relativo ao setosadgicos e com aproximadamente 1,0%
do valor do PIB alagoano.

Mas, apesar da pequena contribuicdo, as atividdeledojamento dao suporte e sao
consideradas essenciais as atividades associad@asisano alagoano, pois, além de gerar
empregos, a hotelaria alagoana tem contribuidogdesenvolvimento do turismo de lazer e,
mais recentemente, para o turismo de negocios.

Para atender ao turismo de negdcio, os empreeregedimgoanos tém ampliado seus
espacos com a construcdo de auditorios e saldesndencdes, adaptado as instalacbes nas
unidades habitacionais (UH’s), adquirido, por aigéis ou locacdo, equipamentos dotados de
tecnologias para facilitar a comunicacdo e enculigtncias como € o caso do data-show,
facsimile, micro-processadores, internet, telea@migias, dentre outros, que proporcionam
aos homens de negdcios facilidades operacionaisiguealmente estariam disponiveis em
seus escritorios, servindo também a comunidadé kpeando alugam ou cedem seus espacos

para realizagao de eventos diversos.

2.3.1 Quantitativo e Classificacdo dos Hotéis Atagis

Alagoas disp0e de diversas categorias de meit®sigedagem, passando por hotéis,
motéis, estalagens, hospedarias, pousadas, alberguecamping. Nenhum desses
estabelecimentos de meios de hospedagem, oficilmetebeu a classificacdo de simples,
econdmico, turistico, superior, luxo ou super luxo.

Necessariamente, ndo significa que os estabeletisi@do preencham os requisitos

exigidos, mas, acima de tudo, que ainda naoitswAm ou estdo esperando serem avaliados
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segundo o0 novo padrao, ja que essa classificag@oiénal, pois, 0 que existe de obrigatorio
€ o cadastro no Ministério do Turismo (MTUR).

Enquanto isso, ndo somente os estabelecimentoeids de hospedagem de Alagoas
como também a Associacdo Brasileira da IndustriaHdegis em Alagoas (ABIH-AL)
continuam utilizando a classificacéo por estrelas.

Dados fornecidos pela Secretaria Executiva desmgi (SETUR) do estado de
Alagoas, por intermédio da Geréncia Regional delif@agao dos Servigos Turisticos do
Ministério do Turismo (ALAGOAS, 2004), mostram ggemente cento e trinta e sete
estabelecimentos entre hotéis, pousadas, estalgpamgalé estavam cadastrados no MTUR,
até fevereiro de 2005. Os demais empreendimentesavgm na ilegalidade, ndo sendo
oficialmente considerados meios de hospedagem,ranolierecessem tais servicos.

Dos estabelecimentos cadastrados no MTUR, seseamta estavam localizados na
cidade de Maceid, sendo quarenta e quatro hotéezessete pousadas. Os outros setenta e
seis estavam distribuidos por cidades do intesiemdo vinte e nove hotéis, quarenta e cinco
pousadas, um bangalo e uma estalagem.

Nem todo empreendimento alagoano cadastrado na Mdl@Bsociado a ABIH em
Alagoas. Dados fornecidos pela ABIH-AL (2005) mastrque, em fevereiro desse ano, esse
orgdo contava com quarenta e nove associados, sem@doe seis hotéis, doze pousadas e
uma estalagem. Dos estabelecimentos associadois &iquatro estavam localizados na
capital, sendo trinta e um hotéis e trés pousddasutros quinze estabelecimentos estavam
dispersos pelo litoral do estado, sendo cinco sotéive pousadas e uma estalagem.

Legal ou ilegal; hotel ou camping; de categoriaaiastrelas (5*) ou sem estrelas; de
grande, pequeno ou medio porte, os estabelecimest&s operando e prestando servicos aos

seus hoéspedes.
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2.3.2 Servigos Hoteleiros

O hotel, como um sistema produtivo aberto, é domdd basicamente de trés
subsistemas: A&B, Hospedagem e Administracdo #g3). Em seus processos, ha
transformacdes e operacdes, sendo gritante o destlstas, principalmente porque muitas

delas exigem a presenca e a participacao do chenpeocesso produtivo.

HOSPEDAGEM A&B

Telefonia

P Restaurante
CEONGED
N =
ADMINISTRACAO

Com
\ Contabilidade /

FONTE: Castelli (2000, p. 81)

Figura 3: Sistema Hotel

O subsistema de Hospedagem € constituido de rexepg@ernanca, telefonia e, as
vezes, reservas. Engloba as areas sociais e das Wi limpeza e arrumacgdo e tem a
responsabilidade de prestar servi¢os para acomodaciospede.

O subsistema de A & B é constituido de cozinhaawmeante, bar, almoxarifado e
outros similares e tem a responsabilidade de prestevicos e confeccionar bens que
satisfacam necessidades associadas a alimentad@sppide.

O subsistema de Administracdo é constituido de casnpontabilidade, recursos
humanos, controles, vendas, marketing. As vezegaocmm o departamento de eventos e
entretenimento e tem a responsabilidade de propioladicdes e suprimentos para gerir 0

hotel. A depender do tipo de hotel, o diggmaento de hospedagem também engloba a
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manutencao e a segurancga por prestar servicosaaesibo atendimento ao héspede.

Os subsistemas de Hospedagem e de A&B séo os dam ldiretamente com o
cliente; portanto, suas operacdes constituem gardfafront office O subsistema de
Administracéo, exceto o departamento de eventodretenimento, presta servicos de apoio;
logo suas operacdes constituem tarefapalk office Assim, pois, 0s servicos constituem
predominantemente o produto e a misséo do hotel.

Em Alagoas, os hotéis de padrédo 5* geralmentecsagostos de trés geréncias: a
Operacional, a de A&B e a Administrativa. A ger@n©iperacional € composta dos setores de
recepcéo, governanca e geréncia de manutencaoércigede A&B é composta dos setores
de bar, cozinha e restaurante; e a geréncia Admatis®, dos setores de controladoria,
recursos humanos, marketing e vendas.

Nos hotéis 5%, também existe o departamento de thgen Entretenimento que pode
ser um setor independente ou um setor que se aggodepartamento Comercial, o qual, por
sua vez, se reporta ao departamento Administrafiecém, esse departamento mantém forte
integracdo com A&B e Hospedagem.

Ja os hotéis 4* e 3* sdo compostos apenas de dwé@scips: a Operacional, que
envolve o departamento de A&B (bar, cozinha e ueatde) e o departamento de
Hospedagem (governanca, recepcao e manutencadygjmiaistrativa que envolve os setores
de recursos humanos e seguranga, financeiro, tachdréa e suprimentos.

Os hotéis 2* e 1* e as pousadas, por geralmentmitemar a contabilidade e a
administracdo dos recursos humanos, contam comevemtg, que pode ser 0 proprietario e,
sob sua algcada, estdo recepcao/reserva, A&B (gemsmsd para café da manhd) e
governanca (arrumadeiras que podem executar tagefass e lavadeiras, no caso de nao
terceirizar a lavagem de lencois e toalhas).

O servico hoteleiro se caracteriza pela imdtdade/intangibilidade, seu produto se
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reveste da serventia. E estatico, porque o cl@gigem vai ao hotel para dele usufruir, porém
€ instantadneo e ndo estocavel; o cliente ndo émiptario, mas, como hospede, tem o direito
de uso. Eles podem ser classificados em servigws guem servicos agregados, ambos com
contato direto com o cliente. Assim, os servicoelletros estdo coerentes com o exposto na
pagina 29 na sec¢ao 2.2.2.

Mas, para um hotel determinar o que produzir, rsf@eter um publico alvo definido,
para, entdo, providenciar o planejamento das spaagdes. No enfoque do publico alvo, o
hotel pode ser turistico, residencial, de negéaesazeryesort ou outra denominacao que
enfoque a motivacao de sua existéncia.

Para o planejamento das operacdes, também é megess&aliacdo da categoria do
hotel: se super luxo, luxo, superior, econdmicdstico ou simples, porque, de acordo com o
tipo e a categoria, existem bens e servicos olnigat e o hotel ndo pode se eximir de
ofertar.

Porém, independentemente do tipo ou da categortamtel necessita conhecer os
clientes e suas necessidades e fazer disso sagégstrcompetitiva, pois, conforme afirma
Castelli (2000, p. 12), “a sobrevivéncia do hoéelgquanto empresa, esta na dependéncia [...]
da capacidade, da agilidade e da flexibilidade dmus dirigentes em adaptar
permanentemente 0s bens e servicos aos desejessilacles e expectativas cambiantes dos
seus consumidores”.

Desse modo, o atendimento as necessidades dotegliaai dar ao hotel o status de
empreendimento de qualidade, principalmente pat@umanho das UH’spom servicecofre,
chuveiro quente sdo exemplos de produtos que §& @stlusos na categoria em que o hotel
se enquadra.

Dessa forma, o comprometimento da geréncia em fdeehdspede o foco de
orientacdo dos servicos hoteleiros poderastoamar o hotel num empreendimento de
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qualidade superior, com oferta de servicos quefagdm e superem expectativas de clientes.

Um servico de qualidade em hotelaria deve estaicdedo com o que propde Serson
(2000): ouvir o cliente e atender suas expectati@aservico, pois, deve conter requisitos e
especificacdes que, fielmente, traduzam as expedatle quem almeja adquiri-los. E, tdo
importante quanto estabelecer, € perseguir e mastequisitos, conforme as recomendacdes
da gestédo da qualidade.

No Brasil,as deficiéncias dos servicos em hotelaria sdo marsaRtga Castelli (2000,
p.13), “ndo existe ainda nos hotéis uma visdo gakwoltada para processeodificultando,
deste modo, a obtencao da exceléncia dos servigomngeqientemente, do encantamento do
cliente”.

Em Alagoas, a penetracédo de grupos hoteleiroset&mais, como é o caso do Melia
Maceié Hotel, integrante de uma rede espanholagseicta dos novos paradigmas de
comportamento e da queda das barreiras fisicasstagpqela globalizacdo, a recente
concorréncia da hotelaria nos estados da Parailma,GRande do Norte e Ceara que
implantaram politicas de incentivo ao turismo, x@w@o mercado alagoano a preocupagao
com a qualidade e sua aplicagéo aos servicos hotele

Vale salientar que, em Macei6-AL, existe hotel ptgado em proporcionar lazer e
entretenimento aos seus hospedes, oferecendocsemidgno quadra de esporte, piscinas,
saunapusiness centefitness centee apresentagdes culturais regionais, embora dase
tipo resort ou de lazer. Também existe hotel que solicitouvedifictacdo ISO, existindo,
portanto, a preocupacdo com a padronizacdo dosegimentos dos processos e a
qualificacédo dos funcionarios.

Ainda, na visdo de Castelli (2000, p. 81), enquargoparticipantes dos processos
hoteleiros ndo perceberem que séo clientes do ggoa@mnterior e fornecedores do processo
posterior e que todos devem trabalhar bem e amdenamin os demais, comtegracéo e
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solidariedade ndo havera efetivamente qualidade, porque “é réir g#o funcionamento
harménico desstodo (sistema) que se pode esperar uma oferta quaditdis produtos e
Servigos”.

No entanto, integracéo e solidariedade ndo sdo mEnadas por maquinas. Maquinas
sao criadas, operadas e utilizadas para melhgrarfarmance de produtos ou a performance
humana! Maquinas executam certos servicos melhgudgessoas, agilizam processos, mas
nao pensam, nao tém emocdes! SO as pessoas sdasdidasentimentos!

Portanto, o homem, elemento chave nas operacdesrdigos, em especial aquelas
com contato direto com o cliente, foi e continuadee o principal responsavel pela
qualidade, inclusive a qualidade dos servicoselbmbs. E nesse sentido que Ansarah
(2002, p. 16) diz que a qualidade da hotelaria nigpéquase sempre, da especializacdo e da
motivacdo do elemento humano para satisfazer oteliexigindo um processo de inovagao
constante”.

O Instituto de Hospitalidade (IH) (2001, p. 2) djme “a qualidade dos servigos
depende de profissionais capacitados, ou sejalemjgee possuem competéncias requeridas
para o trabalho”. Casteli (2001a, p. 38), por sea, \«coloca que “pessoas capazes, na
prestacdo de servicos, sdo aquelas que possueeilergrcqualificacdo pessoal, espirito de
servico, capacidade de recuperacao [sic] e espigitquipe”.

Por qualificagdo pessoal entende-se o conheciméntoco-cientifico e as aptiddes
inatas ao individuo. Por espirito de servico, umjwato de crencas e valores que revelam a
forma como o individuo enxerga a si mesmo e refletem atitudes de orgulho e prazer no
ato de servir bem a todos. Por capacidade de reagapidez e flexibilidade com que reage
aos imprevistos. E, por espirito de equipe, a ¢dpde de trabalhar em conjunto, interagindo
com os membros da equipe, evitando conflitos eattrando energia nas metas propostas.

Assim, a qualidade dos servicos hoteleirda @ disponibilidade para o pronto
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atendimento dos problemas sentidos pelos cliem@sjesempenho dos funcionarios num
atendimento agil, flexivel e cortés; e em servigusuidos do espirito de serventia.

Em relacdo a serventia, no Oriente Médio, ja seausaditado “eu nunca sou um
escravo — exceto para o meu hospede” (DEVINE apd®NC e SPARROWE, 2003, p.3).
Desse modo, a serventia, uma caracteristica tigas hotéis, independentemente de
identidade, estilo, categoria, localizacdo, ou qued outro fator que o diferencie é,
principalmente, uma caracteristica tipica da habgade.

Diante disso, e também com base em Castelli coefoexposto em paragrafos
anteriores, a satisfacdo do cliente de um hoteinéprimeiro lugar, uma satisfacéo individual
do funcionario que tem reflexo na forma como edato hospede; é, em segundo lugar, uma

satisfacao coletiva dos que fazem o hotel. Por &soportante a qualificacéo profissional.

2.3.3 A Qualificacéo Para o Exercicio Profissiogral Hotelaria

No Brasil, num passado ndo muito distante, tratsam hotéis era ocupacéo inferior e
pressupunha tarefa puramente operacional, portaféoior e, por muito tempo, permaneceu
inerte aos avanc¢os da humanidade.

Segundo Campos (2002), somente no fim da décad@,deque se iniciou o primeiro
curso de nivel superior em hotelaria e, hoje, @m@sso tecnoldgico tem trazido inovacgdes e
melhoramento técnico em seus equipamentos e ie8&Ha mudancas em sua posSicao
socioecondmica, alteracdes nos postos de trabalbwas exigéncias para a mao-de-obra.

Contudo, ndo se percebem grandes alteracdes rgus axistentes na hotelaria, mas
sim, nas funcdes requeridas para esses cargoed@ad00), entre outros motivos, também
preocupado com a qualidade do que é oferecido apeldé, descreve as funcdes de 102

cargos existentes na hotelaria.
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Porém, o elemento humano continua sendo a peckriiental da rentabilidade da
empresa, porque é ele quem constroi, instala ea@mpripamentos; quem recebe e conduz o
hospede aos aposentos; quem esta junto do hospedewmentos de verdadalém de ser o
cartdo de visita personalizado do empreendimem, vez que do tratamento dele com o
hospede emana a imagem positiva ou negativa daipagdo e até mesmo da cidade, ou
localidade onde o hotel esta inserido.

Bissoli (2002, p. 30-31), afirma que o profissioda area de hotelaria deve ter
atitudes e procedimentos como aprender a apreadgra formacdo cultural; ser criativo e
inovador; ser o melhor; entender todas as funcéeslider e capaz de tomar decisoes; ter
espirito de participacéo; possuir informacdes tEgicas atualizadas; ter conhecimento de
relacbes publicas; dominar varios idiomas; buse@mpanentemente a produtividade e a
competitividade; ter visdo estratégica; ter comptimento com o0 negocio; possuir espirito
empreendedor; humildade e boas maneiras atreladambaecimento de etiqueta social.

Ainda na compreenséo dessa autora, as organizagtidsiras buscam, no seu quadro
humano, iniciativa, vontade, dedicacao, facilidate comunicacéo, fluéncia em linguas,
conhecimento em informatica, relacionamento intespal e apresentagcédo pessoal.

Esse quadro de exigéncias é compativel com a®gigdes do Parecer CNE/CP n°
29/02, que trata das Diretrizes Curriculares NapnGerais para a organizacdo e o
funcionamento dos Cursos Superiores de Tecnoldgiamodo que ¢tecndlogoparece ser o
profissional ideal para atuar na hotelaria.

Para Ansarah (2002), o exercicio em hotelariaeegm profissional que goste de
servir, que tenha disposicdo para a profissdo, emmento técnico e qualidades
comportamentais que inspirem confianca para a&wia; ou manutencdo da credibilidade
empresarial.

Também é necessario o estudo de idiomasompanhamento das tendéncias de
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inovacdes que podem ser adquiridas por intermédipaiticipacdo em eventos da area; a
atualizacado de conhecimento de assuntos dirigidse#or; a busca da pratica em atividades
de estagio ou outras similares e cursos de poswgcad, para atuacdo na direcdo/gestao.
Amazonas (2002) também concorda que o trabalhotedahia exige “humanidade e desejo
de servir”, além de saber falar “mais de um idioaspecialmente o inglés”.

Desse modo, os hotéis que desejam prestar sexécqsalidade devem conter, “em
seus quadros, funcionarios que tenham simultangamesnhecimentos, habilidades e
atitudes pertinentes e estejam suficientementevaudus para realizarem o seu trabalho”
(CASTELLI, 2000, p. 59). Os conhecimentos referamas saber, ao ser. As habilidades
referem-se ao saber fazer a préatica do trabalhbotelaria, ao transformar conhecimento
numa efetiva acao, inclusive em acado motora. Qwesireferem-se ao exprimir o saber ser e
os atributos pessoais, mediante atitudes pertisentena acéo, a um julgamento pessoal e até
coletivo.

A hotelaria exige de seus profissionais capacidaid¢iva, habilidades na introducgéo
de novas tecnologias, uso de novos processos eadoda organizagdo, capacidade de
adaptacao a novas situagdes e busca constantedigiyidade.

Para tal, € necesséaria uma formacgéao profissi@gudlidade, porque s6 uma mao-de-
obra qualificada podera responder aos desafiosaghetelaria enfrenta, em particular as
mudancas tecnoldgicas, a queda das barreirassfisigestas pela globalizacéo e a exigéncia
de pluricompeténcias para atuar com rapidez e damam

Bissoli (2002, p. 25) defende para o profissiodal hotelaria uma formacao que
contemple “aspectos tedricos, préaticos e éticos’tddrico, ela recomenda uma formacéo que
possibilite uma reflexdo sobre a hotelaria no cdotéuristico, historico e suas inter-relagées
sociais e econ6micas. No pratico, uma formacgéoiadguno uso de laboratérios, em viagens
técnicas, estagios supervisionados, de formargga tio aluno um constante pensar sobre “o
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que fazer?”, “como fazer?” e “por que fazer?”. Ngpecto ético, uma formacdo para
compreensao da ética profissional, ética na sodeedana familia, para atingir a cidadania e
melhorar o mundo.

Por sua vez, Ansarah (2002, p. 21) defende quenaatdo de recursos humanos no
turismo, portanto na hotelaria, deve se preocumen © equilibrio entre educacédo e
treinamento em todos 0s estagios do processo edycsgndo que “a educacao baseia-se no
desenvolvimento intelectual do individuo e o treieato num processo de desenvolver
habilidades e eficiéncia por intermédio de instagsfansmissao de conhecimento pratico”.

Essa autora, na mesma obra (p. 27), defende quedwracao turistica,
consequlentemente o ensino para a hotelaria, deseabse, também, em “principios
empresariais”, em propiciar ao aluno uma “clara@ecdo da sociedade na qual o curso esta
inserido e do mercado em que ira atuar, assim c@na@onscientizacdo de sua
responsabilidade social e politica”.

Para tal, dentre as responsabilidades que, na anelsra, essa autora (p. 26) atribui a
instituicdo que oferece educacdo turistica, caldéan a instituicdo formadora de méo-de-
obra para a hotelaria: preparar seu aluno pardiZaese profissionalmente, imbuido de
espirito critico e ético”; proporcionar a base paque seus estudantes tornem-se “cidadaos
bem informados e motivados que procuram solu¢cbes ps problemas da sociedade e
aceitam suas responsabilidades sociais” e atuatieas docentes na utilizagdo de novas
tecnologias.

Assim, para uma atuacao eficaz, o profissionalepié sendo preparado precisara de
determinacdao, criatividade, visédo, disposicao pavaar, confianca em si mesmo e nas suas
idéias, paciéncia e preparacao, ja que Hotelarg@msnde com a juncdo da teoria a pratica.

Castelli (2000) também defende a educacéo (qummiona conhecimentos tedricos)

e o treinamento (que desenvolve habilidadesgaigtia formacdo de bons habitos e a clara
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definicdo das perspectivas de crescimento pesqwalfissional que se pretende atingir como
aporte para forjar profissionais capazes para audnotelaria.

Também, aponta a inesgotavel aquisicdo de conkaetim como suporte para
melhorar sempre; a aquisicao de atitudes de irsereksciplina, pontualidade, assiduidade,
asseio e apresentacdo pessoal, cooperacdo, udcmtrelacionamento com o0s colegas; a
materializacdo do conhecimento por meio de haliédagerenciais, técnicas e interativas,
frisando que estas sdo cruciais para a conducasalerg0s, enquanto as gerenciais sdo o
elemento essencial para quem atua na linha defdentotel.

As instituicdes de ensino da educacédo profissipaed o setor hoteleiro, entédo, sédo
responsaveis pela qualificacdo das pessoas padeatsos seus proprios anseios, aos anseios
dos empresarios, em especial dos empresarios earmte aos anseios da comunidade, pois
um bom profissional deve ter uma visado holisticacdatexto onde esta inserido e nao
somente do ambiente empresarial, ja que acdes &mmaxlambiente empresarial atingem o
ambiente extra-empresa, podendo contrariar ansgogomunidade. Da mesma forma,
guestdes do ambiente extra-empresa podem exeficé&nicia sobre o ambiente da empresa.

Mas a qualificagdo profissional também € respdhdatie do seu cliente imediato, o
aluno, que deve se preocupar com um requisitopadsavel para a qualidade empresarial - a
sua qualidade pessoal - além de ser responsalgildtagroprio hotel criar perspectivas para o
seu profissional se engajar e melhor desempenhanegdes que lhe séo pertinentes.

Do exposto por Bissoli (2002), Ansarah (2002) est€la (2000), decorre que o0
sistema hoteleiro deve manter relagbes com ingdiési de ensino, em especial com aquelas
gue mantém cursos para a hotelaria, para elasneloviaformacdes como as necessidades e
expectativas dos hoteleiros, os requisitos e al plerprofissional requerido.

Desse modo, o trabalhador formado, possuidor ddnemimentos e habilidades
concernentes a realidade hoteleira, por certo sstitgira num dos elementos essenciais ao
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sucesso dos processos do hotel. Assim, a qualidadendo-de-obra estad diretamente
vinculada a qualidade dos processos dos cursoshpgekaria, de forma que o atendimento
das expectativas e necessidades do setor hotdiewera ser uma das premissas de quem

oferta servigos para o setor de hospedagem nadteaspitalidade.

2.4 O CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM HOTELARIA

O Curso Superior de Tecnologia (CST) em Hotelauaélos cursos de nivel superior
da modalidade de ensino denominada Educacdo Rwohss Esse nivel de ensino na
mencionada modalidade é designado como “Educagdisgtonal Tecnoldgica de Graduacéo
e P6s-Graduacéo”.

O planejamento e a organizacao do curso devem odedes critérios de atendimento

as demandas dos cidadaos, do mercado de trabdbsariedadede identificacdo de perfis

profissionais proprios para cada curso, em funcéd® demandas e em sintonia com as
politicas de promocédo do desenvolvimento sustehtivBais (BRASIL, 2002b).

Porém, os objetivos, as caracteristicas e a durdgd@urso seguem diretrizes
curriculares nacionais que foram definidas pelogetho Nacional de Educacédo (CNE), por
meio da resolucdo CNE/CP n° 03/02.

Nessa resolucéo, o objetivo do CST € “garantircdaadaos o direito a aquisicdo de
competéncias profissionais que os tornem aptos garsercdo em setores profissionais nos
quais haja utilizacdo de tecnologias” (BRASIL, 2002Logo, o Curso Superior de
Tecnologia em Hotelaria visa a aquisicdo de conmg&ié profissionais para o setor hoteleiro
na area de hospitalidade.

Seus principios norteadores, como ensino da edocprofissional, tém, segundo

Brasil (2002a), a incumbéncia de:

I. cultivar o pensamento reflexivo, a cmgmia intelectual, a capacidade
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empreendedora e a compreensdo do processo tecaylégi suas causas e efeitos;

Il. incentivar a produgéo e a inovagéo cientifieoroldgica, criagéo artistico cultural

e suas respectivas aplicacdes no mundo do trabalho;

Ill. desenvolver competéncias profissionais tecgiclds, gerais e especificas, para a
gestao de processos e a producdo de bens e sprvicos

IV. propiciar a compreensdo e a avaliacdo dos itogasociais, econdmicos e
ambientais, resultantes da producéo, gestdo epoiEgao de novas tecnologias;

V. promover a capacidade de continuar aprendende acompanhar as mudancas
nas condi¢cdes de trabalho, bem como propiciar gspguimento de estudos em
cursos de pos-graduacao;

VI. adotar a flexibilidade, a interdisciplinaridade contextualizacdo e a atualizag&o
permanente dos cursos e seus curriculos;

VII. garantir a identidade do perfil profissiona donclusdo de curso e da respectiva
organizacao curricular.

As caracteristicas do CST em Hotelaria estdo fuedsadas naaturezada formacgéao
em area de tecnologia (em hospitalidade)deasidadede formacéo focada em tecnologias
diretamente ligadas a producdo e gestdo de bepsvieas (de hospedagem); nymerfil
profissional devidamente identificavel, na existénade demanda por aquele perfil
profissional e nuntempo de formacaeorrespondente a uma demanda a ser atendida de
forma agil e constantemente atualizada (tempo sporedente a 1600 horas); na
interdisciplinaridade e flexibilidade curricular.

A flexibilidade curricular impede a adocao de unriculo minimo pré-estabelecido,
porém, da a instituicdo de ensino a responsabdigad liberdade de sua equipe docente e
técnico-administrativa, obedecendo ao dispostoroeip pedagdgico da instituicdo, inovar,
diversificar e se ajustar aos reclamos e necessddal area de atuacao, podendo organizar o
CST em séries, em modulos, etapas ou outras fayoemelhor lhe convier.

Mas, uma forma de organizacédo que vem sendo irgieadilizada € a modularizacao
com a construcao de entradas e saidas intermedariatapas com terminalidade, onde cada
etapa caracteriza uma qualificacéo profissionaitiieavel no mundo de trabalho.

Assim, a estrutura e o funcionamento do CST em |lakeepodem diferir de uma
instituicdo a outra, de uma turma a outra numa ragsstituicdo, porque sao projetados com
visdo nas demandas. Contudo, seus processos degemvdlver competéncias profissionais,

que sdo a construcdo de saberes, com donmigectual das técnicas (DELUIZ, 1995;
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SENAC, 2001).

A autora, mencionada no paragrafo anterior, defegde a formacdo de um
trabalhador deva envolver duas dimensfes de congia$é a politica e a profissional.

Na primeira, estdo a capacidade da reflexdo créticansciente do mundo (0 mundo
produtivo, a politica, a economia, o trabalho) sasscapacidades se integram e nao se
dissociam das capacidades da dimenséao profissional.

Na segunda, estdo o preparo técnico-instrumentarat@lhador; a capacidade de
compreender e dominar as bases cientificas e #&cuic processo de producédo de bens e
servicos para aplica-las, integrando teoria e gaati capacidade de organizar-se no trabalho,
gerenciando tempo e atribuicbes cabiveis; a capdeide se expressar e se comunicar no
mundo do trabalho; a capacidade de transferir comieatos da vida cotidiana para o mundo
de trabalho e vice-versa; e a capacidade de incor@o subjetividade do trabalhador na
organizacao do trabalho.

Desse modo, héa distintos niveis de competénciaisgimmais e Deluiz (1995) os
denomina de competéncias técnico-cientificas, dgaionais, comunicativas, sociais e
comportamentais, enquanto o SENAC (2001) os derond@ competéncias técnicas,
pessoais, sociais e participativas.

Essa também é a recomendacdo do MEC que, em relaigimacdo do tecndlogo,
acrescenta a capacidade de monitorar desempenaosapacidade empreendedora. Desse

modo, as competéncias profissionais do tecnélogbamiaria se traduzem na

aplicacdo, no desenvolvimento e na difusdo de tegias; na gestdo de processos
de producédo de bens e servicos e na criacao dezdesdara articular, mobilizar e
colocar em acao conhecimentos, habilidades, vabitudes para responder, de
forma original e criativa, com eficiéncia e efi@gcaos desafios e requerimentos do
mundo do trabalho [da hotelaria] (BRASIL, 2002a).

O curso tem, nantrada, oaluno egresso do ensino médio ou equivalente, legislacao,

informacdes, instalacdes, equipamentos, sesurhumanos, recursos financeiros. Sua
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producao - operacdessisam a construcdo do conhecimento cientificocaité e aquisicdo
de valores para formacdo de um profissional deugigiib tecnoldgica. Tem, rsaida, 0

tecnologo habilitadqg detentor de conhecimentos e habilidades para atusetor hoteleiro.

2.4.1 A Producao do Curso Superior de Tecnologidetelaria

A producéo do CST em Hotelaria envolve dois grugpmsarefas: as administrativas e
as didatico-pedagdgicas. As administrativas sataafas executadas pelos que estdao na
retaguarda, dando suporte as atividades do en8malidatico-pedagodgicas sao as tarefas
executadas pelos que estdo na linha de frente. NEmp principalmente, alunos e
facilitadores na construcdo de conhecimentos e rmposkr realizadas por meio de: aula,
pesquisa, projeto, seminario, debate, visita tégmntre outros.

Porém, é na sala de aula, ou em ambientes conopatébios e similares, que a
interacdo do aluno com o facilitador acontece ensin® se processa. Ai se reunem
informacdes, conhecimento de ambos, esforcos desle experiéncia dos facilitadores,

podendo haver, ou ndo, a utilizacdo de mobiliaeg@wpamentos.

2.4.1.1 Caracteristicas da Producédo do Curso Superide Tecnologia em Hotelaria

O CST em Hotelaria tem producdo imaterial, e o resultado € desenvolvimento
cultural, técnico e cientifico; incorporacdo deovab; aumento do capital humano, social,
tecnologico e material; aperfeicoamento de aprewgeias; qualificacdo profissional. S&o
resultados que s6 podem ser vistos ou tocados sipet@s elementos, por meio dos quais se
traduz a producao, como, por exemplo, os artighiyms e os alunos

NOs seus processos, assim como nos demais sisienpaisstacao de servigcos, o tipo
de trabalho desenvolvido exige a presenca dotelie aluno no ato da producao. Como frisa
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Paro (1990, p. 41) “num processo pedagdgico actgrdieducando ndo apenas @sasente
mas tambénparticipa das atividades que ai se desenvolvem. Sua promsenca, alias, so
se faz necesséaria na medida em que o processamdaalpr-se sem sua participacao”. Desse
modo, o aluno é co-produtor do seu préprio ensiraiu@, tanto quanto os docentes, no
desenvolvimento da aula.

A co-producéo do aluno € decisiva para que hagmenentretanto, em decorréncia
das alteracbes de humor e da imprevisibilidadeddarastracdo das emocdes dos envolvidos,
h& uma variabilidade muito grande nessa producéo.

Para a variabilidade na producdo do aluno, coaenoffatores intrinsecos como preé-
requisitos, motivacao, estado de saude, estadairderhfatores extrinsecos como incentivo
dos pais e docentes, condicdes do mercado dehoal@indicbes ambientais, metodologia
utilizada pelo docente, recursos didaticos.

Para a variabilidade na producédo do professargcaroem fatores como qualificacao
profissional, formagao permanente, motivagéo, digpladade de tempo, condi¢Ges salariais,
manejo da instrumentacao eletronica.

Mas, se o ensino realmente se efetuou, o alundosprocesso de producgédo de forma
diferente de como entrou, havendo uma modificagaoatureza do objeto da educacéo, o que
caracteriza o aluno como matéria-prima da insfitbige ensino, sendo assim, sujeito e objeto
da educacéo.

Nos processos do CST, as transformacdes ocorremcoastrugdo das informacgdes
trazidas por docentes e discentes e “diz respeNal@res, atitudes, conhecimentos, tudo
enfim que se refira & apropriacdo do saber acuroyatb homem” (PARO, 1990, p. 142).
Nesse sentido, e com base em Smith et al (19786), o produto da escola, e também o
produto de um CST sao “as habilidades, conhecimentatitudes dos estudantes depois que
deixam [... 0s] estabelecimentos de ensino apéscluséo do curso”.
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Para Mezomo (1994, p. 174), o verdadeiro prodatescola € o conhecimento que

€ constantemente criado e renovado pelo proprimaio decorrer de sua vida [...]
gue vem acompanhado do pensamento critico, daidagacde tomar decisdes e
de resolver problemas, da preocupacédo com a lataraterpretacdo da histéria, a
dos outros e a propria, da descoberta dos valaretamentais e permanentes da
vida, da disposicdo de mudar, da decisdo de vivatimensdes ética e moral da
profissao e da participacao responsavel [...] &0 de uma sociedade mais justa.

Logo, o produto que € o conhecimento inerentel@woapode ser transportado para
além dos limites da sala de aula, consequentenaatestituicdo. Por outro lado, s6 pode ser

percebido e utilizado mediante desempenho do algue, pela_transportabilidaddo

conhecimento por ele construido, muitas vezes éndeado produto da instituicdo de
ensino.

E nessa visdo que Barbosa et al (1995, p. 14lhemefo produto do sistema
instituicdo de ensino como o0 “conjunto de pessaa® conhecimento, capacidade de
interacdo com 0 meio onde atua e com a sociedadgezal, aprendizagem técnica, e
habilidades especificas, de acordo com o grau sia@ministrado”.

Dessa forma, o produto se separa do processmdagdo porque, “partindo do aluno
em determinado estagio de desenvolvimento pesseagdiante a acdo desse mesmo aluno,
do professor e das demais pessoas envolvidas vidade educativa, o curso produz um
aluno educadd(PARO, 1990, p. 144), na instancia em que atuam que podera ter um
desempenho além dos limites da escola.

Assim, enquanto na producdo de bens materiaisnhdntervalo entre producgéo e
consumo, no CST em Hotelaria, 0 consumo se da atsdente a producdo, mas, também, se
prolonga para além dela, acompanhando o alunooggler $ua vida, porque educacdo é um
processo que nunca termina. Como colocado por MeZ@894), o verdadeiro conhecimento
percebe seus limites e se renova constantemente.

Desse modo, os servigos do CST em Hotelaria néi@passuidores da perecibilidade

nem da inseparabilidade como o sdo aonmados servicos prestados pelos sistemas
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produtivos, ja comentado na se¢ao 2.2.2, pagina928

Mas um CST requer continua adequacao as tendécmmsmporaneas de novas
necessidades formativas, porque a educacédo texwldg graduacdo exige atualizacéo
permanente do curso e seus curriculos; exige, aoeplmento do curso, atendimento ao
mercado de trabalho; e busca o equilibrio dindmaourso dentro da sociedade, como forma
de manter a suaentidadeparticular. Esses pontos podem constitudiferencialdo curso
dentreoutros equivalentes.

Esses mesmos pontos, acrescidos do exposto pavedhaio, jA comentado na secao
2.1, pagina 25, e do que propde Niskier e Cunh85)1Iaracterizam o CST em Hotelaria
como um sistema aberto, que presta servicos edumeagipara alunos, seus familiares, mas
especialmente para os setores produtivos da sdeieda

O diferencialde um CST em Hotelaria também pode ser consegrittegando “a
sociedade individuos com mais conhecimento, indtruceducacdo, capacidade de
aprendizagem continuadagpacidadderesolver problemagBARBOSA et al 1995, p. 141)

Entretanto, melhorar o nivel da competéncia priofied exige melhoria nos processos
de producdo, que, por sua vez, melhora o produteudso e, portanto, a qualidade do

tecnologo em hotelaria.

2.4.2 A Qualidade e o Curso Superior de TecnolegiaHotelaria

No Brasil, hd um questionamento sobre a qualidadeddcacé&o e do ensino, o0 que se
fez, 0 que se conquistou e as perspectivas futOmsndicios apontam para o deslocamento
da qualidade como quantidade de informacdes traidsimipara a qualidade como equilibrio
entre valores, habilidades e conhecimentos. D@ antido, entre informacgdes transmitidas e
saberes construidos.

Para um curso profissionalizante, a qualidadenasglois pontos de vista. O primeiro
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€ 0 da qualidade como forma de gestdo administratima filosofia relativamente nova que
foi introduzida na producdo industrial “como umatétiva de reduzir os defeitos dos
produtos” (SHIGUNOV NETO; CAMPOS, 2004), cujos fis8o a reducdo de custos, o
aumento da produtividade e a garantia de lucrdaptr a competitividade, que recentemente
estd sendo incorporada a producdo do ensino. Ondegé o da qualidade como
desenvolvimento, cujos fins sdo producdo econdémicaladania, portanto competitividade
associada a solidariedade, a desenvolvimento d@maidade e ao exercicio consciente da
cidadania.

No primeiro ponto de vista, a qualidade ja foiralaola na secéo 2.2.3, pagina 31. No
segundo, para o alcance do desenvolvimento, se laugualidade total pelo cumprimento de
duas dimensfes que, segundo Demo (1994) e XaWw@B)2sao: a qualidade politica e a
qualidade formal.

A qualidade formal € a habilidade de manejar meinstrumentos, técnicas e
procedimentos diante dos desafios do desenvolvamentjuanto que a qualidade politica é a
competéncia em termos de se fazer e de fazerihistidnte dos fins historicos da sociedade
humana. (DEMO, 1994)

Logo, a concepcédo de qualidade se amplia da camjuzide e aponta para a
valorizagdo e énfase em principios supostamenteatisticos, como, por exemplo, a
qualidade de vida no trabalho, treinamento, dedemvento pessoal, satisfacdo e bem-estar
do funcionario (DEMO, 1994; MACHADO, 2001; SHIGUNCONETO e CAMPQOS, 2004).

Mas, como a qualidade como forma de gestdo admaitvg nas operacdes de
servicos tem foco na satisfacdo do cliente, cordommencionado na secao 2.2.3, pagina 32 e,
como um CST visa a insercédo de seus formandos eton grofissional, no ponto de vista
dessa insercdo, o foco do Curso Superior de Tegiaokm Hotelaria € a satisfacdo das
necessidades da hotelaria quanto & qualificegés o profissional que atua na gestao dos
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Seus Sservicos.

Porém, do ponto de vista da qualidade como deseameto do trabalhador, o foco
do CST em Hotelaria é a plenitude de saberes queitpeao profissional atuar na producao
hoteleira, mas, também, |he proporciona satisfaedsoal como individuo e como cidadé&o.

De forma parecida, a gestdo da qualidade necelsitlucacdo e treinamento para
que um programa de qualidade seja implantado n@tensa produtivo (CERQUEIRA
NETO, 1995; JURAN e GRYNA, 1991). Como dito por Der(l994, p. 18), “[...] a
qualidade total somente € compativel com [...psists produtivos que encontrem sua mola-
mestra inovadora e acumuladora no conhecimento”.

Nesse sentido, Ishikawa (1993) afirma que “o cdatota qualidade comeca com
educacdo e termina com educacao”. Ele se refete tareducacdo para apreensdo dos
conceitos da gestdo da qualidade, como ao treiacaquisicdo de habilidades em novos
procedimentos. Também se refere a educacéao foomad competéncia que faz o trabalhador
pensar, mudar padrbes e encontrar solugcdes. Assiqualidade carece da educacado e a
educacao profissional sem qualidade n&o satisfarofissionais nem o setor produtivo.

Por outro lado, a gestdo da qualidade requer campso com a qualificacdo dos
recursos humanos envolvidos, principalmente, porguoeservicos, a qualidade provém das
pessoas e delas resulta a qualidade de tudo o ge&iZado, de modo que os saberes da
formacdo dos recursos humanos para a hotelarimej&ionados na secao 2.3.3, sé terdo
validade para o CST em Hotelaria, se forem req@®kigidos pelo mercado hoteleiro, futuro
ou atual cliente-usuario final do curso.

Além disso, os requisitos exigidos pela hotelpodem indicar novos procedimentos
operacionais ou indicar a necessidade de alterag8oatuais processos de formagao do
tecndlogo em hotelaria, principalmente, porquesi@ @revista a possibilidade de continuas
alteragbes no CST, indicativo de que se pode @anej controlar a qualidade.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Nao existe uma féormula méagica e Unica para realimax pesquisa ideal. Talvez ndo exista
nem existira uma pesquisa perfeita...
Roberto Jarey Richardson

Aqui, neste capitulo, serdo expostos os caminhas fqtam percorridos para se
conhecer o perfil do tecndlogo em hotelaria seguadopinido dos hoteleiros alagoanos de

empreendimentos padrao cinco estrelas (5%).

3.1 O TIPO DE PESQUISA

Este estudo, por conter uma interpretacdo da pssstpra, ao buscar compreender as
relacbes que manifestaram as expectativas de inoselalagoanos de empreendimentos
padrdo 5*em relacdo aos tecnologos em hotelariagper o contexto em que se verificam
necessidades desses hoteleiros e de seus emprestmdimbem como explanar as
necessidades que podem ser supridas por tecnéémgdsotelaria, quando da analise dos
dados coletados, caracteriza-se, segundo o propost€hizzotti (1998), Dencker (1998) e
Trivinos (1987), como uma pesquisa que utiliza uab@rdagem ou uma dimensao de
natureza qualitativa.

Quanto ao nivel, € uma pesquisa exploratoria, emnparte dos dados, por terem seus
significados expressos por narrativas e fragmertes entrevistas, apresente nuances
descritivas. Entretanto, quanto a categoria, € stode de caso.

O estudo de caso € definido por Babbie (2003, p.coBno “uma descricdo e
explicacédo abrangentes dos muitos componentes dedatarminada situagéo social”, E um

estudo profundo, detalhado de situacdo ou de ahjetude se enfatiza o conhecimento do
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particular de uma unidade com limites bem definidos seu dinamismo proprio (ANDRE,
1995; GIL, 1999; TRIVINOS, 1997) e a unidade daudstde caso pode ser um individuo,
um grupo, uma organizagdo, um conjunto de orgad&scum programa (ANDRE, 1995;

DENCKER, 1998).

3.2 CRITERIOS QUE DELIMITARAM A UNIDADE DO ESTUDO B CASO

O problema em estudo envolve as variaveis ne@asssdopinido-expectativas dos
hoteleiros alagoanos e os requisitos (perfil) guéateleiros esperam encontrar no tecnélogo
em hotelaria e levando em consideracao que:

a) o tecnologo em hotelaria € um profissional da @eturismo e hospitalidade e que,
dentro desta, ele pertence a subarea de hospedagasgespecificamente ao setor
hoteleiro;

b) esse profissional, ainda, ndo estd sendo absopéitn setor hoteleiro alagoano,
portanto, as expectativas existentes a seu respedem ter sido ou estar sendo
influenciadas pelas necessidades existentes nb hote

c) no estado de Alagoas, os diversos meios de hospmdagtorizados a funcionar sao
os cadastrados no MTUR,;

d) o 6rgao representativo do setor hoteleiro no Estidélagoas é a ABIH-AL a qual
adaptou a classificacdo do MTUR aos seus associddderma que, em Maceid-AL,
os hotéis estdo agrupados em quatro padpserido econdmico,para 0s hotéis e
pousadas que correspondem as classificacdes deadaninlesimplese econémica
padrdo 3*, para a classificacdo denominddesticg padréo 4*, para a classificagdo
denominadauperiore, padrao 5* para a classificagcdo denomindaxo;

e) o pré-teste deste estudo mostrou que, em pousatiEs)ologo em hotelaria receberia
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um salario compativel a situacéo financeira do esmptimento mas ndo compativel
ao grau de instrucao obtido;
f) o pré-teste também mostrou que, em pousadas is betpequeno porte, o tecnélogo
em hotelaria € desejado para funcdes operacidiatisque contraria as proposicoes
do MEC para esse profissional;
g) a validade deste estudo estaria assegurada, Bessterealizado em empreendimento
onde existissem cargos situados no, e entre, ocsnea$ dos cargos operacionais e 0s
tipicamente caracterizados como de geréncia, poegdermacdo do tecnologo é
voltada para a gestado dos processos,
buscou-se, entdo, escolher hotéis cadastrados NdRMI associados a ABIH-AL em que
houvesse func¢des operacionais, mas, principalmemtanaior nimero de fun¢des gerenciais.

Assim, dos empreendimentos cadastrados no MTURGaeiaslos a ABIH-AL, cinco
hotéis, todos caracterizados pela ABIH-AL como dalrfo cinco estrelas (5*), quatro
localizados na cidade de Macei6-AL e um localizada@idade de Maragogi-AL, comp&em a
unidade deste estudo de caso, porque neles hacar@iss gerenciais que nos hotéis de
categoria menos elevada, além de seréop do mercado hoteleiro alagoano.

Desse modo, cinco pessoas (proprietarios ou gergetais) foram contactadas para

fazerem parte desta pesquisa.

3.3 TECNICAS DA PESQUISA E COLETA DE DADOS

As pesquisas de natureza qualitativa podem, seglndidos (1997), utilizar dados
quantitativos para melhor descrever e explicareo®rmenos. Para Chizzotti (1998, p. 84),
“algumas pesquisas [de natureza] qualitativa n&sadtam a coleta de dados quantitativos,

principalmente na etapa exploratdria de campo auatapas em que esses dados podem
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mostrar uma relacéo mais extensa entre fenémemicupares”.

Também para André (1995) podem-se expressar emragnuados de depoimentos,
entrevistas ou de observacdes, bem como, podeeeuiaa pesquisa que utiliza basicamente
dados quantitativos, mas que a analise se da rendéun qualitativa.

A coleta dos dados deste estudo foi realizada eas @dtapas. Na primeira, foi
utilizada a técnica da entrevista semi-estrutul@p&ndice A), “aquela que parte de certos
guestionamentos basicos [...] e que [...] ofereaerplo campo de interrogativas [...] que vao
surgindo & medida que se recebem as respostafodoante [...]” (TRIVINOS, 1987, p.146,
152) e que “permite uma maior liberdade do pesdoisSaDENCKER, 1998, p. 138). Na
segunda, foi utilizada a técnica do questionampeéigaice B).

Para a entrevista, os proprietarios e/ou gerengesisgdos empreendimentos que
compunham o estudo foram contactados, porém urs,defelizmente, ndo péde conceder a
entrevista, de forma que foram ouvidos quatro kotes.

As entrevistas foram realizadas em data, local €arito determinado pelos
entrevistados, no periodo de 23/03/2005 a 22/04f@vadas em fita K-7 e, posteriormente,
transcritas, a fim de se evitar perda ou distodg®informacdes fornecidas.

Seu roteiro continha nove perguntas, sendo umapdode opinido; uma do tipo
hipotético, caracterizada por Trivinos (op cit),nm a que encaminha o informante a
situacdes possiveis de existi, nas quais ele pquticipar ou apreciar;

e sete do tipo descritivo. Mas, sempre que sediz necessarias, novas interrogacdes foram
acrescidas, a fim de se obterem maiores informacoes

Ja o questionario, embora formulado basicamentepanguntas fechadas, dispunha,
de um espaco destinado a observacao, ou complegaertaquilo que o entrevistado julgasse
pertinente, buscando evitar que ele se sentisseioa a optar por uma das alternativas

propostas e dar resposta contraria as suas expastatendo aplicado logo apés a realizacao
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da entrevista. Ele continha dezenove perguntagloste@s do tipo pessoal, duas de opinido,
cinco de valor, uma de intenc¢éo, cinco de acaésedo tipo de fato.

Nas trés primeiras perguntas do questionario, baiscae dados para caracterizar os
hoteleiros entrevistados. Na quarta pergunta, psatativas dos entrevistados em relacédo ao
grau de instrucdo do tecnologo em hotelaria.

Na quinta pergunta, buscaram-se, dentre as vimteadivas que englobavam os cinco
primeiros principios da educacédo profissional té&mgioa de graduacdo, apontados nas
Diretrizes Curriculares Nacionais Gerais para aawopcao e funcionamento dos Cursos
Superiores de Tecnologia (secdo 2.4, pagina 513jsqoapacidades deveria possuir 0
tecnologo em hotelaria para trabalhar nos empreerdos dos entrevistados.

Na sexta pergunta, buscou-se detectar em quais dpatividades da prestacao do
servico hoteleiro e em que niveis de cargos, seguasl expectativas dos hoteleiros
entrevistados, poderia atuar o tecndlogo em hadelar

Nas sétima, oitava, nona, décima e décima primmrguntas, detalhes préprios do
empreendimento e do seu gerenciamento, porém dstajne poderiam influenciar as
expectativas dos entrevistados em relagédo ao gméim hotelaria.

Na décima segunda, décima terceira, décima qualégiena quinta perguntas, dentre
guatro categorias de competéncias profissionaigoageténcias mais importantes que 0s
hoteleiros entrevistados esperavam que fossem d#gielas na formagcédo do tecnélogo em
hotelaria.

No que se refere a décima sexta e décima sétingaimias, procurou-se detectar se,
nos empreendimentos dos hoteleiros entrevistadmga la necessidade de o funcionério
buscar qualificacdo pessoal pela aprendizagemmen# qual o grau de importancia para
competéncias da categoria de monitoramento pessdal. décima oitava pergunta,

procuraram-se as formas com que o empreendimertiotdteiro entrevistado contribuia para
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a atualizacéo do funcionario e, na décima nonaupéag qual o plano de acédo — ano 2005 do
empreendimento que financiava a participacdo deidnarios em congressos, palestras,
cursos, treinamentos ou que mantinha um centreegd®@imento conduzido pelo RH do hotel.

O grau de importancia que o entrevistado atribuiume competéncia foi escolhido
dentre cinco alternativas que constituiam uma astalimportancia. A importancia dada a
uma competéncia recebeu peso cinco (5) para oExmamamente Importante, peso quatro
(4) para o grau Muito Importante, peso trés (3pmagrau Pouco Importante, peso dois (2)
para o grau Nao Muito Importante e peso um (1) pagagau Sem Importancia. Assim, este
estudo tanto contém dados quantitativos quante@oodados qualitativos.

O levantamento dos dados secundarios constou depesguisa bibliografica em
livros, revistas, internet, dissertacdes e teséis) @e detectar as tendéncias atuais da gestao
das operacdes de servigos, sistema hoteleiro eaf@wnem hotelaria; do exame de leis,
decretos, pareceres, resolucdes sobre o sisteraasd®, em especial 0 Curso Superior de
Tecnologia em Hotelaria e do levantamento dos esnpliementos dos meios de hospedagem
alagoanos cadastrados no MTUR e, daqueles empneemdis que sdo associados a ABIH-

AL.

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS COLETADOS

Os dados coletados por meio do questionario forgmpados em dois topicos:
necessidades dos hoteleiros em relacdo aos pdaciia Curso Superior de Tecnologia e
importancia que os hoteleiros atribuem a comped@nprofissionais para o tecnélogo em
hotelaria.

A importancia de cada competéncia de uma categerieompeténcias profissionais

resultou do somatoério do produto do peso do graingartancia que recebeu a competéncia
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pelo nimero de entrevistado que escolheu aquelpaténcia. Como o maior peso do grau de
importancia de uma competéncia foi de cinco (5)t@ore foram entrevistados quatro (4)
hoteleiros, a pontuacdo maxima adquirida por umapeténcia foi de 20 (vinte) pontos.

As demais perguntas do questionario foram procasspdr taxas percentuais que
representam o numero de entrevistados/hotel camedgpte a escolha de cada uma das
alternativas propostas na pergunta.

Na entrevista, os hoteleiros nem sempre foramtodiree concisos em seus
depoimentos e, para algumas perguntas que exigiamueoeles queriam, foram dadas
respostas negativas, informando o que eles naaqudsso levou ao uso da logica e a busca
da compreensdo da resposta, observando-se asupgtees e pausas nas afirmativas, e a
entonacao da voz do entrevistado. Para reforcaserigdo dos dados, trechos da entrevista
tiveram seu conteudo descrito.

Os dados coletados na entrevista foram agrupadosésnidpicos, constituindo um
total de oito grupos: concepcao do tecnélogo erelduid; setores do hotel, cargos, fungdes,
nivel de conhecimento e competéncias de que okehoteentrevistados necessitam para seus
funcionarios em cargos de gestao; fatores negatjuesnterferem na producdo de hotéis 5*;
desafios a serem enfrentados pelos tecndlogos statia.

As competéncias que 0s entrevistados disseramaegpeum supervisor (tecnélogo
em hotelaria), adaptadas ao proposto pelo MEC amilB2002a) e ao proposto por Deluiz
(1995) e SENAC (2001), conforme secdo 2.4, pagbiase 53, foram agrupadas em
categorias de competéncias humanisticas, orgardagatécnicas, sociais e comunicativas.

As competéncias humanisticas sdo as capacidadagetaiso dos atributos humanos
e tomar atitudes associadas a subjetividade ddltegm em hotelaria, na opcdo por valores
ético-morais, na escolha do que é certo e do gueado.

As competéncias organizativas envolvem raroa intelectual, integracdo de
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conhecimentos, habilidades e valores que propaoiora criagdo e utilizacdo de
metodologias para que o tecndlogo em hotelariaagposganizar e estabelecer métodos de
trabalho, adotar procedimentos adequados paraiceducproblemas e exercer atribuicdes
relacionadas a gestao dos processos hoteleiros.

As competéncias técnicas envolvem autonomia irted€c preparo técnico-
instrumental, dominio de conhecimentos cientifieogcnicos da producdo de bens e da
prestacdo de servigcos de atendimento aos hospedes.

As competéncias sociais envolvem a subjetividadetedmélogo em hotelaria e
correspondem a habilidades para transferir expgagmlo dia-a-dia ao ambiente de trabalho,
a fim de facilitar as relacGes interpessoais etabetecimento de um clima harmonioso no
hotel. Também de levar para o convivio em sociedageriéncias vividas no trabalho.

As competéncias comunicativas envolvem conhecirsentores e habilidades para
o tecndlogo em hotelaria estabelecer e manter cioagio com subordinados, superiores e
clientes; discutir; redigir e conciliar divergérngia

Ja as competéncias de monitoramento pessoal e meaTdedoras, propostas no
guestionario, correspondem, respectivamente, agarenciamento, mas, principalmente, a
atitudes que o tecndlogo em hotelaria toma pardime@r aprendendo, buscando novos
conhecimentos, adquirindo novas habilidades e esjax avaliagdo e atitudes tomadas pelo
tecndlogo em hotelaria diante de novas oportun&lapessoais ou empresariais, que

necessitam de iniciativa e ousadia.

3.5 CARACTERISTICAS DOS ENTREVISTADOS

Todos os entrevistados possuem formacao univeasitquestdao 1, Apéndice B),

metade deles com curso especifico na area da t@tetamo, por exemplo, o Curso de
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Administracédo Hoteleira e os demais, com cursod@uaos como Contabilidade e Quimica.
Dos gerentes com curso académico, 50% ja cursanmigthacdo hoteleira.

Todos os gerentes gerais, pelo tempo de exercfoitsgional em hotéis, possuem
larga experiéncia no ramo. Um hoteleiro, que € netiio do empreendimento, possui 23
anos de efetivo exercicio na hotelaria e, antemcdeular os cargos de gerente geral, gerente
operacional e gerente administrativo do empreenadionalagoano, ja administrou um hotel
de sua propriedade no sudeste do pais. Os outrelgihms entrevistados, todos eles gerentes
gerais do empreendimento hoteleiro, possuem, riegpeente, 12, 17 e 20 anos de efetivo
exercicio na hotelaria (questao 2, apéndice B).

Outro fator que propiciou experiéncia ao entredstéoi ter trabalhado em setores
como o Administrativo, 0 Comercial e 0 Operacioaaltes de assumirem a geréncia geral do
empreendimento (questdo 3, Apéndice B), bem comemntérabalhado em outros hotéis de
padrdo 5* e de padréo inferior, como o0 4*, o queslpossibilitou uma visdo mais ampliada
em relacdo a outros profissionais que trabalham imico hotel.

Para preservar a identificacdo dos entrevistadotermos hoteleiro n° 01, hoteleiro n°
02, hoteleiro n° 03 e hoteleiro n° 04, aleatoriammeidientificam o proprietario e os gerentes

gerais dos hotéis alagoanos, padrao 5 *, entrelistaeste estudo.
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CAPITULO 4 - O TECNOLOGO EM HOTELARIA NA OPINIAO DO S

HOTELEIROS ENTREVISTADOS

[...] as agéncias formadoras de méo-de-obra, quectdno missdo preparar os seus alunos
para atender as demandas do mundo do trabalhoatud@s exigéncias do exercicio da

cidadania, precisam, mais do que em qualquer épolcdar a GQT, visando a equalizacdo
das linguagens entre os setores produtivos, o nhereaas organizacdes educacionais. A
escola é, sem dulvida, tocus privilegiado e o mais importante da “Sociedade do
Conhecimento”, necessitando, portanto, de maishiledlade e agilidades gerencial para

trazer as respostas que os exigentes clientee@ealade em geral vém cobrando [...].

Atila Freitas Lira

Os dados coletados pela técnica da entrevistenfaggupados por topicos, segundo a
opinido e as necessidades dos hoteleiros entr@est®s coletados pelo questionario foram
agrupados sob o prisma das necessidades em relagdwincipios do CST em Hotelaria e

pela importancia que o entrevistado atribuiu aspsiéncias profissionais.

4.1 A CONCEPCAO DO TECNOLOGO EM HOTELARIA

A visdo de 25% dos entrevistados € a de que o lmém hotelaria € um
profissional técnico de nivel médio (questdo 4xanB). Os dados coletados na entrevista
(questdo 1, apéndice A) mostram que nenhum del#sece a estrutura de cursos que, no
Estado de Alagoas, forma os tecndlogos em hotelaria

Cinguenta por cento dos entrevistados desconhetstituicbes existentes no estado
de Alagoas que formam o tecnologo em hotelariaue¢an, nenhum funcionario, ou a midia,
ou uma instituicdo formadora, ou mesmo outros botad Ihes prestaram informacdes que
propiciassem a formacéo de expectativas acerocacdolbgo em hotelaria.

Também 50% dos entrevistados nunca interagiram waontecnolando, tampouco

com um tecnélogo em hotelaria. Jamais oshaooem seus hotéis, quer fossem como
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profissionais, estagiarios, visitantes, alunos ésitavtécnica ou mesmo hospedes. Por isso,
nao foi possivel a esses hoteleiros definirem dego em hotelaria.

No entanto, um deles acredita que este é um pmfalscom apenas conhecimentos
técnicos. Essa concepcao foi expressa com basgmécado e em associacdes feitas ao
termo “hotelaria” e na comparacao do que é nedestfer em hotelaria com a funcéo de
tecnologos de outras areas, que nao € a de haduiw| tecndlogos que foram formados
especialmente nos estados do Sul e do Sudesteisioepa periodos anteriores a LDB de
1996.

Os outros 50% dos hoteleiros entrevistados sabentiom&r instituicdo que forma
tecnologo em hotelaria. Esses, embora ja tivesgknatoportunidade de receber tecnolandos
em hotelaria, em visita técnica que objetivava eseh a estrutura do hotel e um pouco do
dia-a-dia desse empreendimento, tendo um delekjsive, recebido um tecndlogo em
hotelaria como candidato a uma vaga de estagideimonstraram, contudo, desconhecer o
perfil, os setores de atuacdo e as func¢des quarpsde desempenhadas pelo tecnélogo em
hotelaria, formado no estado de Alagoas.

Esses hoteleiros, também, ndo definiram o tecndlego hotelaria, ainda que
demonstrassem possuir a opinido de que este é wfisspnal com volume de
conhecimentos técnicos superior ao volume de cameetos cientificos, uma percep¢ao
negativa que se fundamentou em comportamentosigobtie formandos da &rea de turismo e
hotelaria, em cursos realizados fora do estadola@goas; de bacharelandos em administracao
hoteleira, e de tecnolandos em hotelaria e enmtotiem cursos realizados em Alagoas.

De modo geral, inexistem, nos entrevistados, eafieas formadas sobre o tecndlogo
em hotelaria. Porém, todos eles possuem necessiga@ereditam que elas possam ser

supridas por tecnélogos em hotelaria.
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4.2 NECESSIDADES DOS HOTELEIROS EM RELACAO AO QUADRDE PESSOAL
PARA ATUAR EM HOTEIS PADRAO 5*

Dados da entrevista (questbes 2, 3 e 4, apéndicendstram que o0s hoteleiros
entrevistados sentem a necessidade de profissiop@spossuam qualificacdo para um
desempenho compativel com o padréo de seus hBiéas. caréncias estdo expostas nesta

secao.

4.2.1 O Nivel de Conhecimento

Para os hoteleiros entrevistados que nunca intaragiom o tecnélogo em hotelaria
houve dlvida quanto ao que esperar desse profsgmsomente um executor de tarefas ou
um planejador. Também, houve duvidas quanto acegperar da instituicdo que forma esse
profissional no estado de Alagoas: se a priorizagdoeducagdo ou a priorizagdo do
treinamento, como era feito nas antigas escolasogoavam mao-de-obra profissional.

Alguns indicios detectados na entrevista apontam epses hoteleiros esperam do
tecndlogo em hotelaria mais treinamento que contetios cientificos ou tecnoldgicos. Isso

pode ser constatado no trecho da entrevista déelvota® 01 que disse:

Eu ndo sei qual € a expectativa para alguém que farso aqui em Maceid de
tecnélogo em hotelaria. Primeiro, qual é o nivetdehecimento que ele tem? Ou
seja, até que ponto ele é treinado em alguma quastindo daquele ponto de vista
de que o tecndlogo nao vai perder tempo com a pamdifica da coisa? Entdo, eu
néo sei para que eles séo preparados... Se s&rgitep para serem camareiras ou
se sdo preparados para serem supervisores. Eeiréé@tamente!

Esse hoteleiro acredita no treinamento como formaedia o tecnélogo em hotelaria.
Para ele, a “parte cientifica da profissdo, ou, sefarte académica e didatica do que significa
hotelaria” e “sua associagcdo com 0 turismo” naoedewser preocupacao da instituicdo
formadora, que deve exigir de seus formandos ati#in instrumental das técnicas.

Os mesmos hoteleiros também nado souberam g@regiee funcdes seriam as mais
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convenientes com a formacao de um tecnélogo entaniatee em quais cargos do hotel ele
poderia atuar. Contudo, pela denominacéo “tecnoygohotelaria”, acreditam que possam
ter uma atuacéo vinculada mais especificamenteparthmento de Hospedagem nos setores
de recepcao, governanca e reserva; depois, talwez atuacdo vinculada ao departamento de
A&B nos setores de bar, cozinha e restaurante e\Ufpono, uma atuacdo vinculada ao
departamento ou setor de lazer e entretenimento.

Ja os hoteleiros entrevistados que interagiramtecnolandos em hotelaria, por terem
uma percepcao negativa, acreditam que este é Umsproal que ndo possui visdo sistémica
do hotel, ndo tem compromisso profissional, alémmeater preocupacdes salariais acima das
gue se deve ter com a prestacao dos servicos inogele

Os comportamentos de bacharelandos, tecnolandagas dormandos, que levaram
os hoteleiros a terem uma percepc¢ao negativa doltegn em hotelaria, foram detectados em
guestionamentos feitos durante a realizacdo déawisécnicas e em comportamentos que
foram demonstrados no decurso de estagios.

O texto a seguir, extraido da entrevista do hatel# 03, mostra essa percepcgéao: “As
pessoas, as vezes, entendem turismo e hotelaria serfosse uma extensado da vida e do
lazer deles. Pensam assifEu trabalho em hotel... Eu posso me hospedaraei.h Eu vou
aproveitar, vou trabalhar com turismo, eu vou fazer a voltanaando de gracal.

O mesmo hoteleiro, numa referéncia ao tecnéloghetelaria disse: “Vocé vé muito
nos tecndélogos que eles se preocupam, muito pameinte, com o quanto eles vao ganhar e
ndo se preocupam com O que tém que fazer, parar pgaiehar aquilo mais [...]
Primeiramente, sempre istoeu estudei tanto, eu estudei tanto...

Essa percepcao praticamente foi resultado de pauoosentos de verdadmtre os
hoteleiros e os tecnolandos em hotelaria, em viéitaica, momentos que ndo permitiram
agueles conhecer o real desempenho destes.
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Por isso, esses entrevistados atribuem a institwedensino formadora de tecnologos
em hotelaria a responsabilidade de desenvolverfarasandos conhecimentos focados nos
processos do hotel e vinculados a vivéncias, qaenumteoria a pratica para um desempenho
em supervisdo; a responsabilidade de desenvolvepeténcias para que possam manter
relacdes interpessoais com o publico e de postxibilidade para atuar em situacoes
inesperadas. Portanto, um planejador com conhetisiéécnico-cientificos voltados para a
area ou o departamento em que ele vai atuar.

O hoteleiro n°® 03 destaca que “as universidades flgqumam bacharéis] fazem um mix
de matérias especificas do curso e matérias quelvenv a linha geral. [Enquanto] o
tecnologo é mais direcionado para matérias do Gunsas ndo deixam de ver a linha geral
porque o “foco € na parte especifica”.

Esses hoteleiros acreditam que o tecndlogo emahiatgbossa ter uma atuacdo em
qualquer departamento do hotel, desde que sejarpppara tal.

Até o momento da entrevista, 0s entrevistados adiam mostrado uma preocupacao
formal exclusiva com o nivel de escolaridade de $@ncionarios, a ponto de solicitar deles o
pré-requisito de um diploma de nivel superior. Eéas aceitado candidatos de nivel basico,
nivel técnico e nivel superior em bacharelado, @repdem aceitar de nivel tecnoldgico,
desde que possuam habilidades para o trabalhcequegdem realizar.

Contudo, se existirem dois candidatos com habiédadquivalentes, mas com
habilitagbes diferenciadas, a vaga é do candidato conhecimento formal mais elevado.
Existe, assim, uma perspectiva crescente por maisamento e educacdo, portanto,

preferéncia para o nivel superior.

4.2.2 Cargos Com Caréncia de Mao-de-obra

No Estado de Alagoas, ha facilidade em emmaommao-de-obra para executar 0s
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processos da hotelaria; entretanto, existe difedédem encontrar lideres, pessoas que
coordenem, acompanhem e orientem esses processos.

Conforme o hoteleiro n°® 03: “Vocé telh pessoas para executar, sdo 0s auxiliares.
Mas, para coordenar, vocé tem muito pouco. E um@nce muito grande que nés temos
aqui”.

E certo que existem diversas instituicbes que fornbacharéis em administracao,
inclusive administracdo hoteleira, em cursos qtepdem preparar seus formandos para o
gerenciamento dos processos hoteleiros.

Porém, até o momento da entrevista, 0os cargos @aierdo topo da hierarquia
funcional nos hotéis 5* estavam sendo ocupadoggfissionais que assumiram cargos no
departamento administrativo do hotel ou cargos eeamrelevancia hierarquica nas geréncias
operacionais e que, gradativamente, cresceramoddathotelaria, gerentes possuidores de
larga experiéncia adquirida em mais de uma décadeabalho, que tém a preocupacdo em
ser competitivos frente a concorréncia regionalpadrdes mais exigentes de consumidores
atentos a qualidade dos produtos e servicos querafdg em buscar satisfazer o hdspede.

Dificilmente os bacharéis em administracdo hotelecupardo espaco como gerentes
de departamento ou como gerentes gerais, se néerest trabalhando em hotelaria. Em
primeiro lugar, por ndo querer se submeter ao &ierde fun¢des gerenciais intermediérias
entre o topo da hierarquia funcional do hotel duagdes operacionais mais bésicas para, a
partir dai, poder galgar os degraus que os condazaargos mais elevados e compativeis
com sua formag&o. Em segundo lugar, porque naa@ussexperiéncia como gestor.

A esse respeito, comenta o hoteleiro n® 03 (qaestapéndice A), quando afirma ser

um discurso do bacharel:

“- Sou bacharel em hotelaria, sou bacharel em hooie n&do vou me submeter a
certos empregos que ndo sejam no nivel gerendialtao, eles ndo vao conseguir
se inserir no mercado, porque, para comecar, tensgjter humildade, hombridade
e saber comecar! Mostrar o potencial e, a pdafir conseguir [...] angariar novos
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desafios.

Isso deixa uma lacuna na gestdo dos processom@uirios entre os gerentes e 0s
executores. Existe, na hotelaria alagoana, umandaréque ainda n&do foi suprida
satisfatoriamente, que sdo funcbes dos cargos diacte setores e de supervisdo de
departamentos, cargos que dizem respeito a liderale; pessoas na coordenacdo ao
acompanhamento, ao treinamento e a avaliacdo éendeshos; a organizacédo, direcao e ao
acompanhamento das operagbes que se reportam arooseho departamento do cargo
exercido e a eficiente acdo das operacOes paranizaxia satisfacdo de hdspedes e clientes.

A depender da estrutura organizacional, as funddeshefe de um setor de hotel
podem equivaler as funcbes do supervisor de setor outro hotel, ou as funcbes do
assistente de um terceiro hotel, de modo que gesgodem ser equivalentes. Como afirma
o hoteleiro n® 04, “a hotelaria ndo tem encontrach@ forma de padronizar [funcdes de um
cargo] até porque cada hotel tem um tamanho; catEl tem um segmento de mercado
especifico, uma estrutura diferente do outro”. Gdat nesta pesquisa de dissertacdo, cargo
de supervisao é superior a cargo de chefia.

Pelos setores e departamentos existentes na fotEgoana, pode existir tecndlogo
especializado na Area de Gest&o; na Area de Hogeetraa Area de Alimentos e Bebidas;
na Area de Comércio; em Imagem Pessoal, ou poderggcndlogo em hotelaria que transite
pela Area de Gestdo, de Turismo, de Comércio, dau@izacdo, de Salde, de Imagem
Pessoal e de Gastronomia.

Os hoteleiros entrevistados, com base nas caréotagrecisam ser supridas nos seus
hotéis, e na concepcao que fazem do tecnélogo éstaha, foram unanimes em apontar os
cargogdesupervisd@omoosmaisindicadogaraseremexercidogoresses profissionais.

“E interessante que as escolas de tecnologia,rgbelham para formar o tecnélogo,

realmente se volte [para a superviséo, para cdlttalcom lideranca” (hoteleiro n°® 03).
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O hoteleiro n° 02 defende que “cada area [do hd&alh ter o seu tecnélogo. Tenha o
seu profissional para comandar, para cobrar”, emba pratica, seu hotel, diferentemente de
outros, adote uma hierarquia funcional basicaméitgézontal, em que 0s cargos mais
elevados exercidos pelos funcionarios séo cargohefe.

Para o hoteleiro n°® 04, os cargos convenientee@wlogo em hotelaria sao trés:
supervisor de recepcao, supervisor de reservae\ssgr de alimentos e bebidas, “que séo as
areas mais carentes”.

Ndo é recomendacdo do MEC, contudo, a formacaotedadlogo para um
determinado posto de trabalho, para um cargo dgmedVlas, como 0S cursos superiores de
tecnologia podem ser ofertados em etapas com taelidade ou modularizacdo, como ja
mencionada secdo 2.4, na pagina 52, a formacaeahdldogo para atuacdo em distintos
setores do hotel, com especializacdo num determisetdr, pode ser uma das terminalidades

da formacéo do tecndlogo que cursa hotelaria rrmleste Alagoas.

4.2.3 Fungbes Compativeis Com as de um Gestor

No departamento de Hospedagem, em hotéis alaggaadio 5*, podem ser
encontradas as seguintes categorias de supervisongsvisor de reservas; supervisor de
recepcédo (chefe de recepcdo do turno da manh&e deefrecepcdo do turno da tarde,
supervisor noturno); supervisor de governanca emem@anta executiva; supervisor de andar;
supervisor de lavanderia; supervisor de limpeza séovicos gerais; supervisor de segurancga,;
supervisor de manutencao e supervisor de SPA.

O supervisor de reservas supervisiona o setogabd® maximizar as vendas de
UH'’s, aléem de manter controle sobre a ocupacao disponibilidade de acomodacoes;
supervisiona as reservas com pedidos e acomodagpesiais; orienta e acompanha o

trabalho de funcionéarios. Contudo, devido a infdimagdo, esse supervisor esta perdendo
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espaco para o computador e o referido setor qualngente, integrava o departamento de
Hospedagem, agora pode estar acoplado ao setorr€aineob a alcada do gerente, do
coordenador ou do supervisor de vendas.

O supervisor de lavanderia coordena e supervisamnatividades da lavanderia,
garantindo roupa limpa, de acordo com os padrfelsotiel, para hospedes e funcionarios,
engquanto o supervisor de limpeza coordena, organigeina funcionarios, além de controlar
a limpeza das areas sociais do hotel.

De acordo com a estrutura funcional do hotel, cansayvicos que oferece e com 0s
servicos que terceiriza, essas duas categoriasam@sc desaparecem e suas funcbes sao
assumidas pelo supervisor de governanca, ou det@gem, ou de andar ou pela governanta
executiva.

Ao supervisor de manutencao cabe organizar, manjtsupervisionar e implementar
tarefas que assegurem o bom funcionamento de sistelétricos, hidraulicos e mecanicos.
Entretanto, h& hotel que terceiriza os servicomaeutencao.

O supervisor de seguranca conduz os funcionariesfggem a prevencdo contra
perdas causadas por terceiros e monitoram, especitd, a entrada e saida de veiculos e de
pessoas, oferece protecdo aos hospedes, enfimfgaraeguranca fisica dos funcionarios e
clientes do hotel. Mas, em hotéis equipados cortersas eletrbnicos de segurancga, 0
supervisor desse setor deixa de existir e um adtor, geralmente RH, assume a conducao
dos trabalhos.

Em hotéis que contam com SPA, por ser este um Ideahtividades bastante
especificas, que geralmente visam proporcionaragianto e bem-estar fisico ao cliente, o
supervisor desse setor coordena, acompanha e awoaligprocessos executados por
massagistas, esteticistas, manicuros, pedicurbslaseeiros e maquiadores.

Ja o supervisor de andar supervisiona, dirigeoedema camareiras que providenciam
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a limpeza e a arrumacéao das UH’s, no andar do bogeésta sob sua responsabilidade.

De modo geral, dois supervisores sdo essenciagepartamento de Hospedagem.
Um, é o supervisor de recepc¢ao, que coordena,tayiacompanha e avalia as atividades
executadas por mensageiro, garagista, bagagdefmrista, funcionarios de reservas (se nao
houver esse setor) e recepcionista, no atendingensolicitacdes do hdspede, garantindo-lhe
servico coerente ao padrdo do hotel.

O outro € o supervisor de governangca ou governareutiva, que avalia as
condicOes fisico-ambientais nas UH’s; treina funérios; coordena; orienta; acompanha e
avalia os servicos de limpeza e arrumacéo de Uk¥stados pelo supervisor de andar e por
camareiras; os servicos de limpeza e arrumacatagosspor funcionarios da lavanderia; os
servicos prestados pelos funcionarios da seguiaegaio houver esse setor); os de limpeza e
Servicos gerais; as vezes garagista e bagageim; @ treinar esses funcionarios, a fim de
que possam proporcionar ao hospede uma acomodaséadea confortaveis.

Em hotéis que ndo dispdem do gerente de hospedagensupervisores desse
departamento também séo responsaveis pelo plamga@s processos que supervisionam,
mas, independentemente da presenca do gerente gpedagem, o planejamento das
atividades de alojamento esta associada a ocupaciotel, sendo um trabalho integrado dos
supervisores de reservas, recepcao e governanigan@@Exvenda, do primeiro; acolhida ao
héspede, do segundo e acomodacao do héspedegeicoder

No departamento de Alimentos e Bebidas, em hotéisoatars padrdo 5* o0s
supervisores, em geral, sdo designados pelo tehefee estdo distribuidos nas seguintes
categorias: assistente de A&B; coordenador de A&pervisor de A&B; supervisor anef
de cozinha; chefe de restaurante; e chefe executivo

De acordo com a estrutura funcional do hotel e osrdiversos tipos de servigos de
alimentacédo, como os delf serviceos debufé os de servico a mesas deroom servicede
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acordo com o tipo de comida que oferece, como hazialiana, francesa, regional ou outras;
de acordo, também, com a categoria do hotel, cotadsiico convencional ouresort, esses
cargos podem ser resumidas ao assistente de A&By@denador e ao supervisor de A&B;
aomaitre chefe de bar e restaurante e chefe de cozirdnapmechefe de cozinha.

O assistente de A&B é um subalterno imediato dergerde A&B, exerce funcbes
equivalentes a ele para planejar, coordenar, acumap& supervisionar a confeccéo e a oferta
de alimentos e bebidas e a qualidade do atendim@ntmordenador e supervisor de A&B
planejam, organizam, acompanham, supervisionamdio@cos na confeccdo e na oferta de
alimentos e bebidas, treinam funcionarios em ateexlio ao publico.

O chefe de bar e restaurante coordena as atividddstes e a supervisdo do
atendimento ao cliente desses setores, enquant@fe de cozinha coordena, direciona e
acompanha a producédo de alimentos e limpeza dosilids da cozinha. Mas, em hotéis que
conta somente com o chefe de cozinha, € esse gioofid que, em paralelo awmaitre
coordena e dirige as operacoes de producdo deratime

O departamento de A&B é apontado pelos entrevistadmo um departamento onde
€ ardua a tarefa de conseguir méo-de-obra esgacialitanto para atuar na gestdo como na
execucdo dos seus processos, principalmente, poamehotéis de grande porte, todo
alimento, desde os pratos principais até os deéesgonfeccionados no hotel.

Exige-se “profunda nocao de higiene” do pessoaltrplsalha em A&B (hoteleiro n°®
02), pois todo processo produtivo é minuciosamenidado para evitar descontroles ou
infecgBes intestinais no hospede, fato que podeniaprometer a imagem do hotel. Desse
modo, “para a hotelaria, sempre € um grande desafizea de Alimentos e Bebidas”
(Hoteleiro n° 03), porque, além da escassez pargigpres “o que falta [em Alagoas] é a
capacitacao profissional na area de gastronomaglgiro A).

Porém, nos hotéis que nao contam com ngerde A&B, o coordenador ou o
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supervisor de A&B sao os responsaveis pelo plaretmdos processos que supervisionam.

O departamento de Entretenimento é caracteristsgesdort hotéis projetados para
proporcionar prazer, descanso e relaxamento agetés. Ja o departamento de Eventos &
caracteristico de hotéis urbanos, possuidores digdeos e saldo de convencgdes, pois nasceu
da importancia que esse setor passou a assumaragég de lucros do hotel.

Se por um lado, atividades que eram tipicasedert foram sendo incorporadas aos
hotéis convencionais, por outro, o crescimentandastria de eventos atingiu saldes de hotéis
resort de modo que hoje, em Alagoas, tar@sortcomo hotel turistico, oferecem servigos de
entretenimento e realizam eventos em suas depaadénc

Desse modo, as atividades de entretenimento, beno as de eventos ndo se
enquadram nas peculiaridades da Hospedagem, nepecasaridades de A&B, mas as duas
tém se unido num uUnico departamento, cujos sumeedsestao distribuidos nas seguintes
categorias: coordenador de eventos, coordenaderigspr de convencdes, coordenador de
recreacao e coordenador/supervisor de banquete.

Nem todos os hotéis alagoanos padrdo 5* dispdemseslasargos. Naguele em que
eventos constitui um nicho significativo de mercaexiste, pelo menos, o coordenador de
eventos, que realiza prospecgcao de eventos, cabcgéamentos, controla a ocupagédo dos
espacos para realizacdo de eventos, planeja evisipea tarefas, a fim de assegurar que tudo
ocorra conforme planejado, garantindo manutencésalas e dos equipamentos utilizados.

O coordenador/supervisor de banquetes, por suatre&za funcionarios, coordena e
supervisiona o servico de banquete e pode ser pangsor que se reporta a area de A&B.
Em Eventos, a presenca desse coordenador est&iooada ao volume e a diversidade de
eventos vendidos, com inclusdo de alimentos e beb&m sua realizagcdo, enquanto o
coordenador de recreacdo planeja, organiza, lideweompanha a equipe responsavel pelo
lazer e relaxamento do hdspede na sala de jgqgadra de esporte, sauna e atividades de
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recreacao.

Entretanto, no hotel em que o percentual da receitivo a eventos, ndo assume um
papel significativo e no hotel, onde o entretenitneénuma opc¢ao a mais nos diferenciais dos
servigcos, a presenca do coordenador de eventoso®atdenador de recreacdo pode nao
existir, ficando sob a responsabilidade do setanecoial a venda e a coordenacao dos
espacos para a realizacdo de eventos e a coordateg;atividades de entretenimento. Ja nos
hotéisresort é essencial a presenca do coordenador de regreaca

Porém, tanto nos hotéis convencionais, quantoresxstsalagoanos de padrao 5% o
leque de servicos de recreacdo e entretenimentocvessendo, para atender hdospedes de
distintas faixas etarias, com niveis diferentes aek@géncias quanto ao lazer e ao
entretenimento. O setor de Eventos também vemamdsctanto pelos esforcos taceid
Convention and Visitors Bureawomo pelos esforcos do préprio hotel em capteni®s
sociais.

Contudo, em Alagoas, agsortsde padrdo 5* estdo satisfeitos com sua equipe de
recreadores, constituidas de profissionais de Edoc#isica, facilmente encontrados no
mercado alagoano; e os hotéis 5* que contam cdédo S Convencdes, também estdo
satisfeitos com o coordenador de eventos, de mo@oagcoordenacao de recreacdo e a
coordenacao de eventos nao foram indicadas comonecessidade que possa ser suprida
pelo tecndlogo em hotelaria.

Finalmente, no departamento Administrativo, hapad&amento de Controladoria, que
planeja e gerencia as financas e engloba os setefestoque, Contas (Compras, Crédito,
Cobranca, Caixa) e Folha de Pagamento; o departamderRecursos Humanos, que gerencia
0s beneficios do empregado e monitora obediénegislacéo trabalhista, engloba os setores
de Contratos, Selecdo, Admissédo, Demisséo e Tremande Mé&o-de-obra e por fim, o
departamento de Marketing/Vendas, que veicula gidalile e vende as instalacdes e servigos
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do hotel, engloba os setores de Publicidade, RetaB@iblicas, Vendas, Representantes de
Vendas e até Lazer e Entretenimento. Os hotéiujglmsss de padrdes de qualidade e que
sistematicamente avaliam esses padrdes contamrmenGaréncia de Qualidade.

Todo departamento Administrativo e seus setores esfpecificos e ndo possuem
supervisores. Em geral, contam com o responsavemeassistente e dao suporte aos
departamentos que prestam servicos de atendimemtdidapede. S&o departamentos
vinculados a Area de Gest&o, com exigéncia de cimkatos administrativos e contabeis, de
modo que o tecnologo desse departamento ndo pseeae tecnologo da Area Turismo e
Hospitalidade.

Isso ndo significa, contudo, que o tecndlogo ertelana ndo necessite estudar
contetdos relacionados a Area de Gestdo; signiipenas, que os conhecimentos de
economia e de contabilidade devem ser focados a&@ntrole do orcamento que o hotel
disponibiliza para o departamento ou setor de atualp tecndlogo em hotelaria; que os
conhecimentos de financas e marketing devam saddéscpara que o tecnélogo em hotelaria,
principalmente os que atuardo nos setores de eS@tepcao e eventos, possam contribuir
para maximizar as vendas de diarias e de espagasapeealizacdo de eventos; que 0s
conhecimentos de teoria da administracdo, de pgjieole de planejamento estratégico,
devam ser focados para a lideranca de pessoas, apanativacdo e a satisfagcdo de
funcionérios e, ainda, para a conducao dos proseps® estardo sob a algada do tecnélogo
em hotelaria.

Diante das necessidades dos hoteleiros entreosstgder os com opinido formada no
decurso da entrevista, quer os com opinido fornaatieriormente a ela, cabe as instituicoes
formadoras de tecnologos em hotelaria no estadalagoas prepara-los para funcées em

chefia e em supervisao, de modo a suprir as neegEs ora existentes nos hotéis.
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4.2.4 Competéncias da Funcao de um Supervisor

Hoje, por falta de opcao, salvo raras excecbesaogos de supervisdo estdo sendo
exercidos por profissionais formados pela propoelaria e apresentam um déficit funcional
mediante as necessidades impostas pelas rapidasoasdque tecnologicamente vivemos e
pela globalizacdo que exige deles iniciativa, hten, capacidade de discernimento e
julgamento, de forma a facilitar a tomada de dess@ prevenir problemas, a apontar
solucbes. O trecho a seguir, retirado da entredst&oteleiro n°® 02, ilustra a auséncia de
iniciativa:

[...] a mdo-de-obra daqui do Nordeste, especificaenelaqui [de Alagoas] ela
sempre fica esperando ser mandada, ser comandeda. #®m que cada um
tomasse a iniciativa ja que conhece a tarefa queatéazer [...]. E uma dificuldade
da regido. E uma questdo natural daqui e ndo & rfadar [..] € uma grande
dificuldade porque quem esta a frente tem que seotbear [...] e traz dificuldades
para quem esta gerindo [0 hotel].

Segundo o hoteleiro n° 04, “o medo proibe a irii@atAs vezes [o funcionario] tem
uma idéia, mas ndo coloca em pratica por medo atzseqiéncias daquela acdo, que ele vai
tomar”.

O fato é compreensivel quando se entende que éis lmantinham, e muitos ainda
mantém, uma hierarquia funcional verticalizada, catividades isoladas por setor de
trabalho, uma vez que os funcionarios receberamatrento para atuar num s6 posto de
trabalho, ter disciplina, ser obediente, passiwdévidualista, comportamentos compativeis
com as exigéncias do taylorismo/fordismo, que anred@m a organizacao do trabalho dessas
empresas.

Mas, para coordenar, acompanhar, orientar, tr@revaliar os subordinados, o chefe
de setor ou supervisor de departamento precisia, @ conhecimentos dos procedimentos
operacionais, que estardo sob sua supervisdo,r gotedimentos adequados a solugédo de
problemas, tomar decisdes, organizar o trabaltabelecer metodologias, avaliar resultados,

Carmen Simplicio Soares Araljo  Cap. 4 - O dgo em Hotelaria na Opinido dos Hoteleiros Enstados



O Perfil do Tecnélogo em Hotelaria: estudo em Isoaéagoanos
84

atuar autonomamente e em consonancia com as hierguperiores. Como afirma o
hoteleiro n°® 04, “sao habilidades gerenciais gagetcisa”.

Porém, subjacente as habilidades gerenciais, estias habilidades que Ihe dao
suporte, como as habilidades para abstrair e assoformacdes ou dados, para formular
alternativas e atuar preventivamente, enfim, haduilés basicas para unir teoria e pratica, mas
gue ndo foram mencionadas pelos entrevistados.

Nos hotéis alagoanos mais antigos, desde os dagadonémico até os de padrao 5%,
h& profissionais que foram formados dentro da padptelaria, que trabalham ha mais de 15
anos num mesmo hotel. Essas pessoas geralmentepolsabilidades praticas adquiridas no
dia-a-dia; contudo, algumas delas sdo bastantsteetds a mudancas e possuem uma Visao
limitada, porque s6 conhecem a realidade de unoudmatel.

Entretanto, a necessidade da busca por compeditigid 0 estabelecimento de padrdes
de qualidade a serem atingidos para encantarfagatise superar as expectativas dos
hospedes tém levado a hotelaria a desejar prafasiaue tragam consigo conhecimentos,
habilidades técnicas e tenham a mente aberta ptarenovando e inovando metodologias,
buscando conhecer os concorrentes e acompanhatetalésacias existentes na hotelaria.

Até o0 momento da realizagcdo da entrevista, inexistperiéncia profissional entre o
hoteleiro e o tecndlogo em hotelaria, ou divulgad@&oinformacdes sobre o tecnélogo em
hotelaria, de modo que o perfil desse profissiam@ foi claramente explicitado pelos
entrevistados. Contudo, foram apontadas compegncansideradas essenciais para a
supervisdo em hotelaria (questdes 3 e 4, apéndice A

Essas competéncias profissionais, mencionadas @efies/istados como necessarias a
supervisao, foram adaptadas aos niveis de comjmtéapresentadas na secdo 2.4, pagina 53,
propostas por Deluiz (1995) e agrupadas em cinegodas de competéncias: organizativas,
técnicas, humanisticas, sociais e comunicativaspga mencionado no capitulo 3.
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Das competéncias que deve possuir um profissibaahs que sao especificas aquela
funcdo e ha as que sao gerais, dao suporte aci@aeda funcdo. As competéncias que
preparam para 0 exercicio em supervisao sdo aselgotia organizativa.

Das competéncias que os hoteleiros entrevistadosiomaram esperar do supervisor,
podem ser consideradas como da categoria de camjaté®rganizativas as capacidades de
liderar e administrar pessoas; de liderar proceste&laborar cronogramas de manutencao;
de elaborar escala de trabalho e de férias; denejaraquadro de pessoal; de decidir
rapidamente; de racionalizar tempo para agilizaeadizacdo dos afazeres rotineiros e ser
eficiente no trabalho; enfim, de aplicar técnicagegciais e organizar o trabalho.

Das competéncias que os hoteleiros entrevistadasiomaram esperar do supervisor
em hotelaria, 0 maior nUmero se encontra na categercompeténcias técnicas, de modo que
foram mencionadas as capacidades de conscientigagido a importancia do turismo e da
preservacdo ambiental; da satisfacdo do hospede aometa mais importante do hotel; de
possuir visao sistémica do hotel e ter consciédaianportancia de sua responsabilidade em
relagdo ao bom andamento do setor em que atua esetlm®s para 0s quais seu trabalho
exerce influéncia.

Ainda foram mencionadas a capacidade para pengdanejar estrategicamente;
utilizar os softwarese hardwaresdo computador; organizar e acompanhar as funcdes d
mensageiro, funcionérios de reservas, recepcaoarefmas, pessoal de limpeza, garcons,
comminse maitree zelar por sua correta postura.

Também, como competéncias técnicas, foram menagnad capacidade para
controlar os procedimentos de arrumacao de UHspasicao de itens, o controle do enxoval
de cama, mesa e banho; realizaheck-ine check-outaplicar conhecimentos de etiqueta, de
arranjos de eventos (mesa redonda, espinha de, pexguete, etc), de montagem e
decoracdo de mesas para especifico evento; apéicaicas de realizacdo dos diferentes

Carmen Simplicio Soares Araljo  Cap. 4 - O dgo em Hotelaria na Opinido dos Hoteleiros Enstados



O Perfil do Tecnélogo em Hotelaria: estudo em Isoaéagoanos
86

eventos; calcular a capacidade do espaco fisiquomigel mediante o tipo de arranjo do
evento; dominar procedimentos parange en placemontagem de mesa, arrumacao de
restaurante, composicdo, arrumacao e reposicao esasm identificar e fazer uso dos
utensilios adequados ao perfil do evento; senbidas, usando as técnicas corretas.

Finalmente, como competéncias técnicas foram meadas a capacidade de aplicar
conhecimentos de higiene pessoal, local, de utesslequipamentos; controlar a forma de
apresentacao, recolhimento, sanitarizacao e arrmamerio de utensilios; dominar técnicas de
sanitarizacdo, coc¢do, armazenamento e apresent@c@imentos; dominar os diversos
estilos de servir - a francesa, a inglesa, a aaraicidentificar qual molho é adequado ao
prato a ser servido; identificar os ingredientes pi@tos confeccionados no hotel e conhecer
seu paladar; identificar os momentos adequados/a peatos quentes ou frios, a temperatura
ideal dos pratos quentes ou frios; aplicar conhewctos de enologia e aplicar conhecimentos
de como armazenar distintos alimentos, inclusiveensciveis, em sua temperatura ideal.

Das competéncias mencionadas, possuir espiriterdigas foi 0 valor mais apontado
pelos hoteleiros entrevistados e, apesar de sercampeténcia humanistica, foi considerada
por alguns hoteleiros como uma competéncia técnica.

O hoteleiro n° 02, ao comentar sobre o espiriteeteicos na hotelaria, fez a seguinte

observacéo:

Eu bato muito, com meus funcionéarios, o fato dess#ato com o cliente ser
natural. Quanto mais espontaneo, melhor! Por s$ancionario tem que gostar de
hotelaria, tem que amar o trabalho dele, porquégrssuperficial, ndo é a mesma
coisa! Tem que realmente gostar do que esta fazedatransmitir a satisfacdo no
desempenho de receber o0 hdspede, de servir o lgsped
Das competéncias mencionadas, podem ser consideao da categoria de
competéncias humanisticas comportamentos como osass&duidade, pontualidade,
cordialidade, disciplina, disponibilidade de temboas maneiras no acolhimento do hospede

e manutencdo de respeito hierarquico; senso densazbilidade, iniciativa, honestidade,
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educacao, carater; espirito de servicos; atitude® passar seguranca ao hdospede no
atendimento a suas solicitacdes e reclamacdespmesbnso para lidar com os problemas
trazidos pelos hospedes e pelos clientes interpossuir vocacao.

Podem ser consideradas como competéncias sociatspaidades de contornar
imprevistos e problemas, bem como evitar atritosn co cliente; aplicar técnicas de
abordagem e atendimento ao publico; manter o eqoilemocional; atender bem o cliente
pelo menos, conforme padrao do hotel; nunca emvla@spede ao setor seguinte, fazendo-o
“passear” em busca da solucdo de uma solicitacdeadamacao. Essa ultima competéncia
impede um dos “pecados em servigos” que Albred@g§)Lrecomenda serem evitados.

Das competéncias que os entrevistados mencionaenae do supervisor, podem ser
consideradas como da categoria de competénciasnomativas, as capacidades para falar
outros idiomas, pelo menos o inglés e espanholitenarelocidade de informacéo entre
setores e departamentos e, na passagem de tufmronan as ocorréncias; expressar-se e
comunicar-se com o0 cliente interno e externo; dedear relacbes inter-pessoais,
principalmente, na verificagdo da satisfacdo dpads.

Os entrevistados foram unanimes em mencionar cémqas requeridas para atuagao

do supervisor em especificos setores do hotel.

4.2.5 Competéncias Requeridas Pelas Peculiaridied8stores Especificos

Possuir carater e honestidade sdo competénciaxcessgara atuar em governanca,
independentemente do tipo e porte do hotel, pomgsse setor, o funcionario tem acesso aos
bens do héspede.

Os entrevistados de hotéis que possuem geréncigudkdade possuem uma
preocupacdo maior com a qualidade dos servicodapms e com a capacitacdo dos

funcionarios, por isso esperam que O supervisorgemernanca, além das competéncias
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mencionadas na secdo anterior, possua fluéncialimgisas inglesa e espanhola. Ja os
entrevistados de hotéis que ndo possuem um depamtianespecifico para controlar a
qualidade, se contentam, em governanca, com unmssgreque entenda e se faca entender
pelo héspede estrangeiro.

E importante salientar que, para atuar na rece@gém dos conhecimentos proprios
do setor, é fundamental falar fluentemente outdi@mas, pelo menos inglés e espanhol e
desenvolver a capacidade de manter habilidade® queasnanentes com as ferramentas do
computador e uso da Internet.

Cinguenta por cento dos hoteleiros entrevistadostappm como também importante
a quem trabalha na recepc¢do conhecimento dos eemue sdo ofertados no bairro onde o
hotel esta localizado (farmécia, supermercado,dim@es); conhecimentos da gastronomia
regional (restaurantes e tipo de comida servida); oferta turistica (praias, passeios,
entretenimentos noturno, museus, exposi¢coes) eope8es de transporte disponiveis na
cidade, além de habilidades para manter-se infarrdad eventos que estdo sendo realizados
na cidade (eventos culturais, esportivos e os ésmecao tipo de hdspede do hotel).

Sao conhecimentos gerais que a instituicdo fornaadortecnélogo em hotelaria ndo
pode deixar de proporcionar aos formados que pteteratuar em recepg¢éo, de forma que
tenham capacidade de prestar ao hdospede um atendicem mais qualidade, porque as
informacgBes anteriormente mencionadas sdo muitcadab e valorizadas pelo héspede que
se sente insatisfeito, quando néo as recebe.

Ja nosresorts o departamento de A&B mantém contato direto cooliemte, numa
freqUéncia superior aquela mantida pela recepgéoviBEude disso, os hoteleiros desorts
esperam do supervisor de A&B fluéncia em idiomésnitas de atendimento ao publico e
conhecimentos da gastronomia e da oferta turigécaidade, itens ja mencionados para o
setor de recepc¢ao, porgue a importancia que ssteng na satisfacdo do hospede, em hotéis

Carmen Simplicio Soares Araljo  Cap. 4 - O dgo em Hotelaria na Opinido dos Hoteleiros Enstados



O Perfil do Tecnélogo em Hotelaria: estudo em Isoaéagoanos
89

convencionais, € equivalente a importancia assupud@&&B, nos hotéisesorts

O departamento de Eventos € muito especial pelascmas de particularidades, como
bem frisou o hoteleiro n® 03, ao afirmar que egeadamento “é muito cheio de detalhes.
Cada evento tem as suas particularidades; eventwuneé igual a outro. Tem evento que
trata de convencbes, seminarios, palestras, cowfags banquetes, shows, batizados,
casamento. Vocé temcoisas e cada uma tem suas particularidades”.

Para o departamento de Eventos e Entretenimentbpteteiros afirmaram que o
supervisor necessita de conhecimentos basicos temdiica, financas, metragem, além de
conhecimentos especificos de cerimonial, banquei&®, bem como nocbes de venda e
marketing.

Em relacdo a formacao esperada de um supervisoonggeténcias que os hoteleiros
entrevistados mencionaram confirmam itens da dqcadifio para a hotelaria, itens propostos
por Ansarah (2002), Bissoli (2002) e Castelli (20@presentados na secédo 2.3.3.

Pelo exposto, se as competéncias e os itinerdmiowfivos projetados pelos CST para
os tecndlogos em hotelaria, formados no estado ldgoAs, estiverem coerentes com as
necessidades da hotelaria alagoana, o desempersesdprofissionais acarretara uma
mudancga na percepcao dos hoteleiros, levando-aremnsrespeitados e, acima de tudo,
desejados para integrar a equipe de recursos hsntso hotéis, revertendo o quadro de
descrenca na instituicdo e nos profissionais qadoeina. Caso contrario, a real percepgéo

fatalmente contribuira para a rejeicdo ou subaiiiiio desses profissionais.

4.3 FATORES NEGATIVOS QUE INTERFEREM NA PRODUCAO BHOTEIS 5*

Na hotelaria alagoana, os entrevistados aponta@sgrupos de necessidades que

ainda néo foram supridas, e que interferem nasagpes dos servigcos hoteleiros (questao 6,
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apéndice A): um, que interfere de forma indire@responde a questdo sécio-econdémica,
envolvendo seguranca, educacdo, saude publicajbdigho de renda, emprego, dentre
outros; o outro, que interfere de forma direta,responde a deficiéncia verificada na
formacdao profissional do pessoal que compde o quadcional do hotel, disponibilidade de

tempo e auséncia do espirito de servicos, sentimigrnto da hotelaria.

Nesse ultimo grupo de necessidades, parte devest@idos reclamou do absenteismo,
verificado, especialmente, nos fins de semanaiadfes, época em que geralmente o hotel
costuma lotar. Reclamou, ainda, da falta de lidgraa conhecimentos técnicos, mesmo de
alguns funcionarios que possuem a pratica bem delséata.

Enquanto, num grupo, a satisfacdo de necessidadiesse efetivar a médio e longo
prazo, por meio da conscientizacao, da educacampulamentacao de politicas publicas que
resultem em pavimentacdo de estradas, urbanizag@eamento, melhoria da prestacéo de
servicos publicos como os de seguranca, agua eianenaior qualificacdo e melhor
profissionalizagdo, enfim, desenvolvimento, nowgropo, a satisfacdo de necessidades pode
se efetivar por meio de politicas tomadas pelolhotpor decisbes tomadas pelo préprio
funcionario.

Nesse sentido, os hoteleiros indicaram trés aligasa

1. o hotel substituir, por outro mais habilitado, csgmal com formacgéo profissional
deficiente;

2. o hotel capacitar, no proprio local de trabalh@essoal com formacéo profissional
deficiente;

3. o funcionario, desde que ndo se acomode, constaesse da importancia da educacgéo

e, por seus préprios meios, buscar melhorar coantiente.

O que os hoteleiros desejam que seja melhoradesempenho dos seus funcionarios
(questdo 7, apéndice A) sao conhecimentos técniaessiduidade, maior iniciativa,
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conscientizacdo. Para isso, eles ja investem eraeda e treinamento, seja promovendo ou
facilitando a participacdo em cursos, palestrast®s.

A esse respeito, o hoteleiro n°® 04 partilha comkéstia (1993) do papel que a
educacdo assume na qualidade dos processos:a‘[gdnte pode contribuir muito para
melhorar a consciéncia das pessoas, dos funcisndielhorando os funcionarios, eles vao
melhorar em suas casas, vao melhorar com seusdiaasillsso € uma coisa que multiplica! O
funcionario mais consciente presta um servico nielho

De forma geral, os hoteleiros dizem que a sa@isfailp funcionario é a satisfacdo do
cliente, tanto que o hoteleiro n° 03 assim afirmtRara ndés € importante que eles [os
funcionarios], estejam bem. Eles estando bem, \éesprestar um bom atendimento ao
hospede, vao estar com um sorriso na face [...Joeth-estar deles, €, naturalmente,
multiplicado”.

Todos os hotéis alagoanos de padrdo 5* possuemmecanismo de avaliacdo da
satisfacdo do hospede (questdo 8, apéndice A)mP@@mente os hotéis com geréncia de
qualidade mostraram possuir mecanismo que avatida ae forma precaria, a satisfacdo dos
funcionarios.

O mecanismo de verificacdo da satisfacdo do héseosn formulario (questionario -
opinario) que busca detectar essa satisfacdo eagdrela qualidade dos servigos, da
alimentacdo, do atendimento, da estrutura fisicdag condicbes de funcionamento de
equipamentos do hotel, enquanto o0 mecanismo digcagéo da satisfagdo dos funcionérios é
a “caixa de sugestdes”. Mas, em alguns hotéisakag@o da satisfacdo do hospede também é
feita por supervisores, por meio do contato dicetm 0 hospede.

Os mecanismos de avaliacdo tém apontado como rpogdivo a satisfagcdo do
héspede em relagdo ao atendimento e como negativopaza das ruas e das praias e a
preservacdo ambiental. Em relacdo a satisfacgidultciondrios, as sugestdes recebidas tém
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se limitado a alteracdes no cardapio de suas oefeic

4.4 DESAFIOS A SEREM ENFRENTADOS PELOS TECNOLOGQS@ HOTELARIA

Apesar da caréncia por gestores nos niveis intéanesl da hierarquia hoteleira, ndo
vai ser tdo facil o tecnélogo em hotelaria, se gmoa supervisdo, ingressar em hotéis
alagoanos de padrdo 5*. O questionamento da estiiegue levantava a hipotese de
contratacdo do tecnologo (questdo 5, apéndice Ajekpondido pelo hoteleiro n° 02 da
seguinte maneira: “Ai depende da entrevista. Depeéladque ele pode me oferecer e do que
eu posso oferecer para ele”.

O hoteleiro n° 01, por sua vez, afirmou que o texgwem hotelaria pode “entrar num
nivel de supervisao [...] se estiver preparado”.

O hoteleiro n°® 03 afirmou que:

Antes dele [o tecnologo em hotelaria] iniciar caggt ou o trabalho, tem que se ver

a vocacdo [...]. Primeiramente, ele passa pornawegso de entrevista, para que se
saiba quais séo 0s anseios, quais sdo as areakedam pretensdo de conhecer e, a
partir dai, a gente faz um cronograma de estagi@/gente de trés meses [...] e a
gente analisa o perfil para que se possa [...]vafiey 0 valor que a pessoa tem.

Muitas vezes, vocé tem pessoas muito boas que aapnoveitadas. E preciso, se

ter a sensibilidade de ver qual o perfil daquelsspe, e conduzi-la ao caminho ao

gual se sabe, que ela vai ter um éxito interessante

A exigéncia de realizacdo de um estagio experirhéntaor um lado, positivo e, por
outro, negativo. O aspecto positivo estd na opattale de treinamento e na dizimacado de
duvidas quanto ao setor com que o profissionalidatw mais se identifica, além de ser uma
forma de mostrar a sua qualidade. O aspecto negagtior sua vez, é a descrenca na
capacidade do tecndélogo em hotelaria, conseqientemeescrenca na capacidade da
instituicdo que prepara esse profissional.

Contudo, a descrenca ndo é somente com o tecnéleym instituicdo formadora,
mas, de forma mais abrangente, em relacdmsiisuicbes alagoanas que formam outros
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profissionais de nivel superior para a hotelaria.

O hoteleiro n°® 03, que cursa Administracdo Hota)gdercebe e afirma o despreparo
de professores formadores dos profissionais p&ratedaria, quando diz que eles estdo nos
cursos para ganhar dinheiro e ndo levam os alunneseem uma visdo real do dia-a-dia da
hotelaria.

Constatou-se que 50% dos hoteleiros entrevistaomsrédulos quanto a capacidade
do tecndlogo em hotelaria para atuar em A&B, devédopeculiaridades préoprias desse
departamento, que requer muito conhecimento técmominio e utilizacdo de técnicas
especificas; conhecimento, reconhecimento e mangseieto de utensilios e equipamentos
proprios da cozinha, do bar e do restaurante.

O Hoteleiro n° 01 foi objetivo em afirmar que

na area de alimentos e bebidas eu ndo sei... N&ge seles [0s tecndlogos em

hotelaria] sdo preparados para serem garcons! Bidseso treinamento que eles
recebem os prepara para uma situacdo de supendsitea de alimentos e bebidas.
Nas outras areas do hotel, em todas elas, coma@xdecmanutencéo e alimentos e
bebidas eu acho que eles podem ser aproveitados.

Vale ressaltar que esse depoimento revela tambénaraitencdo como um setor
inadequado ao tecndlogo em hotelaria. Porém, @epexspectiva da possibilidade de atuacéo
em outros setores, porque se acredita que, mesm@w seja devidamente preparado,
podera, por intermédio da préatica, se desenvo@emesmo ndo acontece nos setores de
A&B, uma vez que a pratica ja requer o conhecimepi® o tecndlogo provavelmente nao
possui.

Contraditoriamente, os outros 50% dos entrevistatimositam no SENAC e nas
faculdades de hotelaria a esperanca de mudancarfilp ganto dos atuais como dos futuros
funcionarios da hotelaria e nao distinguem depataos inadequados ao tecndlogo em
hotelaria.

Parte do depoimento do hoteleiro n° @Re apontava iniciativa, lideranca,
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conhecimento técnico como inexistentes no desenopeiehseus profissionais, mostra a
esperanca na mudanca do perfil de seus funciondfiosconforme vao surgindo cursos de
aperfeicoamento, o SENAC tem cursos e agora, cofacatdades de hotelaria e tal ..., isso
naturalmente vai melhorar”.

Pelo exposto, o tecndlogo em hotelaria que ndo exggav 0 hoteleiro da sua
competéncia, enfrentara dificuldades para assuarigyos gerenciais e, para ingressar ou
permanecer num hotel, podera exercer funcdes tdistdas recomendadas para a graduacao
tecnoldgica que sdo as associadas a gestdo desgoveae producédo de bens e de prestacdo
de servicos.

Essa dificuldade sugere uma perspectiva de sulv@pamento do tecnologo em
hotelaria nos hotéis 5*, da mesma forma, como f&tabada no pré-teste desta pesquisa, a
perspectiva de sub-aproveitamento para empreentismetomo pousadas e hotéis de
pequeno porte, principalmente, se esses profissioda estiverem devidamente preparados.

Entretanto, h4 um diferencial entre o sub-aprowete#to nos hotéis 5* e o sub-
aproveitamento nos empreendimentos de pequeno, poite enquanto nos ultimos nao ha
probabilidade de ascenséao profissional, nos prosesxiste a possibilidade da conquista de
cargos de gestao.

Por outro lado, em hotéis 5*, localizados no imtedo estado alagoano, a distancia da
capital e a exigéncia de o domicilio do funcionddger na mesma cidade, onde o
empreendimento estd localizado, € uma barreira ardeentada por candidatos com filhos,
cujos cbnjuges trabalhem, fatos que, unidos a adéifigacdo profissional, tém contribuido
para 0 ndo preenchimento das vagas existentespaeavisdo, enquanto que, nos hotéis da
capital, os cargos de supervisdo estdo preenchmdesmo que por pessoas precariamente
habilitadas, e o surgimento de vagas esta sujeierassado de algum chefe ou supervisor.

O preenchimento de vagas existentes, ou q@sapo surgir, esta condicionado ao
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consenso entre interesses reciprocos de hotekeicandidatos, aléem da predisposicdo do
candidato em realizar estagio experimental, ja experiéncia € uma barreira para recém-
formados, mais uma das exigéncias para admissédocaggos de gestdo e, por fim, a um

desempenho coerente com os padrdes do hotel.

4.5 NECESSIDADES DOS HOTELEIROS EM RELACAO AOS PRIIRIOS DO CURSO
SUPERIOR DE TECNOLOGIA

Dos principios da educacgéo profissional tecnolodeagraduacao, transformados em
capacidades que foram apresentadas aos hoteleiresistados (questédo 5, apéndice B), para
gue eles apontassem agquelas necessarias a umisup@ara trabalhar em seu hotel, o
grafico n°® 01 mostra que, na primeira colocacaorespondendo a escolha de 100% dos
entrevistados, foram detectadas as capacidadescpatiauar aprendendo ou prosseguindo
estudos(18); a capacidade empreendedora(17); asesakticos, morais e o0s atributos
pessoais que facilitam o convivio em sociedadeD);, a capacidade de acompanhar as
mudancas nas condi¢cdes e na organizacéo do tr§ba/h6); as habilidades e conhecimentos
para gerenciar e operacionalizar os processos fiwvodudo hotel e de atendimento aos
hospedes(12,13,14); a utilizacdo de novas tecrad(@)i e a aplicacdo e melhoramento das
tecnologias criadas para a hotelaria(10,11).

Vale ressaltar que as capacidades organizativasglaa tipicas de gerentes e
supervisores que concebem 0s processos a sereutaE@s; se encontram entre as que estao
em primeiro lugar, em que, mais uma vez, se vardicecessidade das bases de sustentacéo
para o planejador. Essas bases envolvem as capesidiatelectuais desenvolvidas pela
educacdo basica, as habilidades para abstrair eciassinformacdes, para formular

alternativas e atuar preventivamente, como ja moeadas na pagina 84.
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Gréfico 1: Capacidade que deve possuir 0 Superpea trabalhar nos hotéis dos entrevistados

Mesmo sem perceber, os hoteleiros necessitam deosjusupervisores recebam
conhecimentos técnicos e cientificos para domipatp conhecimento, as técnicas da
hotelaria, além do desenvolvimento de valores ibuatrs humanos que sdo sustentaculo do
comportamento de um lider.

Em relacdo as novas tecnologias, “seu uso é vifdiSteleiro n°® 03). Aléem de que, a
hotelaria alagoana ja faz uso da informatica pam@rgiar processos, comunicar-se com
clientes externos e com fornecedores, armazenasgdachitir comandas, controlar producao
da cozinha. Segundo esse mesmo hoteleiro, ja existes hotéis maquinas que tornam os
processos produtivos mais competitivos, por agiliazaexecucdo dos processos e por
substituir, em média, 140 funcionarios.

A capacidade empreendedora e a capacidade de w@mtaprendendo, para
acompanhar as mudancas nas condi¢cdes e na organidacgtrabalho, também facilitam a
insercao ou continuacao na hotelaria.

Essas duas capacidades se aplicam tanto ao pmoéksjue ndo quer perder seu
espaco para um outro mais habilitado e, portanéds ocompetitivo, como ao empreendimento
qgue nado quer perder clientes para o concorrente.

Afinal, conforme declarou o hoteleiro n° 08, sistema hoje, globalizado, impd&e
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situacOes, projecdes, desafios e metas para vot# @@cancar, e se vocé ndo alcanga, 0
sistema ndo perdoa! As pessoas estao |a, na cénciarralcancando, e vocé fica para tras”!
Por isso, muitos dos atuais funcionarios dos hofisa tornarem-se mais eficazes, estao
buscando fazer cursos em informatica e em linggangeiras compativeis ao idioma dos
hospedes habituais.

O grafico n° 01 mostra que, em segundo lugar, septando 75% dos entrevistados,
foram detectadas as capacidades de produzir eddiftecnologias para a hotelaria(9);
produzir conhecimentos que permitam a criacdo @nuiio de novas tecnologias(4); difundir
e melhorar novas tecnologias(5) e compreender cepso de criagdo de novas tecnologias
em suas causas e efeitos(2).

Em terceiro lugar, correspondendo a 50% dos estexlos, foram detectadas as
capacidades de avaliar os impactos resultantesraiugiio e da incorporacdo de novas
tecnologias ao processo do hotel(7,8); avaliamgsctos sociais, econdmicos e ambientais
resultantes da produgé&o, funcionamento e incorgorde novas tecnologias(3).

Significativo foi o fato da capacidade de realigadivulgar pesquisa cientifica(l) ser
rejeitada por todos os hoteleiros entrevistadoseianto, 25% deles foram coerentes com a
rejeicdo da realizacdo e divulgacdo de pesquisssifitas, ndo apontando a capacidade de
produzir e difundir tecnologias para a hotelariaontfaditoriamente, porém, 75% dos
entrevistados apontaram a capacidade de produgieconentos que permitam a criacdo e o
dominio de novas tecnologias, capacidade que sé padalcancada por meio da pesquisa.
Também apontaram a difusdo e o melhoramento dasloggias criadas.

Mas, como melhorar se n&do souber pelo menos recAacontradicdo pode ser
entendida quando se vé a hotelaria como um sisticamente de prestacdo de servigos,
gue adquire insumos como equipamentos, maquirerssilibs e alimentos de outros sistemas
produtivos e ndo pretende ter o dominio dos mesqaraducéo desses insumos.
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Na hotelaria, os bens criados, basicamente, sadvebsdas e os alimentos
confeccionados e, nesses processos, € salutarnamrfario, especialmente chefee o
barmanproduzir e dominar tecnologias; porém, ndo € uratigar sistematizada a publicacéo
dos ensaios e resultados obtidos, de modo que rdgecimnentos produzidos permanecem
com o proéprio criador.

Ja no que se refere ao funcionario que trabalhaagestdo de processos, que segue
um modelo de gestédo e utiliza as tecnologias iagkpecialmente tecnologias gerenciais, as
vezes precisa inovar, renovar e reciclar os modeosis tecnologias para obter o
comprometimento dos subordinados. Esse fato lexargpreensédo do percentual de 75% dos
entrevistados, que apontaram a capacidade de preddifundir tecnologias para a hotelaria
e o percentual dos 100% dos entrevistados, quetaapam a capacidade de utilizar as novas
tecnologias e produtos criados, além de aplicarethonar as tecnologias criadas para a
hotelaria.

A compreenséo dos processos de criagdo de novasldgias em suas causas e
efeitos também exige conhecimentos, capacidade rioativa para questionar e discutir,
bem como habilidades cognitivas para refletir, gvade validar.

Mas a necessidade de se avaliar impactos sociamoOmicos e ambientais,
resultantes da producao e gestao de novas tecaglogadas e ou incorporadas aos processos
hoteleiros, ainda ndo se generalizou na hotelpaajue ndo era comum o funcionario fazer
avaliagcdes que ndo fossem as relativas a raciagalize & competitividade.

Hoje, porém, como a preservacao das belezas ret@iramprescindivel ao turismo
alagoano, como esses recursos estdo se extingaeindmo se herdam as conseqiiéncias de
atos realizados no passado, que nao tiveram s@astos analisados na época, ha, pois, uma
urgéncia em gerir 0S recursos naturais que sobraemimpedir o crescimento econémico.

Para isso, discussfes sobre 0os impactos amisiensaiciais estdo sendo feitas, até no
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jardim de infancia, embora ainda seja reduzidopags para discussdes dos impactos sociais
e econOmicos, quer sejam eles resultantes de regaslogias, quer sejam resultantes de
outras decisoes.

Nos ambientes de trabalho, o empresario, ou o Ige8ig geralmente, decidia quais
tecnologias adquirir e ndo se falava de suas cdése@s. Hoje, até mesmo porque € o
trabalhador quem vivencia e primeiro sente os itgzae inclusive os sociais - das novas
tecnologias, a discusséo do ponto de vista ecomdsicial e ambiental passa pelas escolas e
assume a posicao de uma competéncia do individuo.

Mas, para os hotéis alagoanos 5*, ainda persigigia econdmica do custo/beneficio
guando se espera que o supervisor em hotelaris@aragjum impacto. O hoteleiro n° 02,
inclusive, falou que ao tecnélogo em hotelaria bd@stava avaliar os impactos resultantes da
producdo de novas tecnologias, mas avaliar as gemgadessas novas tecnologias, se

incorporadas aos processos do hotel.
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Gréfico 2: Expectativas dos hoteleiros quanto agita do Tecnélogo ehfotelaria

Vale frisar que os hoteleiros entrevistados foraerentes com o depoimento dado na
entrevista quanto as necessidades do hotel pordexé@bra “para gerenciar processos e, por
conseguinte, suas expectativas quanto a funcdoeduwdlogo em hotelaria (questdo 6,
apéndice B), ja que, conforme grafico 2, 100% dudsegistados esperam ser o tecndlogo em

hotelaria um supervisor ou coordenador dos departas defront officg3), responsavel
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pelo planejamento, organizacdo e desenvolvimensosgtores de producédo de bens e de
prestacdo de servigcos de atendimento ao hdéspede.

Setenta e cinco por cento dos entrevistados, espgeva sua vez, ser o tecnologo em
hotelaria um chefe de setorfient-officg5), que, sob supervisdo ou coordenacéo, garante
o planejamento, a organizacdo e o desenvolvimen® pfocessos de atendimento ao
hospede.

Além de chefe de setor e supervisor de departameahddront office 50% dos
entrevistados esperam do tecnélogo em hotelariaagd@ como executor de tarefasfrbat
office(1), supervisor de departamento lck officé4), chefe de setor deack offic€6) e
gerente de departamentosfamt officg7).

Vinte e cinco por cento dos entrevistados esperateahdlogo em hotelaria a atuacao
como executor(2) e gerente dos servicopatek offic€8), desde que a instituicdo formadora
0S prepare para tais cargos, uma vez que o nomeélago em hotelaria remete a nocéao de
gue o tecndlogo sera preparado para departamegmogcionais, que lidam diretamente com
o atendimento aos hospedes.

Os entrevistados que apontaram os servicasadk officeforam exatamente os que
nao tiveram nenhum contato com o tecndlogo e taodol em hotelaria, além de que, mais
uma vez, se verifica a incredulidade em relacateandlogo em hotelaria como gerente de
departamentos operacionais.

Confirmando a utilizacdo de tecnologias, os empuheeentos de todos os hoteleiros
pesquisados eram informatizados (questdao 7, amenBilc Conforme gréfico 3, a
informatizacéo atinge 100% dos hotéis, nos setteesserva(l), recepcdo(2) e compras(13).

J& nos setores de restaurante(4), bar(5), almagaf(if), manutencéo(8), RH(10),
contabilidade(11), controladoria(12) e marketing(®dinformatizacdo atinge 75% dos hotéis.
Por outro lado, nos setores de lavanderia@2jnba(6), seguranca(9), governadoria(15) e

Carmen Simplicio Soares Araljo  Cap. 4 - O dgo em Hotelaria na Opinido dos Hoteleiros Enstados



O Perfil do Tecnélogo em Hotelaria: estudo em Isoaéagoanos
101

financeiro(16), a informatizacao alcanca 50% ddsibqquestdo 8, apéndice B).
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Gréfico 3: Setores informatizados nos hotéis do®eistados

Os softwares mais utilizados nos hotéis dos ersti@ios sdo o Desbravador e CM,
usados tanto nos setoresfamnt officecomo nos déack office O software Master Mac, por
sua vez, é usado no setor de RH.

Desse modo, o tecndlogo em hotelaria necessitandoraiutilizacdo desses softwares,
ou, pelo menos, possuir conhecimentos de informdétice |he permitam operar nesses
sistemas gerenciais, dai, as exigéncias de haleldgpermanentes com ferramentas da
informatica.

No que se refere as tecnologias de comunicacaastéqué, apéndice B), por meio do
gréfico 4 pode-se verificar que 100% dos hotéis possuenmiti®); facsimile(4), telefone
fixo(5), telefone celular(6), radio de comunicad@@p(walkie-talkie(8), microsistem ou
similar(9), tv a cabo(10) e equipamentos de sona paanlizacdo de eventos(24). Sé&o
tecnologias cuja fungdo o tecndlogo em hotelaricipa conhecer e saber manusear o0s
equipamentos com segurancga, ou, pelo menos, passairbase de conhecimentos que lhe

permitam descobrir, por meio do manual de instrsigéemo séo utilizados.
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Grafico 4: Situagao do hotel do entrevistado emgé@d a tecnologias de comunicagdo

Ja as tecnologias como camaras fotograficas(lpadoras (14), data-show(15) e
video conferéncia(18), sédo locadas por 100% dosgidjoenquanto as tecnologias como
retroprojetor(16), projetor de slides(17) sdo deppedade ou séo locadas por somente 50%
dos hotéis. Todas essas tecnologias sdo impreseindiara a realizacdo de eventos como
convencdes, reunides, palestras, seminarios, cgsuge dentre outros, de forma que o
tecnologo em hotelaria, embora néo seja o respehpélo manuseio e operacionalizacdo das
que séo locadas, pelo menos precisa conhecerdadélde cada uma.

Quanto as tecnologias video(11) e DVD(12), també&mlocadas ou de propriedade
de 50% dos hotéis. Além de que, somente 25% d@sshmbssui intranet(3), e nenhum deles
se interessa por rede digital integrada com owti@belecimento(l).

As tecnologias circuito interno de tv para seguaathg hotel(19) e chave no formato
cartdo eletrénico(23) néo interessam a 50% dodsh@®gquanto circuito interno de tv para
entretenimento(20) ndo interessa a apenas 25% atéss.nPor outro lado, o detector de
fumaca(21) € uma pretensdo para 50% dos hotéisiaetayo alarme de incéndio(22) é
pretensao de 25% dos hotéis.

Os hoteleiros necessitam de funcionarios que allokerar, tenham capacidade para

discernir e julgar, de modo a resolver os probleapassentados pelos hospedes (questao 10,
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apéndice B), mas, conforme grafico 5, cinquentacpato dos entrevistados disseram esperar
gue o funcionéario abordado encaminhe o problemzhate imediato. Somente 25% disseram
esperar que o funcionario abordado escolha a meltlocéo e peca autorizagcdo ao chefe
imediato, enquanto os outros 25% disseram espemarogfuncionario abordado resolva o
problema porque eles tém autonomia para assimgepoembora a autonomia seja limitada a

restricbes, que ndo foram explicitadas.
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Grafico 5: Atitude que o funcionério devera tomargpresolver um Problema

O tecndlogo em hotelaria, como chefe de setor parsisor de departamento, do qual
€ esperado iniciativa, enfrentard o desafio decemlem pratica, dinamismo, criatividade,
julgamento e, acima de tudo, equilibrio para adstiai e discernir o que deve encaminhar ao
chefe imediato, e o que resolver, dentro de suadalccom auxilio dos subalternos, sem
parecer acomodado nem ultrapassar limites da bieearsuperior, porque, em 75% dos
hotéis, o modelo de gestédo ainda é o modelo vertica

Quando se trata da avaliagdo de impactos soOcioeatalis causados pela hotelaria
(questado 11, apéndice B), todos os hoteleiros@staglos, conforme gréafico 6, disseram que
possibilitaria ao tecnélogo em hotelaria, se este/esse trabalhando no hotel, a atuacao,
analisando, controlando e sugerindo solu¢gbes paramimar impactos resultantes da
organizacao do trabalho(10) e das tarefas do plest@abalho(11). Esses dois pontos afetam a

produtividade do hotel.
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Gréfico 6: Avaliacao de impactos causados peladdride

No entanto, uma atuacdo apenas sugerindo solucaoedidas para minimizar a
quantidade e a destinacao do lixo gerado pelo (i9t2); a quantidade de energia consumida
mensalmente pelo hotel(5); as condigcbes do ambfesite de trabalho(8) e os gastos com
remuneracao, recompensas e prémios(9), seria piwadd por 75% dos hoteleiros, embora
nao permitindo ao tecnélogo em hotelaria a andlise controle desses itens.

Cinquienta por cento dos hoteleiros, contudo, dissguossibilitar ao tecnélogo uma
atuacdo, sugerindo solucbes ou medidas para maninuzvolume de agua consumida
mensalmente(3), a destinacdo de aguas servidas(@)castos(12). Somente 25% disseram
gue possibilitariam a sugestéo de solucdes pastétioa da edificacdo do hotel(7).

Os hoteleiros que negam a possibilidade de o tegodlatuar, analisando e
controlando os itens apontados, dizem nédo serwsaafuncdo do tecndlogo em hotelaria,
mas de outros profissionais. O hoteleiro n°® 04, gg@mplo, assim falou: “a dedicacdo de
tempo dele [do tecndlogo em hotelaria] ndo pod@aex coisas supérfluas. Ele tem que estar
envolvido com a atividade principal dele que é @sfegdo do hdospede. Ele pode evitar o
desperdicio, mas nao fazer o controle. A manute@gigeem controla isso”.

O hoteleiro n° 03, por sua vez, referindo-se a tigeate de lixo gerado pelo hotel,
disse que “o gerente de A&B analisa a&preveita o que € possivel’; portanto, ndo

Carmen Simplicio Soares Araljo  Cap. 4 - O dgo em Hotelaria na Opinido dos Hoteleiros Enstados



O Perfil do Tecnélogo em Hotelaria: estudo em Isoaéagoanos
105

possibilitaria essa atividade ao tecndlogo em hotel

Os hoteleiros que negam ou impdem condi¢cdes queitpen ao tecnologo nalisar,
controlar ou sugerir solucdes, tém dois pontos déa:vo primeiro € o de que nado é
interessante ter no quadro de funcionarios algugma griticar, para fazer cobrancas de itens
como a quantidade, coleta e destinacdo do lixo ipagicamente, € da responsabilidade de
orgaos publicos; o segundo diz respeito em sabais qesultados positivos a analise, o
controle e a minimizacéo desses itens trardo a.hot

Desse modo, solu¢des para minimizar problemas mbseates fisicos de trabalho ou
em questdes de remuneragdo, recompensas e préoties) @carretar mais gastos para o
hotel, e solugbes para minimizar o consumo de agude energia elétrica podem afetar o
conforto dos hdspedes ou exigir gastos com educecieinamento de funcionarios e
clientes.

Foi nesse sentido que o hoteleiro n° 02, refergela-destinacéo do lixo, disse “que o
lixeiro é quem faz isso” e, referindo-se aos cysjas “depende do resultado” possibilitar ou
ndo a atuacdo do tecnélogo.

A localizacdo do hotel(6) ndo pode ser modificadamudancas na estética da
edificacdo significam gasto; portanto, ndo se permenhuma intervencdo nesses itens,
porque sdo vistos como trabalho do engenheiro erdaiteto, ainda que, para novas
edificagcdes ou ampliacdes, sugestdes podem seascei

Ja o lixo, que é um problema enfrentado pelo esdadbdlagoas, inclusive pela capital
alagoana, afeta a hotelaria, tanto pela localizdgdxéo como pela limpeza de ruas e praias.
Esse é um item cujas solu¢cdes para minimizacdonséto bem-vindas, desde que nao
signifiquem gastos extras ao hotel e possam san@nbadas as autoridades competentes.

Assim sendo, verifica-se que, teoricamente, 50%hdtsleiros esperam do tecndlogo
em hotelaria capacidade para avaliar impactos d&des da incorporagao de tecnologias ao
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hotel, mas a pratica da extensao dessa capacidadedades, decorrentes dos processos do
proprio hotel, s6 sédo bem vindas se os resultadagdrem beneficios imediatos.

Essa andlise indica que, para o tecnologo em hiatefaca o compromisso de sua
contribuicdo em utilizar os recursos ambientais cesponsabilidade, em utilizar tecnologias
para melhorar as condicbes e até os ambientesaballto, podendo contribuir para a
satisfacdo dos subordinados, mas sem jamais esqoedateresses e a lucratividade da

empresa onde trabalha.

4.6 IMPORTANCIA DAS COMPETENCIAS APRESENTADAS AOSOTELEIROS

A importancia que os hoteleiros atribuiram as ceécias apresentadas no

questionario foi escolhida, conforme ja mencionadometodologia, dentre cinco graus de

importancia.

Pontuagdo da competéncia

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Competéncia empreendedora

Gréafico 7: Importancia que os hoteleiros atribuiré® competéncias empreendedoras esperadas de um
Supervisor

As competéncias propostas como da categoria engwdera (questdo 12, apéndice
B) foram considerados importantes, recebendo assdPauco Importante, Muito Importante

e Extremamente Importante. A pontuacdo que cadgpe@mcia recebeu resultou em seis
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valores distintos e, pelo grafico 7, constata-se, ggm primeiro lugar, os hoteleiros
entrevistados esperam do supervisor atributos hosnanvalores para ter iniciativa(2), ser
comprometimento e perseveranca (9,10); habilidegleset lider(4) e conhecimento para
buscar novas informacdes(11), e, em segundo logarjbuto humano de ser criativo(3). As
competéncias da primeira e segunda classificagiabém estdo coerentes com os dados
apontados na entrevista.

Em terceiro lugar, estdo a visdo para tracar p{ayos valor de ser autoconfiante(7);
0os conhecimentos e as habilidades para buscaruomaties(12) e estabelecer e perseguir
metas(17). Em quarto lugar, encontram-se o valoseatecorajoso(5); as habilidades para
monitorar sistematicamente o que foi planejadoélé)conhecimento para ter capacidade de
decisédo(13). Em quinto lugar, estdo o valor deosginal(8), de correr riscos calculados(16)
e 0 conhecimento para ser introdutor de novidagleB{Balmente, em sexto lugar, encontra-
se a habilidade para planejar sistematicamente(14).

A superioridade atribuida a importancia da compgéémonitorar sistematicamente
sobre a competéncia planejar sistematicamente esugee, para empreender dentro da
empresa, 0 monitoramento sistematico pode peraniercepcao de novas oportunidades.

Das competéncias comuns, a categoria empreendedaraategoria humanistica, a
capacidade de ser lider, criativo e perseveramtbesam, na categoria empreendedora, um
grau de importancia superior ao recebido na cagfomanistica, enquanto as competéncias
teriniciativae sercomprometidaeceberano mesmagraudeimportancianasduascategorias.

Das competéncias propostas como da categoria hsticar(iquestdo 13, apéndice B),
somente uma, “ser possuidor de obstinacao” foiidersdo ndo muito importante por um
anico hoteleiro. As demais competéncias foram cmmadas importantes, recebendo dos
entrevistados os graus Pouco Importante, Muito htapte e Extremamente Importante.

Da pontuacdo que cada competéncia recebeu, roonfyrafico 8, detectaram-se oito
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valores distintos.

20
18
16
14 4
12
10 -

Pontuacgdo da competéncia

oON MO
I R T R

1 23 45 6 7 8 910111213141516 1718 1920 21 22 23 2425 26 27 28

Competéncia humanistica

Gréfico 8: Importancia que os hoteleiros atribui@tompeténcias humanisticas esperada de um Saperv

Em primeiro lugar, os hoteleiros entrevistados espedo supervisor em hotelaria
atitudes que demonstrem ser ele possuidor de tesgé&iservigos(26). Em segundo lugar,
atitudes que demonstrem ser assiduo e pontuad2gosprometido(8), leal(12), ter postura
ética(21), iniciativa(22) e possuir valores quespreem e conservem o meio ambiente(24).
As competéncias da primeira e segunda classifisagée coerentes com as informagdes
mencionadas na entrevista.

Em terceiro lugar, as atitudes esperadas do sgpercompreendem aquelas que
demonstrem ser ele cuidadoso com a aparéncia p@3samparcial(9), perseverante(10),
otimista(11), possuidor de espirito de coopera¢go€2 capaz de incorporar novos valores
culturais(13); além das habilidades de possuicesimacao(27), integrar-se com os colegas
de trabalho(15), saber ouvir e verbalizar idéias ctareza(17,18).

Em quarto lugar, estdo as habilidades de ser wlkadcao pratica(7) e integrar-se
com a empresa onde trabalha(14). Em quinto lugst§oeo valor de ser lider (5), as
habilidades de saber trabalhar em equipe(16) éwatde demonstrar confianga(19). Em
sexto lugar, o atributo humano de ser criativo(3) ®alor de atuar voluntariamente em
projetos sociais(20).
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Em sétimo lugar, encontram-se os atributos humdaaser animado(4), original(6) e
possuidor de obstinacédo(23). Finalmente, em oikagar, foi apontada por um dos hoteleiros
e por ele considerada como de extrema importaacigbilidade de administrar conflitos,
correspondendo a contornar imprevistos e a euitéwsacom o cliente.

Das competéncias propostas como categoria de cénugmet organizativas (questao
14, apéndice B), duas delas “identificar clientegepciais” e “utilizar os 3R” foram
consideradas ndo muito importantes, por um unid¢eldéico. As demais foram consideradas
importantes, recebendo os graus Pouco Important@iloMmportante e Extremamente

Importante.

123 456 7 8 9101112131415161718192021 22232425262728

Pontuagdo da competéncia

Competéncia organizativa

Gréfico 9: Importancia que os hoteleiros atribuigstompeténcias organizativas esperadas de umviape

De acordo com o representado no gréfico 9, a poatuaue cada competéncia
recebeu demonstra sete valores distintos. Pararsugestao dos processos de um hotel, em
primeiro lugar, os hoteleiros entrevistados espetarsupervisor a capacidade de falar outro
idioma(28). Os idiomas apresentados foram em oxtepreferéncia: o inglés, o espanhol e 0
castelano. Porém, somente um hoteleiro esperamusaipervisor domine o idioma castelano.
Essas competéncias também foram mencionadas eaistatr

Em segundo lugar, os hoteleiros esperam do super@isapacidade para analisar a

qualidade de bens produzidos e de servicos prestadohdspede(12) e de avaliar a
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receptividade e a satisfacdo com o produto hot€le8). Essas competéncias demonstram a
preocupacéao do hoteleiro com a avaliacdo da quigida hotel.

Em terceiro lugar, destacam-se 0s conhecimentos nlé®dos e técnicas de
organizacdo do trabalho(l); a capacidade de busampetitividade da empresa ou do
ambito de atuacdo(24). Em quarto lugar, os conlextios e as capacidades para tracar
planos(6), ter visao sistémica(7), avaliar as ogiel dos ambientes do hotel(8); buscar
produtividade(25); aplicar os métodos e técnicasrdanizacdo do trabalho(10), intervir nas
situacbes problemas, sugerindo formas de melhosarca@ndicbes ou execucdo do
trabalho(11); manter e otimizar a utilizacdo deiregs materiais e patrimoniais no ambito de
atuacado(14); apurar custos no ambito de atuacgogiganizar estratégias de captacao de
clientes(21); promover a comercializacdo de prax(@®); elaborar critérios de selecdo de
funcionarios no ambito de atuacao(27).

Em quinto lugar, destacam-se os conhecimentos disldedo trabalhista(2); o
conhecimento e as habilidades para dimensionar fiairdeoliticas de qualidade(5); a
capacidade para manter e otimizar a utilizacdo ebrirsos financeiros no ambito de
atuacado(15); elaborar orgcamento(16); determinacosrefinais(18); realizar prospeccéao
mercadoldgica(19); elaborar perfil de funcionamoambito de atuac&o(26).

Em sexto lugar, estdo os conhecimentos de legasleigdl e penal(3); a capacidade
para analisar e avaliar as condicoes de trabalhodéntificar clientes potenciais(20),
reciclar, reutilizar e reduzir o que for possiv8)(2e, finalmente, em sétimo lugar, a
capacidade para dimensionar e definir politicaged@irsos humanos(9). Nos dois ultimos
lugares estdo competéncias que se reportam azatesdidack office

Das competéncias propostas como da categoria deeténcias técnicas (questao 15,
apéndice B), somente a capacidade de “organizaseoscos de apoio ao hotel” foi
considerada sem importancia, por um unico hotel@t@s outras, “reconhecer e identificar
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os tipos de vinho” e “os tipos de bebidas destdgddéoram consideradas ndo muito
importantes por um unico hoteleiro. As demais focamsideradas importantes, recebendo os

graus Pouco Importante, Muito Importante e Extreeram Importante.
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Pontuacdo da competéncia
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Competéncia técnica

Gréfico 10: Importancia que os hoteleiros atribmigs competéncias técnicas esperadas de um Sapervis

O gréfico 10 apresenta sete valores distintos pgrantuacdo que cada competéncia
recebeu. Como preparo técnico, em primeiro lugsrhateleiros entrevistados esperam do
supervisor a capacidade para conceber servicosnuentacao(6); identificar a utilizacdo dos
diversos tipos de copos, pratos e talheres(21);tanan otimizar a utilizacdo de recursos
materiais nos departamentos de A&B e de Hospedd@gndominar técnicas de limpeza, e
dominar o0 manuseio correto, cozimento, refrigeragéonservacao de alimentos(18).

Em segundo lugar, esperam a capacidade de corsmbvegos de hospedagem(7), de
manter e otimizar a utilizacdo de recursos finansenos departamentos de A&B e de
Hospedagem(13), dominar procedimentos necessaridseak-in a acomodacao e abeck-
out do hispede(27); ler e interpretar informacdesités(31); comunicar-se com o cliente
interno e externo(33); falar outro idioma(34); ggdicom clareza oficios, requerimentos,
memorandos, relatorios, pedidos e outros documenqies se fizerem necessarios(32) e
dominar o uso de softwares especificos para ad@rbatelaria(11).

As competéncias que receberam a primeirssifie;do em grau de importancia,
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basicamente, sdo atributos do departamento de A&S.que receberam a segunda
classificacdo em grau de importancia, tanto peeten&&B, como pertence a hospedagem.
Contudo, a competéncia especifica do setor de Hagpen, que esta em segundo lugar, &
uma competéncia do setor de recepcéao.

Em terceiro lugar, espera-se 0 conhecimento doardgpentos e setores operacionais
de um hotel e sua funcionalidade(1); de normasgsléEédo hoteleira(4); dos conceitos e
terminologias proprias da hotelaria(3); dos pravexitos para realizar eventos(5) e
capacidade para planejar recursos financeiros paradepartamentos de A&B e de
Hospedagem(8), o dominio e uso de softwares baside suporte(10); de organizar os
servicos de seguranca e de manutencdo do hotelf@dfirganizar o espaco fisico para
alimentac&o(16); de organizar os servicos de A&RB(d& escolher o vinho que combina com
determinado prato(22); de dominar técnicas de darge@io de eventos(24); de dominar
técnicas de armazenamento de bebidas(25); de dotéordcas da area de governanca(26);
de organizar os servicos de governanca(28) e daniagy o0 espacgo fisico de
hospedagem(29).

Das competéncias que estdo em terceiro lugar, sng@@ habilidades de quem
executa processos em Hospedagem, em A&B e em EByemi@s, ao mesmo tempo, séo
habilidades necesséarias a quem gerencia 0os mesowuEs$os. Das capacidades requeridas
pelo setor de Hospedagem, que estdo no tercgiao lem grau de importancia, encontram-se
capacidades exclusivas do setor de governanca.

Em quarto lugar, destacam-se o conhecimento datdepento Administrativo e dos
setores auxiliares ao hotel(2); a capacidade p#maejar recursos materiais para 0S
departamentos de A&B de Hospedagem(9); o reconleatome identificagdo dos tipos de
vinho(19) e a destreza manual(30).

Em quinto lugar, estédo a capacidade para recenkedentificar bebidas destiladas
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(20) e dominar técnicas de preparo de bebidasfz®)fim, em sexto lugar, esta a capacidade
para organizar os servicos de apoio ao hotel(1®resétimo lugar, apontado por um dos
hoteleiros e por ele considerada como de extremgoridncia, o conhecimento dos
fornecedores da regiao.

As competéncias técnicas, exclusivas e essenamissetores Bar, Restaurante e
Cozinha; Recepcédo; Governanca e Eventos, que hasidonapontadas na entrevista, no
questionario, receberam um grau de importancia agi€lassificou, respectivamente, em
primeiro, segundo e terceiro lugares.

Essa preferéncia é justificada pela dificuldadeesiwontrar pessoas habilitadas para
trabalhar nesses setores. Como havia dito o hatel®® 04, é mais facil encontrar
supervisores para 0 setor de governanca (elesaflidgressoas com baixo nivel de
escolaridade e pouco conhecimento técnico) do qua fecepcdo. E, mais dificil ainda, é
encontrar supervisores para A&B (lideram pessoasegqercem distintas func¢des, com niveis
diferenciados de escolaridade, com conhecimentosct#s mais sofisticados e com dominio
do uso instrumental das técnicas).

No que se refere as competéncias da categoria digomamnento pessoal (questédo 16,
apéndice B), todos os hoteleiros entrevistadognafiim que seus hotéis necessitam de
profissionais que busquem continuar aprendendo.cbDageténcias propostas (questao 17,
apéndice B), participar de associacfes e sindicd@ogrea de hotelaria, realizar estagio,
mesmo atuando profissionalmente, e ser leitor assii@ revistas, jornais ou periddicos da
area de hotelaria foram consideradas como atitmdes muito importantes por um dos
hoteleiros entrevistados. As demais competénciasnf@onsideradas importantes, recebendo
0os graus Pouco Importante, Muito Importante e Examente Importante. O gréafico 11

mostra sete valores distintos para a pontuacacapscompeténcia recebeu.
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Gréfico 11: Importancia que os hoteleiros atribmiiis competéncias de monitoramento pessoal espdgada
Supervisor

Os hoteleiros entrevistados esperam que o supenpsoa continuar aprendendo,
realize, em primeiro lugar, o estagio obrigatécmmo estudante(3). E, em segundo lugar, que
participe, regularmente, de congressos, palesgasinarios e eventos similares(1), de cursos
de atualizacao(7) e, também, de cursos de apeafagato ou pos-graduacao(8).

Em terceiro lugar, os entrevistados esperam qugpergisor participe de grupos de
debate sobre a area de hotelaria(6); em quarto, lgga leia assiduamente jornais, revistas e
periodicos da area de hotelaria(5); e, em quingarluque realize estagio, mesmo atuando
profissionalmente(4).

Em sexto lugar, os entrevistados esperam que gsséissionais participem de
associacdes e sindicatos da area de hotelaria@nesétimo lugar, apontado por um dos
hoteleiros e por ele considerado como de extrenparii@ncia, que esteja em contato com a
concorréncia, analisando e comparando o atendinmeoétido pelo concorrente com aquele
prestado pelo hotel onde trabalha(9).

A busca continua de aprendizado, tanto € uma ndadssdo profissional como do
empreendimento onde ele trabalha. Entre as atsapfopostas, como medidas que o hotel
toma para contribuir com o aperfeicoamento dosifundcios (questdo 18, apéndice B), esta,

em primeiro lugar, com 100% de adesdo dos empmemtdds, o financiamento da
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participacdo dos funcionarios em congressos, pagstursos, seminarios e, especialmente,
em cursos e treinamentos(5); porém, somente 50%edtrevistados foram capazes de
especificar ou mostrar o cronograma de cursosraatrentos para o ano de 2005.

Em segundo lugar, como pratica de 75% dos empmeentdds, esta a flexibilizacdo
ou liberacdo do horario de trabalho, para que oifundrio participe de congressos, palestras
e similares(2) e, em terceiro lugar, como pratiea5®% dos empreendimentos, esta a
flexibilizacdo do horéario de trabalho para posg#nilestudos aos funcionarios(1) e um centro
de treinamento conduzido pelo RH do empreendiméhnto(

Contudo, apenas 25% dos empreendimentos assinasjorevistas e periodicos
especializados(3) como, por exemplo, a Rotas drak® Turismo, e os deixa a disposi¢cao
dos funcionarios. Nenhum empreendimento mantémogdgpestudos entre os funcionarios
(4), embora seja uma pratica dos gerentes geraihak@is 5* se reunirem quinzenalmente
para, num almoco, discutir problemas da hotelaria.

O cronograma de cursos e treinamentos que 50%ntievistados apresentaram para
0 ano de 2005 (questdo 19, apéndice B), inclugin@mento em Governadoria, Treinamento
em A&B, Treinamento em Atendimento ao Publico, maento de Seguranca; Curso de
Idiomas, Curso de Desenvolvimento de Chefias; @ag@es Odontoldgicas, Orientacbes de
Parto e Amamentacao, Orientacdo de Beleza e Magidgalestras sobre DST e AIDS.

A existéncia de cronograma de cursos e treinamesna® os funcionarios se deu em
empreendimentosomgerénciadaqualidades comcentrodetreinamentaconduzidgoeloRH.

Nao foi mera coincidéncia que o0s gerentes dessgaeemdimentos tivessem
enfatizado a satisfacéo do cliente como o objetiaimr de seus hotéis e demonstrado possuir

consciéncia de que funcionarios habilitados e radtig realizam melhor suas funcgdes.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Escute o que o cliente deseja.
Escute o que o empregado deseja.
Determine onde vocé esta e estabeleca suas pdesida
Desenvolva um plano... e va em frente...
Leonardo L.Berry

5.1 CONCLUSOES

Do exposto nos capitulos anteriores, chega-segamses conclusdes:

* inexistia nos entrevistados expectativas formadbeeso tecndlogo em hotelaria;

* as opinides que os entrevistados demonstraramuipossh relagdo ao tecnélogo
em hotelaria, foram originadas, principalmenteapeaiecessidades existentes em
seus hotéis, ndo havendo influéncia de promesséscdélogos em hotelaria, de
instituicdes que os formem, ou de informacgdes adast por quem ja os conhece;

* no estado de Alagoas, é ardua a tarefa de encditteaes que, com vistas na
satisfacao do cliente, coordene, oriente, treineatie desempenhos; que organize
e acompanhe as operacdes dos setores dos depassmrderHospedagem e de
Alimentos e Bebidas nos hotéis;

* apesar de ndo ser uma exigéncia, ha nos hotésaalag 5* uma preferéncia por
funcionarios que possuam escolaridade em nivelisupe

* nos hotéis alagoanos de padrao 5* existe car@aciplanejadores na funcao de
chefe de setor e supervisor de departamento catedHomspedagem e o de A&B;

» as funcbes de chefia e de supervisdo exigem alfidarde pessoas e a gestéo de
processos, itens também essenciais a gestao ddagieal

» 0 chefe de setor, no ambito de sua atuacdo, € amejptor, organizador e

acompanhador, que, sob supervisdo, garanfg@arejamento, a organizacdo e
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o desenvolvimento da producéo de bens, da prestigcdervicos de atendimento
ao hospede e de servigcos auxiliares a esse atardime

e 0 supervisor, no ambito de atuacédo, é um planejadganizador, coordenador e
acompanhador do desenvolvimento dos setores dag#odie bens e de prestagao
de servigos, associados a alimentacdo, a acomodae@oentretenimento, bem
como aos servigos auxiliares ao atendimento aceld@sp

* 0S entrevistados tém a opinido de que o tecnélogd@telaria possa atuar em
qualquer departamento do hotel desde que estgarpdo, porém ndo acreditam
que eles possuam competéncia para atuar em A&B,;

* ao tecnologo em hotelaria cabe, entdo, exercesquei das funcdes que exija
lideranca de pessoas e gestdo de processos, natadentos operacionais do
hotel (de hospedagem e de alimentos e bebidagndelpelos interesses da
empresa onde trabalha e pela satisfagdo do clipnigsipalmente, o cliente
externo;

* no departamento operacional dos hotéis alagoangadi&io 5*, os setores mais
carentes por supervisores sao o departamento de A&Bpcao e reserva;

» cabe as instituicbes formadoras de tecndlogos heéardma formacdo que
possibilite atuar como chefe e supervisor paraisagrnecessidades dos hotéis
alagoanos 5%;

» ao tecndlogo em hotelaria, com habilitacdo em vaseicabe supervisionar o setor
de reservas, buscando maximizar a venda de UHra. iBso, deve supervisionar
as reservas com pedidos e acomodacdes especiater roantrole da ocupacéao e
da disponibilidade de acomodacdes e avaliar osltrab dos funcionarios do
setor;

* ao tecnodlogo em hotelaria, com habilitacdo empgie cabe coordenar, orientar,
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acompanhar e avaliar as atividades executadas posageiros, telefonistas,
funcionarios da recepcdo e funcionarios de reservgse nao existir esse
departamento), na prestacdo de servicos de atemthirae hospede, pelo menos
nos padrdes do hotel;

ao tecndlogo em hotelaria, com habilitacdo em gwega, cabe avaliar as
condigbes fisico-ambientais e de mobiliario nas $JHreinar funcionarios;
coordenar, organizar, orientar, acompanhar e avadiatividades de governantas
junior e de camareiras (na limpeza e arrumacao Hs)lJos servicos prestados
por funcionérios da lavanderia; de limpeza e sesvigerais, da seguranca e
manutencdo (se ndo existirem esses setores)tigdmao hospede, desse modo,
acomodacéo e estadia confortaveis, pelo menosoddcacom o padréo do hotel;
ao tecndélogo em hotelaria, com habilitacdo em A&Bbe planejar, coordenar,
acompanhar e supervisionar os setores de prodwgabngentos, de atendimento
na prestacao de servicos de alimentacao; de atenttima prestacdo de servicos e
confeccdo de bebidas; treinar funcionarios paratemdamento ao publico, e
avaliar a qualidade dos bens produzidos e doscesrprestados;

ao tecnologo em hotelaria, com habilitacdo em beateg cabe treinar
funcionarios, coordenar e supervisionar os serygolsanquete;

pela consciéncia da necessidade da prestacdo deewgo de qualidade, os
entrevistados esperam de seus funcionarios qualidessoal, qualidade técnica e
consciéncia dos fatores que causam insatisfac@bembe;

a oferta de treinamento e as melhorias com vistaatiafacdo com o trabalho
realizado séo itens que contribuem para a qualigedsoal do funcionério e,
portanto, para a qualidade do hotel,

a qualidade pessoal e técnica talvez seja a pahogndicionante que influenciara
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o hoteleiro no momento de decidir se contrata @uumi tecnélogo em hotelaria;

* se o tecndlogo em hotelaria ndo estiver devidamanejgarado para gerenciar 0s
processos de prestacdo de servicos de atendimentmspede, sO lhe restara
concorrer, com outros profissionais, a ocupacafungdes operacionais - fungdes
ndo condizentes com a formagéo tecnologica;

* se as competéncias e os itinerarios formativosef@ops para o tecnélogo em
hotelaria estiverem coerentes com as necessidagleBottlaria alagoana, o
desempenho desses profissionais acarretara umangauda percepcao dos
hoteleiros, levando-os a serem respeitados e desefara integrar a equipe de
RH nos hotéis 5%;

e 0s entrevistados ja avaliam o tecnologo em hotelaym base na credibilidade e
confiabilidade da sua instituicdo formadora e pefedisposicdo em servir e 0S
avaliara, com base nos critérios da adequabilid@aenpeténcia, cortesia,
credibilidade, seguranca), responsividade e difjlaade de tempo;

e a qualidade do tecndlogo em hotelaria, para atosrotéis padrdao 5* do estado
de Alagoas, passa pelo desenvolvimento ou aquisd@ocapacidade para
continuar aprendendo e para se adaptar as mudargasondicdes de trabalho na
hotelaria; capacidades para dominar, ser capaz ttigaru e melhorar as
tecnologias que se aplicam e as que foram criaalasgphotelaria; disponibilidade
de tempo e aptidao para servir;

* espera-se do tecnélogo em hotelaria, com habititagd governanca, condi¢cdes
para assumir as funcdes do:

a) supervisor de andar, que supervisiona, dirige edep@a camareiras, para
que providenciem limpeza e arrumacdo das UH'’s ilomdhs no(s)

andar(es) sob sua responsabilidade,
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b) supervisor de lavanderia, que coordena e supemasas atividades da
lavanderia, garantindo roupa limpa, pelo menosabeda com o padréo
do hotel, para héspedes e funcionarios,

c) supervisor de servicos gerais, que dirige e coardes funcionarios
responsaveis pela limpeza das areas comuns d¢ hotel

» espera-se do tecndélogo em hotelaria, com habititagd A&B, condi¢cdes para
assumir as fungdes do:

a) supervisor de cozinha, que coordena, dirige e aaohga producéo de
alimentos, a limpeza dos utensilios da cozinha @ndaiente da cozinha,

b) chefe de bar e restaurante, que coordena as amesddo bar e do
restaurante, dirige e supervisiona o atendimergchentes;

e as principais competéncias das categorias de cémpas empreendedoras,
comunicativas, sociais, humanisticas e técnicaa pagestdo dos processos dos
setores de atuacéo do tecnélogo em hotelaria esgientes com Ansarah (2002),
Bissoli (2002) e Castelli (2000). Séo elas:

a) realizar estagio obrigatério; participar regularbeende congressos,
palestras, seminarios e eventos similares, bem gamtizgipar de cursos de
atualizacao, aperfeicoamento ou pos-graduacéo,

b) ter iniciativa; comprometimento; perseveranca;tstidade, autoconfianca;
lideranca; visdo para tracar planos; capacidade g&tabelecer e perseguir
metas,

c) ser assiduo; pontual; ter iniciativa; compromidsaldade; carater; postura
ética; dinamismo; cordialidade; responsabilidadem bsenso; disciplina;
concentracdo; espirito de servicos e de cooperggEsuir valores para

preservar e conservar 0 meio ambiente; cuidar daéapia pessoal; ter
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disponibilidade de tempo e vocacdo para hotelanggrar-se com 0s
colegas de trabalho; dedicar-se integralmente aldr@; saber ouvir e
administrar conflitos,

ter capacidade de falar fluentemente inglés e eégparedigir textos com
clareza; manter velocidade de informacao no, ecesdtores; verbalizar
idéias com clareza e comunicar-se com os clientes,

ter equilibrio emocional; contornar imprevistos;it&v atritos com o
hospede; aplicar técnicas de abordagem e atendiraerpublico, evitar o
pecado d@asseice doautomatismg

ter capacidade de analisar a qualidade de bensieasedo hotel; avaliar a
receptividade e a satisfacdo com o produto do jhdbeiscar a
competitividade do ambito de atuacao e da empmda wabalha; liderar e
administrar pessoas; aplicar técnicas gerencia@ganizar trabalho e
racionalizar tempo,

possuir visao sistémica do hotel, de seus processas relagbes com o
meio ambiente e com o0 contexto turistico; pensar planejar
estrategicamente; adaptar-se a situacdes inesperitae interpretar
informacao técnicas; dominar o uso de softwaregds® dos softwares
Desbravador, CM, Master Mac; organizar espa¢osoBsilo hotel, servigos
de seguranca e manutencdo. Além disso, ter conbetnde normas,
legislacéo e terminologias préprias da hotelamegtiqueta e de enologia,
também, capacidade para planejar recursos finasceranter e otimizar a
utilizagdo de recursos materiais e financeiros setres de atuacgao;
conceber servicos de alimentacdo e de hospedaggacidades proprias

de setores especificos, como procedimentos corpetigs servir bebidas;
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procedimentos para realizar eventos; procedimgrdacs limpar e arrumar
UH’s; mise en placetécnica correta de recolhimento, sanitarizacdo e
armazenamento de utensilios; técnica de limpezajuse#o correto,
refrigeracdo, conservacdo, armazenamento, coccapresentacdo de

alimentos; procedimentos dheck-ine check-out

5.2 INDICACOES GERAIS

A hotelaria alagoana exige obediéncia e disciptieaseus funcionarios, contudo
indica mudanca quanto a passividade e ao indivglaal porque vencer concorréncia e
satisfazer hospedes acabam por levar os admirostad mudarem seus paradigmas, mesmo
que de forma inconsciente, de modo que ja é ewadebtisca por funcionarios com iniciativa,
criatividade, lideranca.

Por outro lado, a satisfacdo as solicitacdes @mteiexige do funcionéario da linha de
frente, ou daquele que for abordado, uma tomaddedséao para prevenir ou resolver os
problemas apresentados, porque enviar o clientdra pessoa para que requeira a resolucao
das questBes é uma atitude repudiada pelos hotleitrevistados que séo conscientes do
diferencial que a qualidade dos servigos assumgeesiempreendimentos.

Assim, o funcionario abordado necessita solucioneaso ou acionar a pessoa apta a
fazé-lo, de modo que a imediata decisdo de atemtiimao hdspede, além de ser um
indicativo da qualidade do hotel, reduz a buroerade levar o problema a instancias
superiores, reduz o tempo de execucao daquelatadafje uma intensa comunicagédo entre
as pessoas de um setor ou entre um setor e owairidapodera produzir um achatamento nos
cargos existentes nos hotéis, podendo, inclusieasretar uma mudanca na estrutura
organizacional daqueles hotéis com cargos de fgnoperacionais na base, que ascende
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pelos cargos de chefia, de supervisdo, de gerédeidepartamentos e culmina com o cargo
de gerente geral no topo da hierarquia.

E certo que, em Alagoas, ja existe hotel padrasesh gerentes de departamentos,
embora ainda ndo seja significativa a adocdo dess#elo menos verticalizado. Essa
transicdo de modelo aponta para a possibilidadequie, na hotelaria alagoana, o
administrador determine os objetivos e desenvadvastratégias do hotel, mas delegue aos
funcionarios ddront office aqueles que mantém contato direto com os clieatgarantia e
execucao das estratégias para alcance dos objdavesipresa hoteleira, de modo que, cada
vez mais, sera cobrado dos funcionarios comporterserssociados ao desenvolvimento de
competéncias humanisticas, sociais e organizativas.

Desse modo, a formacdo de profissionais para eldnst transcende o
desenvolvimento de competéncias técnicas da amdsgonal e adentra aspectos que o
proprio hoteleiro ainda ndo tem consciéncia, owaindo possui conhecimentos que 0s
exprima, de modo que a formag&o que vinha se paode dentro da propria hotelaria ja ndo
satisfaz. Como detectado na entrevista, buscamegsgionais que “inovem”, “renovem”,
“conhegam os concorrentes e as tendéncias da tatela

Em paralelo a isso, o fato de metade dos hotelemggvistados ndo conhecer e nao
possuir expectativas formadas sobre o tecnodlogohetalaria sugere que este seja um
“produto” sem visibilidade no mercado hoteleirogalano, porque esta sendo preparado para
atuar num mercado que sequer sabe de sua existéncia

Desse modo, parece que as instituicbes que formsgnndlogo em hotelaria ainda
nao se preocupam em: (1) tornar publico, em divubggecndlogo em hotelaria, para quais
funcbes ele é preparado, enfim, o que a hotelate gsperar do desempenho dele; (2)
influenciar as expectativas de seus clientes ex¢emediatos; (3) melhorar o resultado de
Seus processos para atender as necessidadesislatuais e/ou potenciais clientes externos
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mediatos.

Parece, ainda, que as instituicdes que formammbli@go em hotelaria ndo possuem
um sistema de gestédo da qualidade, visto que néi® e¥nculo entre a hotelaria e instituicées
formadoras de tecndlogo em hotelaria.

Como dito por Mezomo (1994), na area educacionflipgofia da qualidade enfrenta
obstaculos decorrentes das especificidades do cgndim auséncia de necessidade de
sobrevivéncia, da demanda mais ou menos obrigatérisando necessarias instituicées boas
ou ruins, da auséncia de visao de futuro, de elfegque ainda ndo exigem conhecimentos
adequados as necessidades do exercicio profisgateldesprofissionalizacdo das geréncias
das instituicdes educacionais.

A pouca visibilidade que o tecndlogo em hotelagaseguiu atingir resultou num alto
percentual de percepcao negativa, pois, para mdtzihoteleiros entrevistados, o tecndlogo
em hotelaria é considerado um profissional quetedovisao sistémica do hotel, ndo tem um
compromisso profissional, mas possui preocupacdlesas acima das preocupacdes que se
deve ter com a prestacao de servigos hoteleiros.

Essa percepgdo negativa sugere uma rejeicdo madldgo em hotelaria, associada a
exigéncia de experiéncia profissional para admisadoargos gerenciais, bem como a
descrenca de que instituicdes existentes no estadosive as que formam tecndlogos,
possuam capacidade para formar pessoal, especialpaa o departamento de A&B. E um
indicativo das dificuldades de insercdo no mercadteleiro a serem enfrentadas por
tecnodlogos em hotelaria.

Mas o maior mérito da qualidade € que, ao prestaservico excelente, a percepgao
do cliente € aumentada e, portanto, também € aadeera diferenca entre percepgédo do
servigo prestado e as expectativas que se tinka datsua execucao.

Porém, a qualidade né&o é algo que surge de eefigaté construida, pouco a pouco,
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em avangos continuos; avancos que advém da pre@aupam os clientes, dos ajustes nos
processos produtivos e de melhorias introduzidas rebormulacfes do planejamento da
qualidade. S&o beneficios que, em maior ou meraw, @ao usufruidos por todos: empresa,
funcionarios, alunos, mercado de trabalho, soceedad

Contudo, numa instituicdo de ensino profissionama dito por Spanbauer (1995, p.
48), € para o empregador que os graduados teratsgueecnicamente competentes para a
realizacdo de atividades [...] e demonstrar atgyaesitivas no trabalho bem como aptidao

para melhoria continua da qualidade”.

5.3 RECOMENDAGCOES

Recomenda-se, desse modo, que as instituicbesoquarh tecndlogos em hotelaria,
no estado de Alagoas, devam:

1. proporcionar aos formandos vivéncias onde possamteoria e pratica e
exercitar a adaptabilidade a novas situacoes;

2. verificar se a forma como foram organizados osasup®ssibilita a atuagdo em
cargos de chefia de um setor, ou cargo de supeméum departamento do
hotel;

3. verificar se os atributos do tecndlogo em hotelags@ elas formado, foram
definidos com base nas exigéncias da hotelaria oatey conforme
recomendac¢ao da gestao da qualidade no item dejataento da qualidade;

4. verificar a vocacgéo dos formandos;

5. verificar se preparam o tecnélogo em hotelaria pdesar pessoas e gerenciar
processos dos departamentos operacionais de uidwtirme necessidades
e demanda da hotelaria, em empreendimentos patirdo 5
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6. incentivar os recém-formados a realizarem estagi@smo 0s experimentais,
como uma forma de demonstrar seu desempenho, $er eleesperado pelos
hoteleiros, para que estes possam ter uma peccepsdiva do tecnologo em
hotelaria;

7. utilizar os dados contidos neste estudo, caso @®lendos em hotelaria,
atualmente em formacéo, venham desenvolvendo cémpas para ter um
desempenho distinto do necessitado pelos hoteleieoempreendimentos
padrdo 5*, com construcdo de conhecimentos, aqoisde habilidades e
valores aquém dos apontados pelos hoteleiros estadus;

8. realizar uma investigagdo com mais profundidade mketectar e conciliar
possiveis necessidades de alunos e de hoteleisosulims padrdoes de hotel
existentes em Alagoas;

9. criar, em associa¢ao ao setor de marketing ou memicacdo, um mecanismo
para divulgar o Curso Superior de Tecnologia emeldat, o perfil de
conclusao e as habilitagdes dos formandos.

Afinal, as instituicGes formadoras tém a tarefacdequistar credibilidade perante os
hoteleiros alagoanos; reverter o quadro de deszreagpotencial da instituicdo; contribuir
com a insercdo dos tecndlogos em hotelaria no nhercateleiro alagoano, pelo menos nos
cargos com vagas e, junto ao tecndlogo em hotelanarter a percepgdo negativa existente

em hoteleiros de empreendimentos padréao 5*.
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GLOSSARIO

ABIH — Associac&o Brasileira da Indistria de Hatésgdo nacional sem fins lucrativos que
congrega sob a mesma orientacdo hotéis e simithlretodos os recantos do pais, tendo
representatividade em todos os Estados do Brasil.

ABIH-AL - Orgéo representativo da ABIH no Estadi® Alagoas

A&B — Alimentos e bebidas. Compde equipamentodaiasdes e um conjunto de atividades
ligadas a alimentacéo e ingestédo de bebidas. E@shotdepartamento de A&B é geralmente
composto por cozinha, restaurante e bar. Comodatie comercial, A&B significa
restaurantes e bares.

Atributos do tecnélogo em hotelaria — Requisitogaitmacao do tecnélogo em hotelaria para
desempenhar uma funcéo.

Atributos pessoais — Requisitos associados a cdarpentos e atitudes intrinsecas a pessoa.
Atributos humanos — Atitudes que se tomam com basgilgamento de valores pessoais.

Competéncia — No sentido de qualificacdo profissiom competéncia esta baseada no
trabalho em equipe. Para o MEC competéncia comelsp@ capacidade de mobilizar,
articular e colocar em acgdo conhecimentos, habiéisae valores necesséarios para o
desempenho eficiente e eficaz de atividades redpgernpela natureza do trabalho e pelo
desenvolvimento tecnoldgico.

Educacao formal - Aquela que se processa solpansabilidade de um sistema de ensino.
Empreendimento — Empresa.

Especificacbes — Documento que define e descreveequssitos da qualidade a serem
cumpridos por um produto, servico ou processo, rlyeestar em conformidade com as
necessidades e expectativas do cliente.

Etapa com terminalidade - A concluséo intermedidéie cursos da educacdo profissional
técnica ou tecnoldgica, que caracterize uma qoadifio para o trabalho, claramente definida
e com identidade propria.

Flexibilidade curricular — Autonomia que a instiiid de ensino possui para construir e
reformular, do modo que lhe parecer mais conveajent curriculo de seus cursos,
vinculando-os a sua identidade, a realidade ed@gas ao mundo do trabalho.
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Fordismo — Forma de organizar o trabalho. Método spgmenta as tarefas, definindo postos
de trabalho. O trabalho € parcelizado.

Governadoria — Operacdes responsaveis pelo plaeejamdesenvolvimento, execucdo e
avaliagdo das atividades de limpeza e arrumacaoidasnos hotéis.

Governangca — Compde equipamentos, instalagbes eomjunto de atividades ligadas a
limpeza de roupas, de ambientes sociais e de a@mdesl dos hospedes. Em hotéis, o
departamento de Governancga é geralmente compostaamderia, governancga, limpeza e
servicos gerais.

Habilidade — O saber fazer, relacionado com agarato trabalho, transcendendo a acéo
motora.

Habilitacdo — Demonstracédo de uma capacidade legal.
Hotéis convencionais — Hotéis turisticos

IH — Instituto de Hospitalidade. Instituicdo cr@adm 1997 por 32 entidades que atuam nas
areas de educacao, trabalho, cultura e turismo.pimMmissao contribuir para a promocéao de
educacao e cultura de hospitalidade, visando aionapamento do setor de turismo e sua
contribuicdo para o desenvolvimento social e ecacduio Brasil.

LDB — Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo. Amdltilei foi promulgada em 1996 e
estabelece as diretrizes da educacéao brasileira.

Maceié Convention and Visitors Bureau — Orgdo n@eegnamental sem fins lucrativos que
tem como principal objetivo trazer o turista e @mentar a economia alagoana.

MEC — Ministério da Educacéo e Cultura . Hoje ems@stério tem o nome de Ministério da
Educacéo.

Modularizacdo — Derivado de modulo. Uma forma dganizacdo dos Cursos de Educacéo
Profissional

Perfil — Corresponde a necessidades formativasagssadmo sinbnimo do conjunto de
atributos indispensaveis a formacédo de um deteduipeofissional.

PIB — Produto Interno Bruto. Indicador econémice gepresenta a soma do valor de todos os
bens e servicos produzidos dentro de um pais (p@iaeem determinado periodo.

Requisitos — Caracteristicas que devem ser atenglida um servico ou agregadas a um
produto para haver satisfacao do cliente.
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RH — Recursos Humanos. Orgédo que cuida da adnaigésirdo pessoal de uma empresa,
controlando faltas, fazendo calculos da remunerag@&erminando férias, promovendo
treinamento, podendo ser responsavel pela admegséalemissao de funcionarios.

SENAC - Servico Nacional de Aprendizagem Comerétatidade que promove formacéo
para profissionais que atuam basicamente na arsardicos.

SESI — Servico Social da Industria. Orgdo que dauitpara o fortalecimento da indUstria e o
exercicio de sua responsabilidade social, prestandocos integrados de educacédo, saude,
lazer, com vistas a melhoria de qualidade de viaa @ trabalho e ao desenvolvimento
sustentavel.

Setor Hoteleiro — Conjunto de atividades econdmieadizadas pelos empreendimentos
hoteleiros de uma determinada regiao.

Taylorismo — Método de racionalizar a producaopdssibilitar 0 aumento da produtividade

do trabalho, economizando tempo, suprimindo gesi@snecessarios e comportamentos
supérfluos no interior do processo produtivo. Nesstodo, o gerente concebe o trabalho
intelectual, e o operario executa o trabalho manual

Tecnolando — Aquele que estd matriculado num aleseducacéo profissional tecnoldgica de
graduacéao.

Tecndlogo — Aquele que j& concluiu um curso de ac@w profissional tecnolégica de
graduacéao.

UH — Unidade Habitacional. Termo usado para desigada instalacéo fisica para acomodar
héspedes num determinado meio de hospedagem (hotskda, albergue, etc).
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APENDICES

APENDICE A — Roteiro de Entrevista

1. Parao(a) Sr(a), em que consiste o tecn@agbotelaria?

2. Se o(a) Sr(a) contratasse um tecnologo emdn@elem quais departamentos do hotel

poderia ele trabalhar? Exercendo quais cargosgdés’?

3. Seu hotel tem vaga para o tecnélogo em hotelaria

4. Que conhecimentos técnicos gerais e especifit@s Sr(a) espera que tenha um
tecndélogo em hotelaria para:

a) Atuar no departamento de A&B?

b) Atuar no departamento de Hospedagem?

c) Atuar em outros departamentos citados pelo enteglosna questao anterior?

5. Que atitudes e comportamentos deve demonstréamilogo em hotelaria para preencher

suas expectativas?

6. Que necessidades da producao de bens e sategss hotel ainda ndo foram supridas?

7.0 que o(a) Sr(a) gostaria que fosse melhanadtesempenho de seus funcionarios?

8. O seu hotel tem algum mecanismo de medicaotddagsdio do hospede?

a) O que o hdspede tem apontado como positivo?

b) O que o hospede tem apontado como negativo?
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APENDICE B — Questionario

1. Qual seu grau de instru¢ao?

1.
2.
3.
4,

ensino fundamental
ensino meédio

superior em
pos-graduacdo em

2. Ha quanto tempo é diretor/gerente geral deded™ho

a b wNPEk

. até 5 anos

. mais de 5 até 10 anos

. mais de 10 até 15 anos
. mais de 15 até 20 anos
. mais de 20 anos

3. Que cargo o(a) Sr(a) exercia antes de setodigerente geral deste hotel?

4. Segundo suas expectativas, qual o grau de ¢gastido tecnélogo em hotelaria?
1. nivel basico
2. nivel médio
3. nivel superior

Daqui por diante, as questdes apresentam um legupgbes de respostas. Suas
expectativas sdo muito relevantes para nosso edaidavor, ndo enquadre suas
respostas as opc¢les ofertadas e, sempre que nagessario, faca comentarios ou
complemente as questdes.

5. Para trabalhar em seu hotel, que capacidadespdsguir o tecnélogo em hotelaria?

1.
2.

3.

No ok

8.

9.

Realizar e divulgar pesquisas cientificas

Compreender o processo de criacdo de novas témméstos em suas causas e
efeitos

Compreender e avaliar os impactos sociais, ecom@recambientais resultantes da
producdo, gerenciamento e incorporacdo de novascéséprodutos associados a
microeletrénica como a informatica e telecomunies¢da telematica e outras

inovacoes

Produzir conhecimentos que permitam a criacdo@mo de novas técnicas

Difundir e melhorar as novas técnicas e produtiasics

Utilizar as novas técnicas e produtos criados

Avaliar os impactos resultantes da producédo de siavétodos, técnicas/produtos aos
processos do hotel

Avaliar os impactos resultantes da incorporacaaa®s métodos, técnicas/produtos
aos processos do hotel

Produzir e difundir novas técnicas/produtos pdnatalaria

10.Melhorar as técnicas/produtos que foram criadogugupodem ser usados na hotelaria
11.Aplicar as técnicas/produtos que foram criadoswmigpdem ser usados na hotelaria
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12.Possuir conhecimentos, habilidades e valores paengiar os processos de producéo
do hotel

13.Possuir conhecimentos, habilidades e valores pan@ngiar os processos de
atendimento aos héspedes

14.Possuir conhecimentos,habilidades e valores papg@acionalizacdo dos processos de
atendimento aos héspedes

15. Acompanhar as mudancas nas condi¢cdes de trabatnd otel

16. Acompanhar mudancgas na organizacgéo do trabalhmdetel

17.1dentificar e avaliar novas oportunidades pessoaissmpresariais para delas tirar
vantagens

18. Continuar aprendendo ou prosseguir estudos

19. Possuir valores éticos e morais

20.Possuir atributos pessoais que facilitem o conwewosociedade

21. Outras:

6. Na sua expectativa, o tecnologo em hotelaria é:

1. Executor de tarefas na producéo de bens ou napéestie servicos de atendimento ao
hospede

2. Executor de tarefas na prestacao de servigos aetsigo atendimento ao héspede

3. Planejador e organizador, sob supervisdo/coordenagd desenvolvimento da
producao de bens e na prestacao de servi¢os dbmageno ao hospede

4. Planejador e organizador, sob supervisao/coordenagadesenvolvimento do servico
suporte ao atendimento ao hospede

5. Supervisor, organizador ou coordenador dos setdeestendimento ao hospede,
garantindo o planejamento, desenvolvimento e orggéb de seus processos

6. Supervisor, organizador ou coordenador dos setsug®rte ao atendimento ao
hospede, garantindo o planejamento, desenvolvineeatganizacédo de suas atividades

7. Supervisor, organizador ou coordenador dos departt® de prestacéo de servigos de
atendimento ao héspede

8. Supervisor, organizador ou coordenador dos departers suporte ao atendimento ao
hospede

9. Outras:

7. O empreendimento que o(a) Sr(a) gerenciaoénmidtizado?
1. Nao

2. Sim—l

8. Indique o(s) software(s) e os setoreecao utilizados

SETOR DesbravadoDessfful| Gestao Hoteleira Outros
Reserva
Recepcéao
Lavanderia
Restaurante
Bar
Cozinha
Almoxarifado
Manutencdo
Seguranca
Recursos Humanos
Contabilidade
Controladoria
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Compras
Marketing

9. Dentre as tecnologias de comunicacdo, via @didvirtual e multimidea, descritas a
seguir, identifiqgue as que seu empreendimento $&yp@mu usa, as que pretende adquirir e as
gue nao interessa.

TECNOLOGIA NAO SE PRETENDE JA
INTERESSA | ADQUIRIR POSSUI/USA
Redes digitais integradas com outros
estabelecimentos

Internet

Intranet

Facsimile

Telefone

Celular

Micro ou laptop (para uso do hospede)
Radio de comunicagéo

Microsistem ou similar

TV a cabo

Video

DVD

Céamaras fotogréficas, digitais

Filmadoras

Data-show

Retroprojetor

Projetor de slides

Video conferéncia

Circuito interno de tv para seguranca do hot
Circuito interno de tv para entretenimento
Detector de fumaca

Alarme de incéndio

Chave no formato cartdo eletrénico

Outras tecnologias |

9%

10. Para resolver os problemas apresentados p&pedes, o que deve fazer o funcionario
do seu empreendimento?

1. Encaminhar o problema ao chefe imediato

2. Escolher a melhor solugéo e pedir awgép ao chefe imediato

3. Resolver o problema porque tem autonqguaia tal

4. Outros:

11. A atividade hoteleira tem impactos sobre aestazie. Se seu empreendimento possuisse
um tecnélogo em hotelaria, o(a) Sr(a) possdnih sua atuacdo analisando, controlando,
sugerindo solugbes ou medidas para minimizar:

IMPACTO CAUSADO POR 1.SIM| 2. NAO
Quantidade do lixo gerado

Destinagéo do lixo

Volume de 4gua consumido mensalmente
Destinacdo de 4guas servidas

Quantidade de energia consumida mensalmente
Localizacdo da edificacdo
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Estética da edificacdo

Ambiente fisico de trabalho
Remuneracdo, recompensas e prémios
Organizacéo do trabalho

Posto de trabalho

Custos

OUTROS IMPACTOS 1.SIM| 2. NAQ

Nas questdes a seguir, utilize uma escala de i@mpoma com 0s graus
Extremamente Importante (EM), Muito Importante (MPouco Importante (PI),
Ndo Muito Importante (NMI) e Sem Importancia (Slpr@, conforme suas
expectativas, atribuir o grau de importancia a cahapeténcia mencionada.

12. Para o tecndlogo em hotelaria que o(a) Skajpera, qual a importancia da competéncia
gue expressa a capacidade para avaliar novas ppades pessoais ou empresariais e dela
tirar vantagens?

IMPORTANCIA DA
COMPETENCIA COMPETENCIA
El [MI [Pl [NMI |SI

Ter visdo para tracar planos

Ter iniciativa

Ser criativo

Ser lider (dominar baseado no prestigio)
Ser corajoso, ousado

Ser introdutor de novidades

Ser auto-confiante

Ser original

Ser comprometido

Ser perseverante

Buscar novas informacéo

Buscar oportunidades

Possuir capacidade de concentragcéo
Planejar sistematica e metodicamente
Monitorar sistematica e metodicamente
Correr riscos calculados

Ser capaz de estabelecer e perseguir metas

OUTRAS COMPETENCIAS El | MI| PI| NMISI

13. Para o tecnologo em hotelaria que o(a) Seapera, qual a importancia da competéncia
que facilita as relacfes inter-pessoais e 0 esl@b®snto de um clima harmonioso nos
ambientes de trabalho?
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) IMPORTANCIA DA
COMPETENCIAS COMPETENCIA
El_[MI_[PI_[NMI[SI

Ser cuidadoso com a aparéncia pessoal

Ser assiduo e pontual com 0s compromissos firmados
Ser criativo

Ser animado

Ser lider (dominar com base no prestigio)

Ser original

Ser voltado a acéo prética

Ser comprometido

Ser imparcial, reto, justo

Ser perseverante

Ser otimista

Ser leal

Ser capaz de incorporar novos valores culturais
Saber inteirar-se com a empresa onde trabalha
Saber integrar-se com os colegas de trabalho
Saber trabalhar em equipe

Saber ouvir

Saber verbalizar idéias com clareza
Demonstrar confianca

Atuar voluntariamente em projetos sociais

Ter postura ética

Ter iniciativa

Possuir obstinacao, constancia

Possuir valores que preservem e conservem o mdieata
Possuir espirito de cooperacao

Possuir espirito de servigos

Possuir concentracao

OUTRAS COMPETENCIAS El | M| Pl NMI| SI

14. Para o tecnélogo em hotelaria que o(a) ®gpé&ra, qual a importancia da competéncia
que caracteriza conhecimentos e habilidades payaniaar e coordenar as operacfes de
criacao de bens e servigos hoteleiros?

i IMPORTANCIA DA
COMPETENCIAS COMPETENCIA
El_[MI_ [Pl [NMI|SI

Conhecer métodos e técnicas de organizacdo ddhoaba
Conhecer normas e legislacao trabalhista

Conhecer legislacao civil e penal

Analisar e avaliar as condi¢des de trabalho nuro datbiente
Dimensionar e definir politicas de qualidade

Ter visdo para tracar planos

Ter visdo do todo e das partes do todo

Avaliar as condigBes ambientais de alojamentosasasmciais
setores de A&'B

11}
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Dimensionar e definir politicas de Recursos Humanos

Aplicar métodos e técnicas de organizacdo do tnabal

Intervir, sugerindo formas de melhorar as condigieexecuc¢éo d
trabalho

Analisar a qualidade dos bens produzidos e dosceserprestado
pelo hotel

Avaliar a receptividade e satisfacdo com o produfertado ao
cliente do hotel

Manter e otimizar a utilizagdo de recursos matemapatrimoniai
no ambito de atuacao

Manter e otimizar a utilizacdo de recursos finarmseho ambito d
atuacao

Elaborar orcamento

Apurar custos no ambito de atuacao

Determinar precos finais

Realizar prospeccdo mercadolégica (conjunto de agpes
destinadas a determinar clientes, tamanho e tipoedeado, etc)
Identificar clientes potenciais

Organizar estratégias de captacao de clientes

Promover a comercializacdo de produtos

Utilizar os 3 R: reduzir, reutilizar e reciclar

Buscar a competitividade da empresa ou do ambitdudeedo
Buscar a produtividade

Elaborar perfil de funcionarios no ambito de ateaca

Elaborar critérios de selecdo de funcionarios nbitinade atuacéo
Falar outro idioma. Qual idioma? Qual importancia?

o

n

192}

L]

OUTRAS COMPETENCIAS El | MI| PI| NMI| S

15. Para o tecnologo em hotelaria que o(a) SHjpgra, qual a importancia da competéncia
gue expressa conhecimentos e habilidades paraeascOps de criacdo de bens e de servigos
hoteleiros?

IMPORTANCIA DA
COMPETENCIAS COMPETENCIA

El [MI |Pl |[NMI |SI
Conhecer a funcionalidade dos departamentos eesaiperacionais
de um hotel

Conhecer a funcionalidade dos departamentos essedoixiliares
de apoio ao hotel

Conhecer conceitos e terminologias de hotelaria

Conhecer normas e legislacéo hoteleira

Conhecer procedimentos para realizar eventos

Conceber servigos de alimentagéo

Conceber servigcos de hospedagem (alojamento)

Planejar recursos financeiros para os departamei@os&B e de
alojamento

Planejar recursos materiais para os departamemtod&B e de
alojamento

Dominar o uso de softwares basicos e de suporte

11}
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Dominar o uso de softwares especificos para adaréatelaria
Manter e otimizar a utilizacdo de recursos materiaios
departamentos de A&B e de alojamento

Manter e otimizar a utlizagdo de recursos finamseinos
departamentos de A&B e de alojamento

Organizar os servigos auxiliares (seguranca e reagéb) ao hotel
Organizar os servicos de apoio ao hotel

Organizar espaco fisico para alimentacao

Organizar os servicos de A&B

Dominar técnicas de limpeza, manuseio correto, noezio,
refrigeracdo e conservacao de alimentos

Reconhecer e identificar os tipos de vinho

Reconhecer e identificar bebidas destiladas

Identificar a utilizag@o dos diversos tipos de cypwatos e talheres
Escolher 0 vinho que combina com um prato
Dominar técnicas de preparo de bebidas
Dominar técnicas de organizacdo de eventos
Dominar técnicas de armazenamento de bebidas
Dominar técnicas da area de governanga
Dominar procedimentos necessarios ao check-in, edagdo ¢
check-out

Organizar os servigcos de governanca

Organizar espaco fisico de hospedagem

Possuir destreza manual

Ler e interpretar informacdes técnicas

Redigir com clareza: oficios, requerimentos, memdog,
relatorios, pedidos

Comunicar-se com o cliente interno e externo

Falar outro idioma. Qual idioma? Qual importancia?

OUTRAS COMPETENCIAS El | MI| Pl NMI SI

16. Para seu empreendimento é necessario um profisgue busque continuar aprendendo?
1. Nao
2.Si

17. Para o tecnologo em hotelaria que o(a) Srégpera, qual a importancia de cada
competéncia que caracteriza capacidade de conapuandendo?

IMPORTANCIA DA
COMPETENCIAS COMPETENCIA
El [MI |Pl |[NMI |SI
Participar regularmente de congressos, palestras,
seminarios e eventos similares
Participar de associa¢fes e sindicatos da éarea de
hotelaria

Realizar estagio quando estudante
Realizar estadgio, mesmo atuando profissionalmente
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Ser leitor assiduo de jornais, de revistas/perasy
da area de hotelaria

(o

Participar de grupos de debate sobre a é&rea de
hotelaria

Participar de cursos de atualizagéo

Participar de cursos de aperfeicoamento ou |pés-
graduacao

OUTRAS COMPETENCIAS El | Ml

Pl| NMISI

18. Para os funcionarios manterem-se atualizadgse daz seu empreendimento?

~NOoO Ok, WNE

. Flexibiliza o horario de trabalho paragibilitar estudos
. Facilita/libera horério para participa@o congresso, palestras e similares
. Assina jornais, revistas, periddicos emeados
. Mantém grupo de estudos entre os funciosia
. Financia participacdo em congressosspate cursos, treinamen

. Mantém um centro de treinamento condup&lo RH do empreendimento
. Outros:

19. Qual o plano para o ano de 20057

EVENTO | PUBLICO ALVO | PREVISAO OCORRENCIA

FORMADOR




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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