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APRESENTACAO

Este relatorio ¢ fruto de um estudo conduzido para contribuir,
primeiramente, na saude emocional dos trabalhadores que atuam em um meio
de hospedagem especifico, presente nesta dissertagio como objeto de estudo.
Para mais, espera-se também que sua cooperagao atinja o clima organizacional
¢ a qualidade dos servigos prestados pelos mesmos, favorecendo nao s6 a

rotina de trabalho da equipe como também o sucesso do hotel em questao.

Sob uma perspectiva potencial, esta pesquisa foi estruturada para ser capaz
de servir como ferramenta norteadora para mais modelos de gestao hoteleiros
que, bem como uma parcela expressiva, possuem lacunas com potencial para
afetar a Inteligéncia Emocional dos membros que atuam em niveis

operacionais (Nguyen; Ladkin; Osman, 2021).

A relevancia deste cenario, por sua vez, esta no fato de que a Inteligéncia
Emocional, assim como ja estabelecido nas dialéticas advindas desta
dissertacao, esta ligada diretamente ao bem-estar emocional do individuo, visto
que ¢ por meio dela que ele se torna capaz de compreender e regular 5
elementos-chave — autoconhecimento, autocontrole, motivagdo, empatia e
habilidades sociais — de forma equilibrada e eficaz, independente do contexto

em que esta inserido (Goleman, 2005).

No que se refere a metodologia do estudo, sua tipologia se configurou
como exploratoria-explicativa, de natuereza qualitativa. Para sua construgao,
foram realizadas 5 entrevistas, com a participacdo da gerente do sctor de
recursos humanos ¢ de 4 trabalhadores atuantes no nivel operacional. Dos
cargos presentes neste segundo grupo, foram captados os seguintes: camareira,

garconete, mensageiro e recepcionista.
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De posse destas informagdes, segue abaixo, no subcapitulo 5.2.2, as lacunas
identificadas no modelo de gestdo aplicado pelo objeto de estudo,
cognominado aqui como Hotel X. Em seguida, no subcapitulo 5.2.3, serao
apresentadas as propostas estratégicas tragadas para mitiga-las. Embora estes
dados ja estejam abordados de maneira detalhada no decorrer do estudo, o
objetivo neste momento ¢ destacar, de forma concisa, o produto tecnologico

desenvolvido ao longo de 2 anos de pesquisa.

Além disto, reitera-se que esta ¢ uma etapa crucial para a conclusao da
presente dissertagdao, conforme explicitado no Art. 2° da Delibera¢ao no. 161
de 12/11/2019 do Programa de Pos-graduacdo em Gestdo e Estratégia, ao

ponderarem seu papel como mestrado profissional (UFRRJ, 2019).
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PLANO DE AGAO: PROPOSTAS ESTRATEGICAS PARA
ENFRENTAMENTO

A estruturagdo do plano de agdo conta com o auxilio da ferramenta de
gestao SW2H, que consiste em um método utilizado para planejamento e
execucao de atividades, onde sao respondidas 7 questdes fundamentais: what —
o que? —; why — por qué? —; who — quem? —; when — quando? —, where — onde? —;

how — como —; how much — quanto custa? — (Lobo, 2020).




o CATEGORIA: RELACIONAMENTO TRABALHADOR X
SUPERIOR

Dentre os possiveis elementos-chave da IE que o bom relacionamento
interpessoal € capaz estimular, Eisenberger, Shanock ¢ Wen (2020) fazem mengao
ndo s6 ao fomento das habilidades interpessoais como também da motivagao,
tendo como justificativa a satisfagdio por estar atuando em um espaco de
trabalho agradavel e acolhedor.

Lee, Mazzei e Kim (2018), em seus estudos, também trazerem a aproximagao
da gestao como uma estratégia fundamental para o fomento da motivagao,
acrescentando que ¢ por meio deste sentimento que os trabalhadores se sentem a
vontade para somar com a equipe utilizando e aprimorando seus sensos
criativos, inovadores ¢ produtivos.

Visto como um dos aspectos mais evidenciados durante a entrevista, ¢ preciso
destacar que o bom convivio pontuado pelos 5 participantes pode ser observado
em diferentes momentos, como: quando foi pontuado, pela garconete, pelo
mensageiro, pela recepcionista e pela camareira, que o suporte emocional se
encaixaria como uma estratégia presente nas politicas de gestao do RH; quando
a garconete relatou que houve apoio por parte da gestio no momento em que se
sentiu sobrecarregada, culminando na contratacido de uma nova profissional
para ajuda-la nas tarefas; quando a recepcionista € o mensageiro destacaram a
boa relagdo com seus superiores ao serem questionados sobre a possibilidade da
gestdo presente adotar uma postura participativa.

Ainda que o paragrafo anterior exprima um alto nivel de eficacia na relagao
interpessoal entre hierarquias, ha de se ponderar que lacunas foram identificadas
na questao da comunicagao interna, elemento esssencial para a constru¢ao de um

bom convivio (Adler; Towne, 2002).
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Tal lacuna, por sua vez, se tornou evidente durante a entrevista, onde as
opinides dos participantes nem sempre estavam alinhadas, indicando uma
substancial falta de comunicagao quanto aos desdobramentos administrativos e
pessoais. Dos arquétipos, revela-se que ao questionar a gerente sobre a
possibilidade de algum trabalhador ja ter apresentado problemas fisicos devido
aos servigos prestados, a mesma alegou desconhecer qualquer caso. No entanto,
conforme relatado pela camareira, ja ocorreram incidentes envolvendo
trabalhadores de seu setor. Ainda que este cenario possa ser atribuido a um
possivel esquecimento por parte da gerente diante da quantidade de
questionamentos apresentados durante a entrevista, nao ha como desconsiderar
a chance de existir problemas de comunica¢ao interna entre os membros da
equipe.

Em outro momento, notou-se que nem todos os participantes reconheciam a
existéncia de festividades informais entre os trabalhadores do hotel. A gerente,
em contrapartida, ressaltou nao s6 ha realizagao de eventos regulares, como
também explicou que estes costumam ser tematicos, isto €, contemplando datas
comemorativas como dia das maes e aniversarios.

Das suposicoes levantadas para o cenario apresentado acima, destaca-se a
possibilidade de certas atividades serem realizadas de maneira isolada entre os
setores. O equivoco, nesta conjectura, nao residiria nos lagos criados entre os
trabalhadores, posto que o fomento das relagdes entre aqueles que colaboram
diretamente ¢ crucial para o bom desempenho laboral (Tews; Michel; Noe, 2017).
Ao contrario disto, entende-se que a lacuna estaria na falta de monitoramento da
gestao sobre o acesso que cada trabalhador possui a tais momentos informais
(Dewettinck; Van; Dijk, 2013).
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PROPOSTA DE RESOLUCAO PARA APRIMORAR A

COMUNIGAGAD INTERNA )
N

comunicag¢ao interna facilita a compreensao e a resolugao de quaisquer conflitos

Bem como exposto por Reinecke e Donaghey (2020) e Kim (2021),

presentes no ambiente de trabalho, desempenhando um papel significativo no
fortalecimento dos lagos interpessoais entre organizagao e trabalhador (Kim,
2021).

Nesse contexto, recomenda-se ao setor de recursos humanos que aproveite o
saudavel relacionamento ja estabelecido com os trabalhadores para incentiva-los
a compartilhar questdes mais sensiveis, as quais podem ainda nao ser
confortaveis de expor. O mesmo vale para os chefes de cada setor, que em razao
do contato diario e direto com os membros da equipe, podem estabelecer
percepcoes mais profundas sobre as rotinas experienciadas por cada trabalhador
(Mello; Silva; Silva Junior; Carrieri, 2011).

Para mais, vale propor também o aumento da frequéncia das reunides e das
avaliagdes comportamentais que a gerente de RH mencionou realizar durante a
entrevista. Na pesquisa de Campiranon e Scott (2014), foi alicer¢ado que
reunides frequentes sao cruciais para o sucesso no gerenciamento de recuperagao
de crises, gragas a rapidez com que problematicas sao identificadas, detalhadas,
monitoradas e contornadas. Neste sentido, sob o intuito de manter o setor de
recursos humanos mais proximo das rotinas dos trabalhadores, entende-se que

seja oportuno sugerir a diminui¢ao do intervalo de 6 meses para 3.
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Dos membros envolvidos nestas reunides, enfatiza-se que além da presenga
dos profissionais de RH, ¢ substancial que os chefes de cada setor também
estejam presentes, para que percepgoes variadas sejam apresentadas. Das pautas
levantadas, recomenda-se que apods as devidas analises voltadas para o
desempenho, a convivéncia e a saude fisica e emocional do trabalhador, também
haja a inclusao de discussdes acerca da Inteligéncia Emocional propriamente
dita, uma vez que esta também ¢ vista como um indicador substancial para o

bem-estar e rendimento dos mesmos (Kim; Qu, 2019).
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Feitas as ponderagoes, segue abaixo o quadro 1 com os adendos pertinentes

referentes a implementacao de cada estratégia.

Quadro 1: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “relacionamento trabalhador x superior”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1
5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

AUMENTO DA FRNEQUENCIA DAS REUNIOES
E DAS AVALIACOES COMPORTAMENTAIS

POSSIVEL FALTA DE COMUNICACAO
INTERNA QUANTO AOS
DESDOBRAMENTOS ADMINISTRATIVOS
E PESSOAIS

SETOR DE RECURSOS
QUEM? (RESPONSABILIDADE) HUMANOS E OS CHEFES DOS
DEMAIS SETORES

QUANDO? (PRAZO) PRATICA TRIMESTRAL

O QUE? (ASSUNTO)

POR QUE? (OBJETIVO)

SALAS DE REUNIOES E/OU
OUTROS AMBIENTES ADEQUADOS
PARA TAL ATIVIDADE.

DIALOGOS ABERTOS, VOLTADAS
PARA O DESEMPENHO, A
CONVIVENCIA E A SAUDE FISICA E
EMOCIONAL DO TRABALHADOR.

QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL

Fonte: Elaborado pela autora

ONDE? (LOCAL)

COMO? (METODO)
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Quadro 1: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “relacionamento trabalhador x superior” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 2

5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

ESTREITAR AINDA MAIS OS LACOS
INTERPESSOAIS, FOMENTANDO UM
AMBIENTE PROPICIO PARA QUE OS
O QUE? (ASSUNTO) TRABALHADORES SE SINTAM MAIS
CONFORTAVEIS PARA COMPARTILHAR SUAS
DUVIDAS, SEUS ANSEIOS, SUAS LIMITACOES,
SEUS FEEDBACKS E OUTRAS QUESTOES

POR QUE? (OBJETIVO) POSSIVEL FALTA DE COMUNICACAO
INTERNA QUANTO AOS DESDOBRAMENTOS
ADMINISTRATIVOS E PESSOAIS

QUEM? (RESPONSABILIDADE) ~ SETOR DE RECURSOS HUMANOS E OS
CHEFES DOS DEMAIS SETORES

QUANDO? (PRAZO) FREQUENTEMENTE
QUAISQUER ESPACOS, DESDE QUE SEJA
NDE? (LOCAL , /
© (LOCA) VIAVEL AOS ENVOLVIDOS
COMO? (METODO) INTENSIFICACAO DO DIALOGO
QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL

Fonte: Elaborado pela autora

Para garantir a eficacia das 2 propostas, ¢ imprescindivel o pleno engajamento
do setor de recursos humanos e dos lideres dos demais setores, a fim de sustentar

o ritmo dessas atividades e garantir sua implementagao efetiva.
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« CATEGORIA: ORGANIZAGAO PARTICIPATIVA X NAO
PARTICIPATIVA

Concernente aos elementos-chave da IE que a lideranga participativa ¢ capaz
de fomentar, Qasim, Usman, Ghani e Khan (2022) citam o autoconhecimento ¢ o
aprimoramento das habilidades interpessoais. Das justificativas identificadas,
percebeu-se que enquanto o autoconhecimento estaria ligado ao proceso de
criagdo e formacao de ideias, as habilidades interpessoais se referiria ao exercicio
de dialogar e compartilhar as idealizagdes outrora estruturadas. Lima e Grande
(2008) e Sagnak (2016), por sua vez, citam a questdo da motivagao, dada a
oportunidade que os trabalhadores adquirem de expor seus pontos de vista e
contribuir ndo s6 para o aprimoramento dos servigos ofertados como também
para o crescimento pessoal.

A partir desses preceitos, segundo os 5 entrevistados, a organizagao do Hotel
X ¢ percebida como nao participativa. Nas obras de Bainbridge (1996) e Lima e
Grande (2009), ¢ alicercado que lideres que atuam sob sistemas nao
participativos devem seatentar a desarranjos pontuais que nem sempre estao em
evidéncia, como a forma como cada trabalhador lida com este tipo de sistema.
Além disto, a falta de liberdade para determinar a maneira com que as tarefas
sdo realizadas pode fazer com que o individuo se sinta controlado e alienado,
atenuando sua proatividade, seu comprometimento e sua saude.

Em um adendo realizado pela gerente de RH, pelo mensageiro e pela
recepcionista, fo1 acrescentado que apesar das decisdes estarem centralizadas nas
maos da gestdo, ha flexibilidade quanto aos feedbacks dos demais membros. No
entanto, vale ressaltar que da parte da camareira ¢ da gar¢onete, nio houveram
falas que contradissessem ou que apoiassem a opiniao dos demais participantes,
deixando em aberto a possibilidade de que nem todos os membros do hotel estao

cientes sobre tal abertura.
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PROPOSTA DE RESOLUGAO PARA FOMENTAR A
PARTICIPACAO DA EQUIPE NO COMPARTILHAMENTO DE " “ \
FEEDBACKS

Apesar da organizagdo se colocar como pertencente aos moldes de um sistema
nao participativo, foi pontuado que na pratica, ha contribuicdo da equipe no
compartilhamento de ideias. Recomenda-se, diante deste fato, que o setor de
recursos humanos e os chefes dos demais setores continuem a promover tal
habito entre os trabalhadores. Ademais, assim como colocado por Prieto,
Ferrando e Ferdandiz (2021), trata-se de uma pratica que estinula o senso
criativo, caracterizado como um fator essencial para o gerenciamento do humor
do individuo durante a execugdao de suas tarefas, cooperando ativamente na
regulacdo emocional e, por conseguinte, no desenvolvimento da Inteligéncia
Emocional.

Como proposta para o fomento desta dinamica, sugere-se aos chefes de cada
setor a realizagdo de reunides mensais com suas equipes para que ideias
relacionadas a légica laboral, inovagdo ou até mesmo processo de gestao sejam
levantadas e, em seguida, passadas para o setor de recursos humanos. Para a
constru¢do destes encontros, indica-se a realizacdo de brainstormings que,
definido como uma dinamica de grupo com foco no compartilhamento
espontaneo de ideias, ¢ conduzida pelas seguintes etapas: defini¢do do problema;
identificacdo das causas e seus impactos; compartilhamento das propostas de
resolucdao; filtragem com base nas incompatibilidades; apresentacdo dos

resultados (Putman; Paulus, 2009).
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(4
\
Outro ponto destacado nesta categoria foi a possibilidade de certos
trabalhadores nao estarem cientes da disposi¢ao de seus superiores para receber
feedbacks. Visto que esta questdo também se encaixa como uma lacuna de
comunicag¢ao interna, recomenda-se que nao s6 o setor de recursos humanos
como também os chefes dos demais setores evidenciem para os trabalhadores,

por meio de dialogos frequentes, o tipo de gestao adotado pelo hotel, deixando

claro a valorizagao que a organizagao da para quaisquer tipos de contribuigdes.
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Quadro 2: Apresentacao da proposta estratégica para a lacuna identificada
na categoria “organiza¢ao participativa x nao participativa”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO

REALIZAR REUNIOES A FIM DE DAR AOS
TRABALHADORES A CHANCE DE
O QUE? (ASSUNTO) COMPARTILHAR SEUS FEEDBACKS QUANTO
A LOGICA LABORAL, INOVACAO E OUTRAS
POSSIVEIS PAUTAS

E POSSIVEL QUE UMA PARCELA DE
TRABALHADORES NAO TENHA CIENCIA

POR QUE? (OBJETIVO) QUANTO A ABERTURA QUE O HOTEL X
DISPOE PARA O COMPARTILHAMENTO DE
FEEDBACKS
QUEM? (RESPONSABILIDADE) CHEFES DE CADA SETOR
QUANDO? (PRAZO) MENSALMENTE

SALAS DE REUNIOES E/OU OUTROS

,
ONDE? (LOCAL) AMBIENTES ADEQUADOS PARA TAL

ATIVIDADE
COMO? (METODO) REALIZACAO DE BRAINSTORMINGS
QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL

Fonte: Elaborado pela autora

Para garantir a eficacia das 2 propostas, ¢ imprescindivel o pleno engajamento
do setor de recursos humanos e dos lideres dos demais setores, a fim de sustentar

o ritmo dessas atividades e garantir sua implementagao efetiva.

22



» CATEGORIA: SISTEMA DE PROMOCAO

E inegavel, bem como exposto por Asaari, Desa e Subramaniam (2019) e
Setyawati, Woelandari PG e Rianto (2022), a relevancia do sistema de promoc¢ao
na motivagao dos trabalhadores, considerando a oportunidade que estes t€ém de
avangar em suas carreiras profissionais. No entanto, apesar de sua importancia, ¢
preciso ressaltar que tal jornada nem sempre ¢ simples de ser alcangada, pois
requer, a depender da vaga almejada, o desenvolvimento de uma série de
competéncias e habilidades que atendam aos requisitos exigidos (Setyawati;
Woelandari PG; Rianto, 2022).

No contexto especifico do Hotel X, foi estabelecido, durante as analises dos
dados, que recrutamentos externos sao mais comuns de ocorrerem, devido as
limitagdes curriculares encontradas nos membros internos. Um dos principais
impasses, de acordo com a gerente e o mensageiro, ¢ a necessidade do dominio
do idioma inglés, fundamental para diferentes cargos devido ao contato direto
com hospedes estrangeiros.

Outra lacuna com potencial para interferir negativamente no sistema de
promog¢ao do hotel foi a constatagdio de que existe apenas um programa de
treinamento disponivel no estabelecimento. Isto levou a gargonete, por exemplo,
a buscar por cursos de capacitagdo gratuitos na intermet como alternativa
paralela, mesmo nao sabendo ao certo se esta abordagem seria apropriada para

alcangar seus objetivos.
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PROPOSTA DE RESOLUGAQ PARA IMPULSIONAR 0
SISTEMA DE PROMOGOES DO HOTEL X ‘ \

Em ambientes laborais, a constancia e a variedade com que as competéncias e
as habilidades dos trabalhadores sao aprimoradas desempenham papéis
significativos tanto na ocorréncia de recrutamentos internos (Wong; Lee, 2017)
quanto na taxa de turnover, uma vez que as oportunidades de crescimento
tendem a reter os individuos (Poulston, 2008).

Isto posto, para contornar as lacunas apresentadas acima, recomenda-se,
primeiramente, um novo modelo estratégico quanto aos treinamentos realizados,
que atendam as necessidades dos trabalhadores. Visto que neste capitulo ha uma
categoria reservada especificadamente para este topico, cumpre aqui pontuar que
o detalhamento para as propostas desta pauta serdo evidenciadas brevemente.

No que se refere a lacuna relacionada ao idioma, ha de se salientar que sao
inameras as barreiras capazes de dificultar o processo de aprendizagem de um
individuo, como renda, tempo livre, nivel de escolaridade, acesso a internet e
posse de aparelhos eletronicos adequados para estudo (Ferreira; Mozzillo, 2020).
Neste sentido, esta para além do setor de recursos humanos a responsabilidade
de viabilizar todos os arcabougos necessarios para que os trabalhadores sejam
contemplados pela oportunidade de dominar uma nova lingua.

Visto que o escopo desta pesquisa se concentra em buscar por propostas
estratégias que sejam capazes de estimular os 5 elementos-chave da Inteligéncia
Emocional na rotina de trabalhadores atuantes em nivel operacional, seguem
abaixo sugestdes acessives a gestao do hotel que, em pesquisas futuras, sera

oportuno observar os efeitos gerados.
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N\

Em primeiro lugar, ¢ substancial que o setor de recursos humanos alinhe, junto
aos trabalhadores, os respectivos planos de carreira, para entdo orienta-los da
melhor forma possivel. Concernente ao processo de aprendizagem, propde-se que
o Hotel X procure realizar parcerias com cursos de idiomas que facam sessoes
com foco corporativo. De acordo com o site Preply (2024), por exemplo, ¢
possivel encontrar aulas online com nativos sob custos maximos de US$ 12,50
por hora.

Adicionalmente, seria adequado que o setor de recursos humanos incentivasse
os trabalhadores interessados a praticarem o idioma entre si e, sempre que
possivel, observarem os didlogos estabelecidos entre os membros proficientes na
lingua desejada e os hospedes nativos. Além dessas contribuigdes, € relevante que
os trabalhadores proficientes em outros idiomas sintam-se motivados a colaborar
ensinando aos demais a terminologia necessaria para se referirem a objetos,

espagos ou situagoes pertinentes.

25



Quadro 3: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “sistema de promogao”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO
INC,LUSAO DE MAIS TREINAMENTOS
O QUE? (ASSUNTO) (TECNICOS, COMPORTAMENTAIS,

MOTIVACIONAIS E DE INTEGRACAO)

NO HOTEL X, E MAIS COMUM REALIZAR
RECRUTAMENTO EXTERNO DADO A
POR QUE? (OBJETIVO) INCOMPATIBILIDADE DAS EXPERIENCIAS
CURRICULARES DE CERTOS
TRABALHADORES COM OS REQUISITOS
PREVISTOS PARA A VAGA ALMEJADA

QUEM? (RESPONSABILIDADE) SETOR DE RECURSOS HUMANOS

QUANDO? (PRAZO) FREQUENCIA A CRITERIO DO
SETOR DE RECURSOS HUMANOS
FRENTE AS NECESSIDADES
OBSERVADAS

ONDE? (LOCAL) NO PROPRIO AMBIENTE DE TRABALHO

OBSERVANDO OS PLANOS DE CARREIRA
DE CADA TRABALHADOR

QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL

COMO? (METODO)

Fonte: Elaborado pela autora
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Quadro 3: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “sistema de promogao” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 2

5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO
O QUE? (ASSUNTO) PARCERIAS COgNCL}JNRSOS DE IDIOMA

A PROFICIENCIA NO IDIOMA INGLES FOI
CONFIGURADA COMO UM DOS
PRINCIPAIS IMPASSES PARA QUE
) TRABALHADORES CONSEGUISSEM SER
POR QUE? (OBJETIVO) CONTEMPLADOS POR PROMOCOES. ISTO
POSTO, ESTABELECER PARCECIAS COM
ESTES TIPOS DE ORGANIZACOES
CONTRIBUIRIA FINANCEIRAMENTE NO
PROCESSO DE APRENDIZAGEM DOS
MEMBROS INTERESSADOS

QUEM? (RESPONSABILIDADE) SETOR DE RECURSOS HUMANOS
RESULTADOS A DEPENDER DA
QUANDO? (PRAZO) FORMA COMO O CURSO DE
IDIOMAS ATUA E DO RITMO DO
TRABALHADOR
ONDE? (LOCAL) INDETERMINADO
, BUSCANDO POR DESCONTOS EM
COMO? (METODO) TROCA DE PROPAGANDA E/OU
OUTRAS ESTRATEGIAS
QUANDO CUSTA? (RECURSO) INVESTIMENTO FINANCEIRO E

TEMPO DISPONIVEL
Fonte: Elaborado pela autora
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Quadro 3: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “sistema de promocao” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 3

5W2H

PROPOSTA DE RESOLUCAO

O QUE? (ASSUNTO)

TREINAMENTO ENTRE OS PROPRIOS
TRABALHADORES

POR QUE? (OBJETIVO)

TRATA-SE DE UMA DINAMICA QUE, ALEM DE
NAO EXIGIR INVESTIMENTOS FINANCEIROS,
PODE SER PRATICADA COTIDIANAMENTE,
EM PARALELO AOS SERVICOS PRESTADOS

QUEM? (RESPONSABILIDADE)

QUAISQUER MEMBROS
INTERESSADOS

QUANDO? (PRAZO)

DIARIAMENTE

ONDE? (LOCAL)

NO PROPRIO ESPACO DE TRABALHO

COMO? (METODO)

BUSCANDO NAO SO DIALOGAR COM
OS MEMBROS INTERESSADOS COMO
TAMBEM OBSERVAR DIALOGOS ENTRE
OS TRABALHADORES PROFICIENTES NA
LINGUA DESEJADA COM OS HOSPEDES
NATIVOS. ALEM DISSO, E DE GRANDE
IMPORTANCIA QUE TAIS
TRABALHADORES PROFICIENTES
SINTAM-SE INCENTIVADOS A
COMPARTILHAR SEU CONHECIMENTO,
AUXILIANDO OS DEMAIS MEMBROS NA
APRENDIZAGEM DA TERMINOLOGIA
NECESSARIA PARA REFERENCIAR
OBJETOS, ESPACOS OU SITUACOES
RELEVANTES

QUANDO CUSTA? (RECURSO)

TEMPO DISPONIVEL

Fonte: Elaborado pela autora
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Conforme evidenciado nos quadros acima, estas propostas estratégicas visam
resolugdes de médio a longo prazo, especialmente as duas ultimas, devido a sua

correlagdo com a aquisi¢ao de um novo idioma.




» CATEGORIA: CONFRATERNIZACAO E OUTROS EVENTOS
INFORMAIS

Ao pesquisar pelas conexdes que esta categoria ¢ capaz de ter com os
elementos-chave da IE, percebeu-se, por meio da obra de Becker e Tews (2016),
que eventos informais como comemoragoes de datas festivas sao, devido aos
momentos de descontragdo proporcionados, essenciais para o fortalecimento dos
lagos interpessoais dos trabalhadores. Na obra de Ganegoda e Bordia (2019), o
elemento potencial apontado ¢ a empatia, dada a oportunidade que os
trabalhadores adquirem de conhecer melhor seus colegas de trabalho.

Debrucando-se no objeto de estudo, ha de se resgatar que assim como ja
mencionado na categoria 4.3.1, houve falta de consenso entre os entrevistados
em relagdo a este tipo de atividade. Enquanto o mensageiro, a recepcionista e a
gerente de RH relataram experi€ncias positivas, a gar¢onete € a camareira
alegaram nunca terem presenciado. Dentre as justificativas para o desencontro
de ideias, permaneceu em aberto a possibilidade de certas comemoragoes
ocorrerem de forma isolada entre os setores. Tal percepcao, por sua vez, foi
levantada com base no adento feito pela recepcionista, apds esclarecer que
eventos como estes costumam ocorrer em seu setor.

E inegavel a lacuna que se estrutura nesta categoria, sobretudo quando
pesquisas apontam a relevancia da mesma na diminuigdo de desavengas no
ambiente de trabalho (Jung; Yoon, 2015). Ainda que de acordo com os 5
entrevistados, o nivel de atrito entre os trabalhadores se transfigure como baixo,
entende-se que seja prudente que o setor de recursos humanos nao deixe de
buscar por melhorias nesta atmosfera. Além disto, o convivio organizacional,
quando instavel, se torna capaz de gerar nos individuos sentimentos de
insatisfacdo e dispersdao sobre seus servigos prestados (Zahid; Nauman, 2023),
além de deixa-los vulneraveis para lidarem com as emogdes, um aspecto crucial

da Inteligéncia Emocional (Winardi; Prentice; Weaven, 2021).
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PROPOSTA DE RESOLUGAO PARA INCENTIVAR A
PARTICIPACAO E A INCLUSAO DE TODOS 0S /;
TRABALHADORES EM EVENTOS INFORMAIS

INTERNOS

Para abordar essa lacuna, sugere-se que o setor de recursos humanos promova,
sempre que possivel, momentos informais que reinam todos os membros do
hotel, independentemente de seu setor e hierarquia. Além disso, recomenda-se
que, durante o planejamento, cada individuo tenha a oportunidade de
compartilhar suas preferéncias quanto ao melhor horario, local e dia para
participar. Estas iniciativas ndo apenas aumentardo a probabilidade de
participacdo de todos nas atividades, mas também os fardo sentir-se mais

valorizados e incluidos, dado o carinho demonstrado (Saks, 2022).
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Quadro 4: Apresentacdo da proposta estratégica para a lacuna identificada
na categoria “confraternizagdo e outros eventos informais”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO

CERTIFICAR DE QUE TODOS OS
TRABALHADORES ESTAO CIENTES E QUE
O QUE? (ASSUNTO) VAO PODER PARTICIPAR DAS ATIVIDADES
INFORMAIS REALIZADAS ENTRE OS
PROPRIOS MEMBROS DO HOTEL

NEM TODOS OS TRABALHADORES
POSSUEM CIENCIA DESTAS ATIVIDADES

POR QUE? (OBJETIVO)

QUEM? (RESPONSABILIDADE) SETOR DE RECURSOS HUMANOS
EM PERIODOS FESTIVOS, COMO
QUANDO? (PRAZO) DIA DAS MAES, NATAL, REVEILLON,

DIA DOS PAIS, PASCOA E OUTROS

ESPACOS AMPLOS, COMO A AREA DO
RESTAURANTE

) CONVIDANDO-OS POR MEIO DE
COMO? (METODO) PANFLETOS, MENSAGENS POR REDES
SOCIAIS E PESSOALMENTE

VALOR FINANCEIRO JA ESTIMADO

QUANDO CUSTA? (RECURSO) PELO EMPREENDIMENTO E
TEMPO

ONDE? (LOCAL)

Fonte: Elaborado pela autora

Em contraste com as propostas estratégicas delineadas no subcapitulo
anterior, estas podem ser consideradas de execu¢ao mais acessivel. Suas diretrizes
¢ métodos podem ser implementados de forma direta e pratica, demandando

menos recursos e esforcos comparativamente as estratégias de longo prazo.
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» CATEGORIA: AUXILIO PSICOLOGICO

Assim como colocado por Peixoto (2022), a Inteligéncia Emocional ¢ melhor
explorada na rotina laboral dos trabalhadores quando ha a contribuicao de
profissionais que estudam o campo da psicologia organizacional para
acompanha-los, devido ao profundo conhecimento nesta area especifica (Anjos;
Batista; Coimbra, 2020).

Visto que ¢ da natureza da psicologia auxiliar individuos a compreenderem ¢ a
dominarem problematicas que afetam sua saude mental (Pagan, 2018), anexa-se
aqui uns dos principais elementos-chave fomentados por esta categoria: o
autoconhecimento e o autocontrole. Para além destes, Ni, Wu, Bao, Li e You
(2022) fazem men¢ao ao elemento da motivagdo, que por seu turno, aparece
como consequéncia do apoio organizacional percebido.

Bem como exposto pelos 5 entrevistados, o Hotel X ndo possui este tipo de
beneficio. Tendo como justificativa a limitagdo financeira enfrentada pelo
estabelecimento, foi esclarecido pela gerente de RH que € por ter ciéncia desta
lacuna que a mesma se desdobra para ser presente na rotina de trabalho de sua

equipe.
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PROPOSTA DE RESOLUGAQ PARA APERFEIGOAR 0
AUXILIO PSICOLOGICO FORNECIDO ’\

Considerando o obstaculo financeiro apresentado, fez-se necessario descartar
quaisquer tipos de propostas que envolvessem a contratagio de um novo
profissional na area de interesse. Dada a dedicagdio que a gerente de RH
demonstra ter para com sua equipe e os esfor¢os destacados por ela para mitigar
a lacuna identificada, presume-se que investir no aprimoramento teorico da
profissional no campo da psicologia organizacional pode ser considerado uma
estratégia eficaz.

Embora este investimento nao garanta resultados a curto prazo, dentre os
aspectos positivos, ha de se destacar que esta ¢ uma proposta que nao implica em
custos financeiros para os trabalhadores ou para a organizagdo, além de
proporcionar a gerente a oportunidade de se aprofundar em uma area a qual ja
se desdobra para preencher.

Para mais, ha de se ressaltar que gestores que dedicam tempo a leitura e ao
estudo continuo para aprimorar seus conhecimentos profissionais t€ém maior
probabilidade de alcancgar resultados significativos (Gonzalez; Martins, 2017).

Ao aplicar esta premissa a pesquisa em questdo, presume-se que para uma
profissional ja envolvida na gestao de pessoas, adentrar em um campo que busca
compreender e orientar trabalhadores durante momentos de conflitos,
frustracoes, desentendimentos e angustias (Anjos; Batista; Coimbra, 2020) sera
indubitavelmente benéfico. Benéfico, neste sentido, para sua carreira, para a

Inteligéncia Emocional dos trabalhadores e para os servigos prestados (Peixoto,
2022).

34



Quadro 5: Apresentacdao da proposta estratégica para a lacuna identificada
na categoria “auxilio psicologico”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO
A APRIMORAMENTO TEORICO DA GERENTE
O QUE? (ASSUNTO) DE RECURSOS HUMANOS NO CAMPO DA

PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

AUXILIO PSICOLOGICO E UM BENEFICIO
QUE O HOTEL X NAO DISPOE. UMA VEZ
EXPLICITADO QUE A LIMITACAO
FINANCEIRA DO ESTABELECIMENTO E
DADA COMO UM FATOR DETERMINANTE
PARA DIFERENTES TIPOS DE
INVESTIMENTOS, ASSUMIU-SE COMO
OPORTUNO SUGERIR O APRIMORAMENTO
PESSOAL DA GERENTE. ADEMAIS, TRATA-SE
DE UMA PROFISSIONAL QUE SE MOSTROU
MOTIVADA EM CONTRIBUIR
POSITIVAMENTE PARA O BEM-ESTAR DA
EQUIPE, ALEM DE ADMINISTRAR UMA
POLITICA DE GESTAO ELOGIADA POR 2

POR QUE? (OBJETIVO)

ENTREVISTADOS
QUEM? (RESPONSABILIDADE) ~ GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
QUANDO? (PRAZO) INDETERMINADO
ONDE? (LOCAL) INDETERMINADO
/ POR MEIO DE CURSOS ONLINE OU
?
COMO? (METODO) RESENGIAL

QUANDO CUSTA? (RECURSO) INVESTIMENTO FINANCEIRO E TEMPO

Fonte: Elaborado pela autora

Referente ao método de estudo sugerido no quadro acima, acredita-se que seja
mais oportuno para a gerente realizar os cursos de modo online, evitando assim o
onus de deslocamentos frequentes, os quais poderiam comprometer ainda mais

seu tempo livre.
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» CATEGORIA: DINAMICAS VOLTADAS PARA DIVERSIDADE

Concernente aos elementos-chave da IE a serem estimulados por esta
categoria, Lindsey, King, Hebl ¢ Levine (2014) e Steenkamp ¢ Dhanesh (2023)
fazem mengdo a empatia e as habilidades sociais. De acordo com os autores,
lideres que incorporam em suas praticas de gestdo a conscientizagdo a
diversidade incentivam os trabalhadores a cultivarem suas relagoes coletivas sob
um olhar pautado no respeito e na valorizagdo mutua.

Nas obras de Chen, Liu e Portnoy (2012) ¢ Zhao, Deng ¢ Kemp (2013), ¢
acrescentado que ag¢des como estas trazem aos trabalhadores o sentimento de
representatividade, que por sua vez, desencadeia em outras sensagdes, como
pertencimento, satisfagdo no trabalho e motivagao.

No que se refere aos relatos dos 5 entrevistados sobre esta categoria, foi
esclarecido que apesar do hotel valorizar a representatividade no quadro de
trabalhadores, nao ha dinamicas neste sentido. Isto posto, surge a oportunidade
de trazer para esta pesquisa propostas de resolugao que contribua para o cenario

apresentado.
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PROPOSTA DE RESOLUGAO PARA FOMENTAR AS
DINAMICAS VOLTADAS PARA DIVERSIDADE ’\

Como proposta de resolugdo, sugere-se, primeiramente, a implementagao de
campanhas de conscientizagdo, incluindo a realizacdo de palestras (Silva;
Rodrigues; Ferreira; Queiroz, 2020) e a distribui¢do de folhetos informativos
(Martin, 2014). Além disto, visando engajar tanto os hodspedes quanto os
trabalhadores, recomenda-se que o hotel incentive a participacao de todos
distribuindo brindes e aderecos, além de criar uma atmosfera tematica.

Exemplos inspiradores podem ser encontrados no site Check Hotels (2023),
que destaca diversas iniciativas criativas adotadas pelos hotéis do Rio de Janeiro
durante o Més do Orgulho LGBTQIA+. Sao elas: pulseiras decoradas com frases
de afirmacao, camisetas personalizadas, broches e bandeiras do arco-iris, além de

canhoes de luzes coloridas.
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Quadro 6: Apresentacdao da proposta estratégica para a lacuna identificada
na categoria “dinamicas voltadas para diversidade”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

REALIZACAO DE CAMPANHAS VOLTADAS
PARA DIVERSIDADE

) DE ACORDO COM OS ENTREVISTADOS,
POR QUE? (OBJETIVO) NAO EXISTEM ATIVIDADES COM ESTE
INTUITO

SETOR DE EVENTOS E/OU OUTRO
SETOR QUE POSSA SE
RESPONSABILIZAR PELA
ORGANIZACAO DAS ATIVIDADES

SUGERE-SE QUE ESTAS CAMPANHAS
SEJAM FEITAS COM BASE EM SUAS

O QUE? (ASSUNTO)

QUEM? (RESPONSABILIDADE)

QUANDO? (PRAZO) RESPECTIVAS DATAS
COMEMORATIVAS
ONDE? (LOCAL) INDETERMINADO

PARA ESTE TIPO DE ATIVIDADE, SERIA
OPORTUNO BUSCAR POR PARCERIAS
QUE PUDESSEM FORNCECER BRINDES
COMO? (METODO) E ADERECOS PARA SEREM
DISTRIBUIDOS, ALEM DE
ORNAMENTACOES TEMATICAS

QUANDO CUSTA? (RECURSO) INVESTIMENTO
FINANCEIRO TEMPO

Fonte: Elaborado pela autora

Por se tratar de uma proposta que traz um conjunto de estratégias que
demandam investimentos financeiros, ¢ impressendivel, assim como inserido no
quadro acima, a busca por parcerias com empresas que topem fazer parte destes

movimientos, em troca de divulgagao e/ou cortesia no hotel.
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» CATEGORIA: TREINAMENTOS CTECNICO,
COMPORTAMENTAL, MOTIVACIONAL E DE INTEGRAGAQ)

A partir de pesquisas feitas, consumou-se que sob uma oOtica pautada nos 5
elementos-chave da IE, o treinamento técnico contribui efetivamente para o
proceso de autoconhecimento do trabalhador, dada a oportunidade que os
mesmos adquirem de observar os pontos fracos e fortes no ambientes em que
atuam (Hanaysha, 2016). O elemento motivagdao, por consequeéncia, ¢ estimulado
quando o individuo percebe seu crescimento profissional diante de tais sinais
(Lee; Mazzei; Kim, 2018).

Quanto ao treinamento comportamental, observou-se que ele esta relacionado
a busca pela captagao das competéncias sociais € emocionais do individuo,
também conhecidas como soft skills (Anggiani, 2017; Rusilawati, 2023). Sao elas:
produtividade, responsabilidade, capacidade de concentragdo, empatia,
pensamento critico, criatividade, adaptabilidade, flexibilidade, competéncia
intercultural, sociabilidade e outras.

Certamente, o treinamento comportamental apresenta um potencial
significativo para estimular os elementos-chave da Inteligéncia Emocional,
considerando que esta ¢ amplamente reconhecida como uma soft skill por
diferentes autores (Anggiani, 2017; Hendon; Powell; Wimmer, 2017; Rusilawati,
2023). No entanto, dentre os 5 elementos presentes, ha de se ressaltar que o
autoconhecimento ¢ o aucontrole sao, em analise aos estudos de Linehan (2018),
pecas centrais para que este processo ocorra, visto que sao eles que permitem ao
individuo identificar e compreender suas proprias emogoes, bem como regular

suas reacoes diante delas.
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Por fim, o quarto e ultimo tipo de treinamento mencionado nesta categoria ¢ o
de integragao. Como o proprio nome propoe, este ocorre apos a contratagao do
individuo, sob o intuito de apresenta-lo a equipe, aos servigos prestados e aos
fundamentos da empresa (Dessler, 2014; Cesario; Chambel, 2019).

Dentre os 5 elementos-chave inseridos na Inteligéncia Emocional, observou-se
que a habilidade social e a motivacdo sdao as que mais se destacam nesta
categoria, devido ao processo de familiarizagdo com a equipe e¢ a troca de
informagdes e orientagdes que o trabalhador recebe pelos demais membros
presentes (Cesario; Chambel, 2019; Daron; Martins, 2021).

De acordo com os 5 entrevistados, o Hotel X realiza apenas 1 treinamento, o
qual, apesar de ocorrer apds a contratagdao, se configura como técnico. Em
analise a esta lacuna, torna-se oportuno salientar, primeiramente, que programas
de treinamentos devem ser vistos como um processo de aprendizagem
indispensavel nos ambientes de trabalho, dada sua relevancia tanto para a
empresa como para o trabalhador (Raymond, 2015).

Além disto, ¢ por meio da aprendizagem que o trabalhador agrega
conhecimento, habilidades e competéncias, ao passo que alinha suas atitudes e
comportamentos em prol do seu desenvolvimento profissional (Raymond, 2015).
Enquanto para as organizagdes, tais aquisigdes contribuem na melhoria do
desempenho laboral e no alcance das metas de negocio (ibidem), para os
trabalhadores, ela se transfigura, por exemplo, como uma pega-chave para o
fortalecimento da Inteligéncia Emocional (Schite; Malouff; Thorsteinsson, 2013).
Isto, por sua vez, pode ser observado pela forma como os elementos-chave sao

estimulados por cada tipo de treinamento estruturado.
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PROPOSTA DE RESOLUGAO PARA AMPLIAR 0
QUADRO DE TREINAMENTOS APLICADOS PELO )
HOTEL X N\

Ao contrario dos treinamentos motivacionais, técnicos € comportamentais, o
treinamento de integragdao ¢ um procedimento no qual o trabalhador experiéncia
apenas uma vez. Visto que este ¢ o primeiro contato do individuo com seu espago
de trabalho, recomenda-se que o setor de recursos humanos prepare um
cronograma criativo e interativo, incluindo: apresentagcao de cada area fisica do
hotel, bem como os membros da equipe; apresentagao das diretrizes gerais, como
politicas, beneficios fornecidos e codigo de ética (Felicio; Oliveira; Cunha, 2021);
apresentagao das fungdes a serem exercidas pelo trabalhador, enfatizando a
importancia que o Hotel X atribui ao desenvolvimento de uma carreira sélida e
prospera (Badshah; Bulut, 2020).

Quanto aos demais treinamentos, ¢ aconselhavel que sejam estruturados
seguindo duas premissas:

 Treinamentos com foco na corregao;

» Treinamentos com foco na oportunidade.
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TREINAMENTOS COM FOCO NA CORREGAD:

Propde-se que estes treinamentos sejam realizados com base nos impasses
identificados durante as reunides trimestrais propostas no subcapitulo 4.3.1,
seguido pelo dialogo direto com o trabalhador, visando compreender seu ponto
de vista quanto ao cenario detectado. Para este momento, aconselha-se a
realizacdo da chamada “analise de causa-raiz”’, uma técnica de resolugao simples
que permite aos gestores uma visao ampla sobre a problematica, a(s) causa(s) e
a(s) melhor(es) estratégia(s) para contorna-la (Cardoso; Julido; Rodrigues
Junior; Machado; Santanna, 2020). Em sua execu¢dao, sdao apresentadas 3

perguntas-chave:

—~
( ) Qual ¢ o problema?

~
U Por que este problema aconteceu?

~
U Quais sdao as atividades que podem ser realizadas para corrigir este

problema e evita-lo no futuro?

Sobre a duragao e a frequéncia de tais treinamentos, assume-se que devam ser
estabelecidos com base nas necessidades observadas pelos profissionais
envolvidos no processo. Neste sentido, ¢ crucial que compreendam a importancia
destas medidas, pois ¢ por meio de iniciativas como a proposta acima que se
identificam impasses, como o relatado pela camareira em relagao aos problemas
ergondmicos enfrentados por sua colega de trabalho.

Além disto, ainda que nao seja possivel comprovar as razdes que levaram a
falta de ciéncia por parte da gerente sobre este caso, cabe aqui pontuar que a
falha na comunica¢do interna somada a caréncia de reunidoes com foco na

avalia¢ao dos trabalhadores pode ser uma possibilidade.
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TREINAMENTOS COM FOCO NAS OPORTUNIDADES:

E crucial que o Hotel X acompanhe de perto as mudancas que ocorrem no
mercado, examinando atentamente como cada setor pode melhorar a prestagao
de servigos e o cuidado com a saude fisica ¢ mental dos trabalhadores (LIM,
2023).

Nesta segunda divisdo, incluem propostas como: inovagdes nos sistemas
operacionais € nos equipamentos, de modo a aprimorar a qualidade ergondémica
e/ou dos servigos prestados (Eklund, 2000); aprimoramento técnico,
motivacional e comportamental, para atender a hdspedes distintos em periodos
de alta sazonalidade (Senbeto; Hon; Law, 2021); fortalecimento psicoldgico,
tendo como objetivo compreender os obstaculos e os objetivos pessoais dos
trabalhadores, bem como contribuir, se possivel for, para o alcance de suas metas
(Voegtlin; Boehm; Bruch, 2015); e outras.

Todos os exemplos mencionados anteriormente foram considerados como
oportunidades por ndo estarem associadas a resolu¢ao de um impasse, mas sim
de um aprimoramento adicional. Quanto a frequéncia destas atividades, assume-
se que dos treinamentos com foco nas oportunidades sazonais, por ja serem
esperados, podem ser realizados em momentos de baixa ocupagao, antecedendo
ao periodo em questao (Felicio; Oliveira; Cunha, 2021). Para os demais
treinamentos, seria apropriado observar a demanda especifica de cada atividade.

Dentre os diferentes tipos de treinamentos aplicados atualmente, destaca-se a
atividade registrada por Felicio, Oliveira e Cunha (2021) em um hotel carioca da
rede Accor, com foco no contexto motivacional. Bem como descrito na obra,
esta iniciativa visa convidar os trabalhadores a desfrutar gratuitamente de todos
os servigos por um dia, permitindo-lhes observar de perto os pontos fortes e

fracos da hospitalidade ofertada.
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De acordo com a gerente de recursos humanos deste hotel, tais atividades tém
o potencial de promover a sensa¢do de relevancia e pertencimento entre os
profissionais, dada a oportunidade que os mesmos adquirem de nao soé
garantirem uma experiéncia gratuita como hospedes, como também de
contribuirem para a melhoria do estabelecimento.
No aspecto comportamental, Sutil-Martin e Otamendi (2021) relatam, a luz da
litertura, que dentre os treinamentos mais comuns, a realizagao dos testes de
indicadores de avaliagao ¢ o que mais sobressai. Nesta pratica, os trabalhadores
preenchem questionarios de autoavaliagao e, em seguida, participam de debates
para compartilhar os motivos por tras dos resultados, buscando maneiras de
abordar eventuais desafios.
Dentre os diferentes tipos de questionarios existentes, Sutil-Martin e Otamendi
(2021) citam os seguintes [1]:

Questionario Big Five [2]: teste de personalidade, com o intuito de observar os
seguintes fatores: extroversdo, agradabilidade, consciéncia, neuroticismo €

abertura/intelecto;

[1] E relevante notar, com base nos testes previamente mencionados, que
distintos componentes essenciais da Inteligéncia Emocional - como
autoconhecimento, empatia ¢ habilidades sociais — foram apresentados como
medidas para promover o desenvolvimento comportamental de equipes. Isto
refor¢a, mais uma vez, o papel crucial da mesma na vida profissional dos
trabalhadores.

[2] Para a constru¢do deste teste, recomenda-se analisar as 120 perguntas

registradas no site Big Five Test (2024).
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Questionario de Autoconceito de 5 Fatores [3]: este teste mede o autoconceito
dos participantes sobre os seguintes pontos: social, académica/profissional,
emocional, familiar e fisica;

Teste de Empatia Cognitiva e Afetiva [4]: este teste avalia o nivel de empatia
do trabalhador, abrangendo tanto seus aspectos cognitivos quanto emocionais.
Além disto, fornece uma pontuagao global da empatia do individuo, permitindo
fazer previsdes sobre seu comportamento em situagdes emocionais;

Escala de Posicio Etica [5]: este instrumento avalia as variacdes individuais
do trabalhador no pensamento moral, utilizando eixos como o
idealismo/pragmatismo e o eixo do relativismo/universalismo;

Escala de Compaixao [6]: este questionario avalia o grau de compaixao do
trabalhador por meio de 6 medidas, sendo 3 positivas — bondade, humanidade e
engajamento — e 3 negativas — indiferenca, separagao e desligamento —.

Para a realizagdo dos testes apresentados acima, salienta-se que compete aos
lideres envolvidos observarem, primeiramente, o grau de escolaridade da equipe,

para que todos possam participar.

[3] O acesso ao modelo deste tipo de teste pode ser encontrado na obra de Chen,
Garcia, Fuentes, Garcia-Ros e Garcia (2020).

[4] Na obra de Lopez-Pérez, Fernandez-Pinto e Garcia (2008), um modelo para
este teste € apresentado.

[5] Para a construgao deste material, sugere-se a leitura da obra de Macnab,
Malloy, Hadjistavropoulos, Sevigny, McCarthy, Murakami, Paholpak,
Natarajan e Liu (2010).

[6] Na obra de Pommier, Neff e Toth-Kiraly (2019), um modelo para este teste ¢

apresentado.
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Visto que uma das criticas apresentadas durante as entrevistas foi o costume
da gestdo de nomear os proprios trabalhadores como mediadores dos
treinamentos, recomenda-se que para as futuras oportunidades, sejam
contempladas a inclusao de profissionais externos, por meio de parcerias ou
outros tipos de negociagoes. Tal medida, por sua vez, ndo apenas enriqueceria o
processo de aprendizado, mas também traria para o hotel novas perspectivas
sobre técnicas e habilidades relevantes (Chen; Zhai, 2022).

Uma proposta complementar, capaz gerar ainda mais motivagdo na equipe
(Widiasanti; Anisah; Darussyafa; Lenggogeni; Saleh; Hermawan; Mulyono,
2021), é a mmplementacdo de certificados de participagdao, permitindo que a
equipe do Hotel X incorpore em seu curriculo o conhecimento adquirido. No
caso dos trabalhadores internos que continuarao a ministrar os treinamentos, ¢
igualmente crucial que a gestao os reconhec¢a com tais documentos, evidenciando
sua expertise no servigo em questao.

Sob uma otica simplificada, segue abaixo o quadro 28, com o alinhamento das

propostas estratégicas ¢ os devidos adendos.
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Quadro 7: Apresentacao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional ¢ de
integracao)”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO
O QUE? (ASSUNTO) TREINAMENTOS DE INTEGRACAO

NO HOTEL X OS TRABALHADORES SO
RECEBEM 1 TREINAMENTO

SETOR DE RECURSOS HUMANOS E OS
CHEFES DOS DEMAIS SETORES

APOS A CONTRATACAO, NO

POR QUE? (OBJETIVO)

QUEM? (RESPONSABILIDADE)

QUANDO? (PRAZO) PRIMEIRO DIA DE TRABALHO DO
INDIVIDUO
ONDE? (LOCAL) NO PROPRIO AMBIENTE DE TRABALHO

RECOMENDA-SE UM CRONOGRAMA
CRIATIVO E INTERATIVO, INCLUINDO:
APRESENTACAO DE CADA AREA FISICA
DO HOTEL, BEM COMO OS MEMBROS
) DA EQUIPE; APRESENTACAO DAS
COMO? (METODO) DIRETRIZES GERAIS, COMO POLITICAS,
BENEFICIOS FORNECIDOS E CODIGO
DE ETICA; APRESENTACAO DAS
FUNCOES A SEREM EXERCIDAS PELO
TRABALHADOR, ENFATIZANDO A
IMPORTANCIA QUE O HOTEL X ATRIBUI
AO DESENVOLVIMENTO DE UMA
CARREIRA SOLIDA E PROSPERA

QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL
Fonte: Elaborado pela autora
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Quadro 7: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de
integracao)” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 2

5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO
O QUE? (ASSUNTO) TREINAMENTOS COM FOCO NA
CORRECAO

NO HOTEL X OS TRABALHADORES SO
RECEBEM 1 TREINAMENTO

SETOR DE RECURSOS HUMANOS E OS
CHEFES DOS DEMAIS SETORES

A DEPENDER DAS NECESSIDADES
QUANDO? (PRAZO OBSERVADAS PELO SETOR DE
( ) RECURSOS HUMANOS E DOS CHEFES
DOS DEMAIS SETORES

ONDE? (LOCAL) NO PROPRIO ESPACO DE TRABALHO

PROPOE-SE QUE ESTES TREINAMENTOS SEJAM
REALIZADOS COM BASE NOS IMPASSES
IDENTIFICADOS DURANTE AS REUNIOES
TRIMESTRAIS MENCIONADAS NO QUADRO 23
DESTE CAPITULO.
ALEM DISTO, PROPOE-SE QUE DURANTE ESTAS
, REUNIOES SEJA APLICADA A TECNICA DE
COMO? (METODO) “ANALISE DE CAUSA-RAIZ” PARA COMPREENDER
AS ORIGENS DOS PROBLEMAS E DETERMINAR A
MELHOR ABORDAGEM PARA CONTORNA-LOS.
NESTA TECNICA, SAO RESPONDIDAS 3
PERGUNTAS:
-QUAL E O PROBLEMA?
-POR QUE ESTE PROBLEMA ACONTECEU?
QUAIS SAO AS ATIVIDADES QUE PODEM SER
REALIZADAS PARA CORRIGIR ESTE PROBLEMA E
EVITA-LO NO FUTURO?

QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL

POR QUE? (OBJETIVO)

QUEM? (RESPONSABILIDADE)

Fonte: Elaborado pela autora
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Quadro 7: Apresentagao das propostas estratégicas para a lacuna identificada
na categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de
integragao)” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 3
5W2H PROPOSTA DE RESOLUGCAO

O QUE? (ASSUNTO) TREINAMENTOS COM FOCO NAS
OPORTUNIDADES

NO HOTEL X OS TRABALHADORES SO
RECEBEM 1 TREINAMENTO

SETOR DE RECURSOS HUMANOS E OS
CHEFES DOS DEMAIS SETORES

NO QUE DIZ RESPEITO A FREQUENCIA DESSAS
ATIVIDADES, PRESUME-SE QUE OS TREINAMENTOS
VOLTADOS PARA OPORTUNIDADES SAZONAIS, POR
QUANDO? (PRAZO) SEREM PREVISIVEIS, POSSAM SER AGENDADOS
DURANTE PERIODOS DE BAIXA OCUPACAO, ANTES
DO INICIO DO PERIODO EM QUESTAO. QUANTO AOS
DEMAIS TREINAMENTOS, SERIA PERTINENTE AVALIAR A
DEMANDA ESPECIFICA DE CADA ATIVIDADE
ONDE? (LOCAL) NO PROPRIO ESPACO DE TRABALHO

REALIZANDO TREINAMENTOS COM FOCO EM:
INOVACOES NOS SISTEMAS OPERACIONAIS E NOS
EQUIPAMENTOS, DE MODO A APRIMORAR A
QUALIDADE ERGONOMICA E/OU DOS SERVICOS
PRESTADOS; APRIMORAMENTO TECNICO,
MOTIVACIONAL E COMPORTAMENTAL, PARA ATENDER
A HOSPEDES DISTINTOS EM PERIODOS DE ALTA
SAZONALIDADE; FORTALECIMENTO PSICOLOGICO,
TENDO COMO OBIJETIVO COMPREENDER OS
OBSTACULOS E OS OBJETIVOS PESSOAIS DOS
TRABALHADORES, BEM COMO CONTRIBUIR, SE
POSSIVEL FOR, PARA O ALCANCE DE SUAS METAS

QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL
Fonte: Elaborado pela autora

POR QUE? (OBJETIVO)

QUEM? (RESPONSABILIDADE)

COMO? (METODO)
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Dentre as diferentes propostas estratégicas abordadas neste capitulo, esta se
destaca por sua extensdao e complexidade. Neste sentido, ¢ fundamental que o
setor de recursos humanos se debruce atentamente a cada pauta apresentada,

garantindo, assim, maior efetividade nas devidas implementagoes.




» CATEGORIA: ADEQUAGAO DA INFRAESTRUTURA LOCAL

De acordo com Szalma (2014) e Chintada e V (2021), a ergonomia ocupacional
tem relacao direta com o estresse fisico, a seguranga, o moral e, por
consequéncia, a motivagao dos trabalhadores. Molinier (2012), por sua vez, faz
meng¢ao ao autocontrole. Como justificativa, a autora esclarece que ¢ comum os
individuos ndo conseguirem se conectar com seus espagos de trabalho quando
submetidos a condi¢des que prejudicam seu bem-estar fisico.

Em analise aos resultados obtidos durante as entrevistas, vale destacar que a

motivagdo e autocontrole foram dados como elementos que nem todos os
participantes apontaram ter dominio. Os motivos, no entanto, nao estiveram
atrelados a infraestrutura local, mas a auséncia de treinamentos.

Pelo contrario, além de nao ter sido identificado irregularidades durante a
observagao participante, a questao que versou sobre a saude fisica dos
trabalhadores foi dada como positiva para todos os 5 entrevistados, nao havendo

quaisquer tipos de criticas a respeito.
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PROPOSTA DE RESOLUGAQ PARA A ADEQUAGAO DA
INFRAESTRUTURA LOCAL ’\

Ainda que os dados obtidos durante as entrevistas se mostrem assertivos, ¢
substancial que nao s6 o setor de recursos humanos como também os chefes dos
demais setores continuem a monitorar a forma como os trabalhadores se sentem
sobre o espaco fisico em que atuam, posto que impasses como desgastes de
equipamentos e estruturas podem ocorrer com o tempo (Liu, 2013).

Para isto, recomenda-se uma assidua utilizacdo da comunicagdao interna.
Ademais, € crucial para a organizagdo obter informagdes sobre a percepcao dos
trabalhadores em relagao aos cuidados ergondmicos recebidos, assim como suas
opinides acerca das possiveis melhorias.

A partir das percepgoes compartilhadas, assume-se que seja indispensavel que
os resultados sejam colocados como pauta entre os lideres durante as reunides
recomendadas na apresentagao da primeira categoria, para entao debater sobre

as mudancas observadas e as devidas correcoes a serem feitas.
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Quadro 8: Apresentacdao da proposta estratégica para a lacuna identificada
na categoria “adequacao da infraestrutura local”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO
A MONITORAMENTO QUANTO A OPINIAO
O QUE? (ASSUNTO) DOS PARTICIPANTES SOBRE A ADEQUACAO

DA INFRAESTRUTURA LOCAL

APESAR DE NAO TEREM SIDO
ENCONTRADAS LACUNAS NESTA
CATEGORIA, E SUBSTANCIAL QUE O SETOR
POR QUE? (OBJETIVO) DE RECURSOS HUMANQOS, BEM COMO OS
CHEFES DOS DEMAIS SETORES,
CONTINUEM A OBSERVAR A OPINIAO DOS
TRABALHADORES NESTE ASPECTO
SETOR DE RECURSOS HUMANOS E OS

QUEM? (RESPONSABILIDADE) CHEFES DOS DEMAIS SETORES
QUANDO? (PRAZO) FREQUENTEMENTE
NO PROPRIO AMBIENTE DE
?
ONDE? (LOCAL) TRABALLO
COMO? (METODO) POR MEIO DE DIALOGOS ROTINEIROS
QUANDO CUSTA? (RECURSO) TEMPO DISPONIVEL

Fonte: Elaborado pela autora
Apesar desta proposta nao estar ligada a uma lacuna, sua importancia ¢

igualmente significativa em comparacao as demais. Além disto, aborda questoes

relacionadas a saude fisica e, indiretamente, a saude emocional do trabalhador.
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CONSIDERACOES ACERCA DO PRODUTO TECNOLOGICO

Das consideragdes finais, pontua-se, primeiramente, que dentre as §
categorias tracadas, 3 foram contempladas por mais de uma proposta
estratégica. Sao elas: categoria “relacionamento trabalhador x superior”, com 2
propostas; categoria “sistema de promog¢do”, com 3 propostas ; categoria
“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integra¢ao)”, com
3 propostas.

Devido a limitagao financeira apontada pela gerente de recursos humanos
durante a entrevista, tornou-se prudente evitar a implementagao de medidas
estratégicas que exigissem investimentos financeiros adicionais. Apesar dessa
restricdo, almeja-se que as propostas delinecadas possam satisfazer as
expectativas de todos os membros do Hotel X, os quais colaboraram
prontamente para a realizacao deste estudo, evidenciando interesse em analisar
os resultados obtidos e contribuir ndo apenas para o aprimoramento do
modelo de gestdo adotado por eles, mas também para o enriquecimento teorico

e técnico do campo cientifico.
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