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RESUMO: Nas empresas prestadoras de servigos, 0 investimento na capacitacdo e desenvolvimento
dos colaboradores configura-se como a mais importante ferramenta de manutengdo de sua competitivi-
dade e capacidade de sobrevivéncia no mercado. O presente estudo tem como objetivo relacionar as
politicas de educacdo corporativa do Servigco Social do Comércio — RJ aos profissionais de hotelaria do
hotel SESC Copacabana. Foram aplicados questionarios qualitativos aos Membros da geréncia e aos
supervisores dos setores de Reservas, Recep¢do e Governanga, bem como questionérios quantitativos
aos colaboradores operacionais desses mesmos setores, objetivando investigar a importancia da educa-
¢ao corporativa no setor hoteleiro. Verificou-se que, embora haja consenso de que as acGes de treina-
mento influenciam positivamente na qualidade do trabalho, mais da metade dos colaboradores nunca
utilizou a Universidade Corporativa. Verificou-se ainda uma grande disparidade entre os setores, onde
100% dos colaboradores dos setores de reservas e recepcao ja participaram de acfes de treinamento,
enquanto no setor de governancga, esse nimero é de apenas 50%. Percebeu-se que a educacdo corpora-
tiva tem muito a contribuir com a atividade hoteleira, porém, existe a necessidade de que seus progra-
mas sejam voltados para as caracteristicas e necessidades especificas do ramo.

Palavras-chave: Hotelaria, Educacdo Corporativa, SESC Copacabana.

CORPORATE EDUCATION IN HOTELS: A CASE STUDY IN SESC COPACABANA HOTEL

ABSTRACT: On service companies, the investment in training and development of employees is con-
figured as the most important maintenance tool of competitiveness and survivability in the market. This
study aimed to relate the corporate education policies of the Social Service of Commerce - RJ to the
hospitality professionals of the hotel SESC Copacabana. Qualitative questionnaires were applied to
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management professionals and the Supervisors of Reservations, Reception and Governance sectors, as
well as quantitative questionnaires were applied to operational employees of these same sectors, aiming
to investigate the importance of corporate education in the hospitality industry. It was found that, alt-
hough there is consensus that the training actions positively influenced the quality of work, more than
half of employees have never used the Corporate University. It was still a great disparity between the
sectors where 100% of the employees of reservation and reception sectors have participated in training
activities, while in the governance sector, this number is only 50%. It was noticed that corporate educa-
tion has much to contribute to the hotel business, however, there is a need that their programs are
geared to the characteristics and industry specific needs.

Keywords: Corporate Education, Hospitality, SESC Copacabana

1. INTRODUCAO

A Era da Informacéo trouxe um cendrio extremamente movimentado para 0 mundo dos ne-
gocios. Novas tecnologias e o enfraguecimento de barreiras politicas, sociais e econdmicas proporcio-
nam clientes muito exigentes e bem informados. Produtos e servicos se tornam obsoletos de uma hora
para outra, sendo necessario que as empresas acompanhem as expectativas da demanda. Nesse sentido,
¢ cada vez maior a importancia do “capital humano”, uma vez que somente pessoas sdo capazes de
gerar, interpretar e processar novos conhecimentos, bem como transformar ou adaptar padrdes de com-
portamento. (STAREC, 2012)

O velho conceito de Recursos Humanos da lugar a Gestdo de Pessoas. Na administracdo
moderna, as pessoas “(...) ndo podem ser percebidas como recursos, tais como financeiros, tecnol6gi-
cos, materiais e outros, e sim como geradores desses recursos” (VERGARA SYLVIA, 2012, p. 09). E,
em meio a esse protagonismo do elemento humano, o “treinamento e desenvolvimento” tradicional tem
sido preterido pela educacdo corporativa, pois, o saber fazer deixou de ser suficiente e agora é necessa-
rio desenvolver nos colaboradores competéncias alinhadas com a missao, visao e valores da empresa.

Segundo a edi¢do de 2015 do Panorama do turismo internacional, as atividades turisticas
sdo responsaveis por cerca de 10% do total de empregos no mundo e 9% do PIB (Produto Interno Bru-
to) mundial. J& aedicdo de 2017 afirma queo turismo internacional representa 7% das exportacGes

mundiais de bens e servigos e que o setor cresceu mais rapido que o comércio mundial nos ultimos cin-

27



CULTUR, ano 11 - n2 03 — Out/2017 (1 XS
(T C u | t u r Acesso: http://periodicos.uesc.br/ @?% ?
e

Licenca Copyleft: Atribuicdo-Uso ndo Comercial-Vedada a Criagéo de Obras Derivadas

co anos. Portanto, é natural o estudo de seus modelos administrativos, sobretudo na hotelaria, setor que,
no Brasil, esta na contra mao do panorama econémico geral, permanecendo em franca expansao. Tam-
bém é importante destacar que o Plano Nacional de Turismo 2013 — 2016 estabelece como uma de suas
diretrizes o “incentivo a inovagdo e ao conhecimento” e como uma de suas a¢des a “qualificacdo pro-
fissional para a melhoria da qualidade dos servicos a serem ofertados aos turistas que visitardo o pais
nos mega eventos”, atestando a urgéncia de estudos que envolvem essas areas em conjunto.

Sob esse aspecto, o presente trabalho se justifica, dentre outras razfes, pelo fato de que a
indUstria hoteleira é particularmente dependente do elemento humano. Conforme corrobora Geraldo
Castelli (2001), as empresas cujo produto final é a prestacao de servicos, tém na qualidade do elemento
humano sua principal condicdo de competitividade e sobrevivéncia e tal qualidade sé pode ser obtida
através de educacao e treinamento.

Tendo como elemento norteador a Gestdo de Pessoas na Hotelaria, o presente trabalho trata
sobre as “politicas de educacdo corporativa do Servigo Social do Comercio (SESC - Rio de Janeiro),
aplicadas aos profissionais de hotelaria da Unidade de Copacabana”.

A presenca de politicas de educacdo corporativa em uma empresa € indicativa da existéncia
de um modelo administrativo estratégico, porém, mais do que simplesmente implementé-las, é preciso
torné-las efetivas. Para que a educagdo corporativa va além da eficiéncia e chegue a eficécia, seus prin-
cipios, objetivos e a¢des devem estar alinhados com a estratégia da empresa, sobretudo no segmento da
hotelaria, dada a natureza complexa inerente a prestacdo de servi¢os. Sendo assim, tomou-se o hotel
SESC Copacabana como campo para investigar de que maneira as estratégias de educacdo corporativa
do Sesc-RJ se relacionam aos profissionais de hotelaria dessa unidade. Cabe ressaltar que o estabeleci-
mento foi considerado um dos dez melhores hotéis do Rio de Janeiro em 2014 pelo site TripAdvi-
sor(www.tripadvisor.com.br) e classificado entre os 25 (vinte e cinco) melhores hotéis, considerando-
se todas as categorias, em 2017. Na categoria “Hotéis Econdmicos”, a unidade ganhou o prémio Tra-
vellersChoice 2017 como o 3° (terceiro) melhor hotel do Brasil, e 0 12° (décimo segundo) melhor da
América da Sul.

Uma vez que o SESC possui diversos campos de acdo e a atividade hoteleira esta inserida

em um deles, seriam as acdes de educacao corporativa da empresa suficientemente focadas no desen-
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volvimento de tal atividade, ou por ser um subcampo de acdo a hotelaria ficaria relegada ao segundo
plano? O problema pesquisado tem por objetivo encontrar a resposta a esses questionamentos.

A escolha do hotel SESC Copacabana como campo de pesquisa se mostra coerente por sua
localizacdo de extrema relevancia turistica e econdmica, ja que em 2016 a cidade do Rio de Janeiro
sediou as Olimpiadas, bem como por pertencer a uma instituicdo que possui um modelo de gestdo es-
tratégica, que prevé acles de educacdo coorporativa, cabendo ao presente estudo identificar como essas
acoes se relacionam com a atividade hoteleira.

Dessa forma, a presente pesquisa tem como objetivo propor estratégias para relacionar as
politicas de Educacdo Corporativa do SESC-RJ aos profissionais de hotelaria da Unidade SESC Copa-
cabana. Apresenta-se como meio de atingir o objetivo geral, os seguintes objetivos especificos: Identi-
ficar a importancia da Educacdo Corporativa para o aprimoramento do servico de hotelaria; Identificar
as politicas e acdes de Educacdo Corporativa no SESC-RJ; Descrever a interacdo da Educacdo Corpo-
rativa com o setor hoteleiro da Unidade SESC Copacabana; compreender, a partir da percepgdo dos
participantes, o conhecimento, interesse e aceitacdo em relacdo as acGes de Educacdo Corporativa;
Propor melhorias em relacdo as ac6es de Educacdo Corporativa do SESC-RJ para aproximar a Educa-
cao Corporativa das necessidades do setor hoteleiro.

2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para a melhor compreenséao deste estudo, é fundamental elucidar os principais conceitos e
ideias que serdo utilizados no desenvolvimento da pesquisa, quais sejam: (1) Educagdo Corporativa, (11)
Setor Hoteleiro e (I11) Importancia do Capital Humano na Hotelaria. Através da apresentacdo dessas

fundamentac@es tedricas busca-se proporcionar uma melhor compreensao da pesquisa realizada, bem

como fomentar o debate do tema proposto.

2.1 BREVE HISTORICO DA EDUCACAO CORPORATIVA
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Surgido na década de 50 (QUARTIERO; BIANCHETTI, 2005 apud CRUZ, DANIELE,
2010), o termo “educacgdo corporativa” comecou a ser utilizado a partir do lancamento, em 1956, da
Crotonville, Universidade Corporativa da General Eletric e considerada a primeira do género. Sua cria-
cao se deu no estado de Nova York, Estados Unidos, no periodo p6s 22 Guerra, marcado por uma gran-
de expansdo da economia americana. O conceito de Educacdo Corporativa surge em resposta ao desa-
fio das empresas em obterem maior exceléncia gerencial durante esse periodo de crescimento econdémi-
co, que envolvia, dentre outras atividades, um grande nimero de novas contratacfes e a instalacdo de
novas filiais, dentro e fora do pais, preservando os mesmos principios e padrdes de qualidade corpora-
tivos. Embora ja houvessem diversas business schools nesse periodo, suas concep¢es ndo eram capa-
zes de oferecer uma solucédo as novas demandas (EDUCOR - 2015).

Ja no Brasil, a educagdo corporativa comecou a se fazer presente a partir dos anos 90, com
implantacdo por parte de algumas empresas de suas Universidades Corporativas: Academie Accor
(1992), Universidade Martins do Varejo (1994), Universidade Brahma (1995), Universidade do Ham-
barguer — McDonald’s (1997), Visa training (1997), Universidade Algar (1998), Alcatel University
(1998), Siemens Management Learning (1998), Boston School — Bank Boston (1999), e universidade
Datasul (1999). Essas implantac¢des, no entanto, eram experiéncias isoladas, de maneira que o tema em
si teve sua primeira abordagem apenas em 1999 com o langcamento do livro de Jeanne Meinster, Edu-
cacdo Corporativa: a gestdo do capital intelectual através das universidades corporativas (EBOLI,
2012, p. 27).

O Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior no Brasil assim define

Educacéo Corporativa:

Educacdo corporativa pode ser definida como uma pratica coordenada de gestdo de
pessoas e de gestdo do conhecimento tendo como orientacéo a estratégia de longo pra-
z0 de uma organizacao. Educacdo corporativa é mais do que treinamento empresarial
ou qualificagdo de méo de obra. Trata-se de articular coerentemente as competéncias
individuais e organizacionais no contexto mais amplo da organizacdo (MDIC, 2015)

Segundo Eboli (2004), um Sistema de Educacgéo Corporativa (SEC) tem como principal ob-

jetivo estabelecer e perpetuar, sistematicamente, as competéncias necessarias as aplicacdes das estraté-
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gias de negdcio. Ainda de acordo com Eboli (2012, p. 32 — 33), 0os SECs apresentam sete principios de

SUCeSSO.

1. Competitividade:

Valorizar a educagdo como forma de desenvolver o capital intelectual dos colaborado-
res, transformando-os efetivamente em fator de diferenciacdo da empresa. Isso signifi-
ca buscar elevar continuamente o patamar de competitividade empresarial por meio da
implementacdo, do desenvolvimento e da consolidacdo das competéncias organizacio-
nais e humanas.

2. Perpetuidade:

Compreender a educagdo ndo apenas como um processo de desenvolvimento e realiza-
cao do potencial intelectual, fisico, espiritual, estético e afetivo existente em cada cola-
borador, mas também como um processo intencional e sistematico de transmissdo da
heranca cultural.

3. Conectividade:

Privilegiar a construgéo social do conhecimento, estabelecendo conexdes intensifican-
do a comunicacdo empresarial e a rede de relacionamentos com o publico interno e ex-
terno (fornecedores, distribuidores, clientes, comunidade, etc.) da organizagéo.

4. Disponibilidade:
Oferecer e disponibilizar atividades e recursos educacionais de facil uso e acesso, pro-
piciando a aprendizagem ‘a qualquer hora e em qualquer lugar.

5. Cidadania:

Estimular o exercicio da cidadania individual e corporativa e da construcdo social do
conhecimento organizacional pela da formagdo de atores sociais, ou seja, sujeitos ca-
pazes de refletir criticamente sobre a realidade organizacional, de construi-la e modifi-
cé-la continuamente.

6. Parceria:

Entender que desenvolver continuamente as competéncias essenciais dos colaborado-
res é tarefa complexa e audaciosa, 0 que exige estabelecimento de relagbes de parceria
no ambito interno e externo, com ideal e interesse comum na educacao desses colabo-
radores.

7. Efetividade:

Ser um centro gerador de resultados para a empresa, buscando agregar sempre valor ao
negocio. Significa também buscar fontes alternativas de recursos que permitam um or-
camento proprio e auto-sustentavel, diminuindo, assim, as vulnerabilidades do projeto
de educacdo de educacdo corporativa, a fim de viabilizar um sistema de educacgéo re-
almente continuo, permanente e estratégico.
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Sabe-se que a Educacdo Corporativa vem assumindo um papel cada vez mais destacado nas
grandes, médias e até pequenas empresas. Eboli (2012) afirma que, no Brasil, 0 nUmero de Universida-
des Corporativas aumentou de maneira expressiva a partir do ano 2000. Informacéo corroborada por
Starec (2012), que afirma que mais de 500 organiza¢des no Brasil j& implementaram sistemas educa-
cionais baseados nos principio e praticas das universidades corporativas. Um salto consideravel, to-
mando por base que até 1999 apenas cerca de dez empresas possuiam universidades corporativas cons-
tituidas.

A economia globalizada, cada vez mais agressiva e acirrada, obrigou as empresas a busca-
rem diferenciais competitivos, tornando o trabalho intimamente relacionado ao aprendizado, ao ponto
do sucesso de uma empresa estar muito mais relacionado a sua inteligéncia organizacional do que aos
seus recursos ou infraestrutura. Este cenario de complexidade crescente propiciou a proliferacdo expo-
nencial das universidades corporativas, bem como do desenvolvimento de competéncias pessoais e

organizacionais por meio de programas de educacgéo corporativa (STAREC, 2012).

Educacio Corporativa

Por que fazer?
Elevar a competitiyidade
Instalar, desenvolver ¢ consolidar
as competencias criticas

Sistema
Integrado
de Educagio
Carporativa

O que figer”? Como fazer?
P ; 9 Aray és das pessoas
Amnentar a imeligéncia empresartal Esthmular aprendizagem que favereca:
Ropleraestar wodelo de: autodesenyolvimento
getio do conhectento < formacao de lderancas exemplares
gestiio de pessoias por competencias - disseminacho ds culinrs

Figura 1 - Educagéo corporativa: articulagdo dos conceitos de competéncia, gestdo do conhecimento e
aprendizagem.
Fonte: (EBOLI 2002, apud Silva; Lucio; Barreto, 2013, p. 280).
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2.2 SETOR HOTELEIRO

De acordo com Oliveira e Spena (2012), os meios de hospedagem existem para prover as
necessidades basicas de protecdo, repouso, higiene e alimentacdo, quando as pessoas estdo fora de suas

respectivas moradias. As autoras ainda afirmam que:

Os meios de hospedagem sdo estabelecimentos comerciais do setor de recep¢éo
e atendimento, que fornecem bens e servi¢cos mediante pagamento de diaria de-
terminada ou preco variavel, de acordo com a qualidade dos equipamentos,
bens e servigos contratados, conforme tabela ou contrato previamente estabele-
cido individual ou socialmente (OLIVEIRA; SPENA, 2012, p. 41).

Os primeiros registros sobre hospedagem para repouso remetem ao berco da civilizacao
moderna, a Grécia antiga, mais especificamente ao santuario de Olimpia, por ocasido da realizacdo dos
Jogos Olimpicos. Devido aos jogos e ao publico atraido por eles, viria a ser construida uma hospedaria
com cerca de 10 mil metros quadrados para abrigar os viajantes, surgindo assim o primeiro hotel de
toda a historia. Desde entdo as hospedarias assumiram os mais diferentes aspectos, atravessando a Ro-
ma antiga e a idade meédia até que em 1512, no Cairo — Egito, foi construido o Wekalet-Al-Ghury,
considerado o primeiro hotel comercial do mundo. Em 1514 houve o reconhecimento legal de hotelei-
ros em Londres, mas é somente apds a Revolucdo Francesa (1789) que surgem os hotéis publicos (O-
LIVEIRA; SPENA, 2012).

Ainda de acordo com Oliveira e Spena (2012), no Brasil, as primeiras hospedarias surgiram
no século XVIII, em S&o Paulo, e mais tarde viriam a se tornar os primeiros hotéis brasileiros. Mas é no
inicio do século XX, por volta dos anos 20, que surgem o0s primeiros grandes marcos da hotelaria brasi-
leira: a inauguragdo dos hotéis Terminus e Esplanada, em Séo Paulo, e do hotel Copacabana Palace, no
Rio de Janeiro.

Hoje, a setor hoteleiro € um dos principais geradores de renda e empregos no mundo. No
Brasil, mesmo em meio a um cenario econdmico incerto, a sequéncia de grandes eventos esportivos
ocorridos no pais, bem como a realizagdo dos jogos olimpicos no Rio de Janeiro em 2016, projetaram

um cendrio de investimentos crescentes nessa industria. De acordo com um levantamento realizado
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pela consultoria BSH Internacional, os investimentos no setor para 2015 foram estimados em R$ 2,3
bilhdes, com a inauguracdo de 54 novos hotéis, representando 5,2 mil novos empregos (BRASIL -
2015). Outro estudo, elaborado pelo Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB), indica que o
setor investira cerca de R$ 2,8 bilhdes nos préximos anos. Estima-se que em 2020, os hotéis serdo res-
ponsaveis pela geracdo de aproximadamente 100 mil empregos diretos (TURISMO — 2015). De acordo
com a mesma instituicdo, a média de funcionarios necessarios para cada Unidade Habitacional em
2014 foi de aproximadamente 0,4/UH, atestando o grande potencial para geracdo de empregos e a re-
presentatividade econdmica do setor.

Entretanto, o caminho a ser percorrido pela industria hoteleira rumo a esse futuro promissor
ndo € nada facil. Em 2014, o pais atravessou momentos turbulentos em seus panoramas politico, social
e econdmico, tendo seus impactos atenuados na hotelaria pela realizacdo da Copa do Mundo. Embora,
de maneira geral, tenha sido verificada uma modesta evolu¢do do RevPAR (Revenue per AvailableRo-
om)?o crescimento ficou abaixo do esperado (HVS; Hotel Invest, 2015). J4 um estudo realizado pelo
Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB) em parceria com o SENAC, revelou uma queda,

tanto da diaria média®, quanto do RevPAR:

| odeowesio | owameas | meear |

IS T R N T = O T T
60,4% 57.5% =4 B R$370,14 R%235,97 Y -36,2% R$22% .59 R%135,66 T=39.3%
Mordesta B62,3% B562,9% L 0,9% R$225 47 R$203,66 T -9T7% R%140,45 R%128,02 T -B9%
MNorte 53,9% 50,6% T =B,1% R$193,42 R%193,97 A 0,3% R$104,31 R%$98,22 T -58%
Sudeste 63,7% 59,7% v -6,3% R$308,84 R$25325 v -18,0% R$196SE  R$15,08 T 2301%
Sul 59.6% B55,5% L 98% R%200,17 R$199,10 " -0,5% R%$119,32 R%130,38 i 9.3%
Brasil 652,2% 60,6% v =2,6% R$280,84 R$233 68 v -16,8% R%174 68 R$141,57 T =19,0%

2 Receita por apartamento disponivel. indice utilizado para avaliacdo de eficiéncia tarifaria, obtido
pela divisdo da receita de apartamentos pelo total de apartamentos disponiveis (CENTURION, 2014).

3 “Refere-se a receita total conseguida com a venda de hospedagem em uma determinada noite, dividi-
da pelo nimero de apartamentos que foram ocupados na mesma noite” (CENTURION, 2014, p. 421).
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Figura 2 — Variacdo do RevPAR entre 2014 e 2015.
FONTE: InNFOHB, Ed 96 / Julho 2015. Disponivel em: <http://fohb.com.br/pesquisas-estudos/infohb/>.

Acesso em: 12 nov 2015.

Estudos mais recentes realizados pela FOHB apontam que em 2016 o desempenho também
ficou abaixo do esperado, com queda nos indicadores de ocupacdo e RevPAR. Ja 2017, revelou uma
situacdo mais otimista com apenas cinco cidades, entre as 17 analisadas, apresentando queda na taxa de
ocupacdo. Cabe ressaltar, porém, a situacdo da cidade do Rio de Janeiro, que padece dos reflexos da
super oferta ap0s a realizacdo dos jogos olimpicos e das noticias sobre violéncia. Além de uma queda
de 9% na ocupacdo em relacdo ao ano anterior, os indices de didria média e RevPAR evidenciam a
crise atravessada pela cidade, apresentando queda de 28,2% e 29,4% respectivamente (ABEOC BRA-
SIL, 2017).

Por ser dependente de grandes niveis de faturamento para sua sobrevivéncia (CYPRIANO,
2014 apud NICOLAU & SELLERS, 2011), a hotelaria é sensivel as oscila¢6es do cenario econdmico.
O grande aumento na oferta, decorrente da realizacdo dos mega eventos esportivos no Brasil, também
faz com que a competi¢do no setor torne-se ainda mais acirrada. O cendrio hoteleiro é cada vez mais
complexo e h& tempos deixou para trds o seu carater secundario para tornar-se a “espinha dorsal da
industria do turismo” * (HERCULANO apud MARTINELLI, 2009, p. 147), reforcando a importancia de

que, cada vez mais, se busque o estudo e o aperfeicoamento das praticas hoteleiras.

2.3 IMPORTANCIA DO CAPITAL HUMANO NA HOTELARIA

Os servicos de hotelaria, bem como os servi¢os turisticos em geral, possuem caracteristicas

complexas e muito particulares. De acordo com Ansarah (2009), algumas das principais sdo:

a) Propriedade — O produto hoteleiro néo pode ser adquirido, apenas usado pelo
tempo correspondente ao que foi pago;

* Parte da declaracéo proferida por Herculano de A. Iglesias, presidente da Associacdo Brasileira da
Industria Hoteleira (ABIH), durante 0 41° Congresso Nacional da Industria Hoteleira.
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b) Abstrato — O cliente obtém a prestacdo de um servi¢o e ndo um bem materi-
al;

¢) Produgédo — O produto é consumido no momento de sua producdo (“hora da
verdade”). O servi¢o ndo pode ser avaliado previamente, assim como nao pode
ser estocado;

d) Estatico — O cliente deve ir até o produto, nunca o contrario. Além disso, a
localizacdo do produto ndo pode ser mudada. A demanda é elastica, mas a ofer-
ta € estatica;

e) Instabilidade e heterogeneidade da demanda — E extremamente dificil prever
com exatidao a demanda do cliente, que pode ocorrer pelos mais diversos moti-
vos e pode ser influenciada por diversos fatores, tais como politica, economia,
cultura, etc.;

Todas essas caracteristicas nos levam a conclusao de que é impossivel padronizar por com-
pleto a prestacdo de servicos hoteleiros, tornando cada atendimento Unico e irremediavel. Tal fato evi-
dencia a grande relevancia do capital humano para o sucesso de empreendimentos nessa area.

De acordo com Andrade, Brito e Jorge (2014), o turismo passou por uma grande transfor-
macdo apos a Segunda Guerra Mundial. Com o advento das linhas aéreas comerciais, expansao da eco-
nomia mundial e melhoria dos sistemas de transporte, a atividade turistica se intensificou muito. O re-
cente processo de globalizacdo, que tem sido cada vez mais intenso com o passar dos anos, tem aumen-
tado de maneira progressiva o fluxo de viagens nacionais e internacionais, sejam motivadas pelo lazer,
sejam motivadas pelos negdcios. Como ndo poderia deixar de ser, a industria hoteleira passa por um
crescimento e evolucao exponenciais.

A tradicional estrutura de administracdo familiar ja ndo é o suficiente para atender a de-
manda cada vez maior e mais exigente nos hotéis. E preciso acompanhar as evolugdes sociais e tecno-
I6gicas, sem perder de vista o0 aprimoramento técnico do elemento humano, pilar central da qualidade
do atendimento em uma empresa hoteleira. A introducdo de novas técnicas de gestdo, bem como de
novos equipamentos e tecnologias, jamais substitui a importancia do profissional hoteleiro, pelo contra-
rio, a eleva. Por outro lado, os profissionais devem estar sempre prontos para acompanharem as evolu-
¢Oes sofridas pela empresa (CASTELLI, 2001).

Castelli (2001) enaltece a importancia do elemento humano nas empresas prestadoras de

servicos, ja que é da qualidade dele que resultam um servico de exceléncia ou um fracasso irremedié-
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vel. O autor afirma que “essa qualidade se obtém através da educagao e do treinamento” e complemen-
ta: “(...) para as empresas prestadoras de servigo, existe uma estreita correlagao entre o nivel de educa-
¢do e treinamento dado aos seus empregados ¢ a sua competitividade e sobrevivéncia”.

Oliveira e Spena (2012) complementam essa ideia ao afirmarem que os investimentos em
infraestrutura turistica sdo sempre acompanhados pela necessidade de pessoas com formacdo, conhe-
cimento técnico, fluéncia em idiomas, cultura e capacidade de identificar as tendéncias do mercado.

Uma pesquisa realizada por Barreto, Albuerque e Medeiros (2014), cujo objetivo era esta-
belecer relagfes entre configuracdes de estratégias de gestdo de pessoas, capacidades organizacionais e
desempenho organizacional na hotelaria, constatou que as capacidades organizacionais Mudanca e Ca-
pital Intelectual, exercem influéncia direta sobre o desempenho organizacional. Ambas representam
maior énfase sobre as pessoas e flexibilidade para lidar com situagdes diversas.

Apesar da evidente correlacdo entre a qualidade do elemento humano e o sucesso de um
empreendimento hoteleiro, muitas organizacgdes ainda subestimam o valor de um sistema de orientacdo
e treinamento bem planejado e voltado aos objetivos estratégicos da empresa (TANKE, 2013). A autora
complementa dizendo que, atualmente, o treinamento oferecido no setor de hospitalidade ndo pode
mais ser improvisado e temporario. E preciso fazer das agdes de treinamento e desenvolvimento uma
constante, tal como é o crescimento da demanda por qualidade advinda dos clientes. Tal informagéo é
corroborada ainda por Lima e Barreto (2016), que afirmam ser fundamental para a manutencdo da
competitividade das empresas hoteleiras a implementacdo de um modelo de gestdo estratégica de pes-

soas. Sua pesquisa constatou que:

(...) os meios de hospedagem que conseguem alinhar as politicas e praticas de
gestdo de pessoas aos objetivos e estratégias organizacionais, mesmo que de
maneira informal, conseguem obter funcionérios satisfeitos e comprometidos
em seu ambiente de trabalho e, consequentemente, podem atingir melhores re-
sultados em sua prestacao de servigos (LIMA; BARRETO, 2016, p. 159).

Conforme ressalta Castelli (2001, p.39), “a qualidade pessoal resulta, pois, do somatorio
das aptid@es inatas de cada individuo e de todos os elementos a ele agregados através da educacédo e do

treinamento”. Por fim, Tanke (2013), afirma que o treinamento dos recursos humanos ¢ diretamente
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proporcional ao resultado do atendimento ao cliente. Colaboradores bem treinados terdo altas possibili-
dades de fazerem as escolhas corretas, enquanto um treinamento de ma qualidade resultard em um a-

tendimento ruim.

3. METODOLOGIA

Este trabalho consiste na investigacdo de como politicas de educacdo corporativa adequa-
das podem ser usadas em favor do desenvolvimento da atividade hoteleira. Considerando que pouquis-
simos estudos abordam especificamente o tema Educacdo Corporativa em Hotéis, optou-se pela reali-
zacdo de um estudo de caso, ndo apenas pela dificuldade em encontrar material de pesquisa teorico,
mas principalmente pela urgéncia de aprofundamento no tema, haja vista a sua relevancia no cenario
atual do pais. De acordo com Ludke e André, 1986 apud Will, 2012, os estudos de caso objetivam a
descoberta e enfatizam a interpretacdo em contexto, motivo pelo qual mostrou-se o0 modelo de pesquisa
mais adequado aos objetivos do presente estudo.

Em relacdo a coleta de dados, optou-se por uma abordagem quantiqualitativa. 1sso se deve
ao fato de que este estudo ambiciona revelar a influéncia que a Educacdo Corporativa pode exercer
sobre a qualidade do produto final da hotelaria, o atendimento ao cliente, que por sua natureza comple-
xa, intangivel e singular, ndo poderia ser traduzido apenas em nimeros, tdo pouco poderia ser represen-
tado de forma individualista. Sendo assim, ha uma busca por interpretar qualitativamente a expressivi-
dade de determinadas situacdes, traduzida na quantidade de vezes que ocorrem (GATTI, 2007 apud
WILL, 2012).

Como campo de pesquisa, foi selecionado o hotel SESC Copacabana, onde serd realizado o
estudo de caso envolvendo os profissionais que atuam diretamente no campo da hotelaria (recepcéo,
governanca e reservas) totalizando aproximadamente 40 profissionais. Como ndo ha, em principio,
relacdo direta entre as areas de educacdo corporativa e hotelaria, serdo realizados questionérios, entre-
vistas e consultas a documentos para realizar o levantamento dos dados necessario para o estudo e con-

clusdo do tema proposto.
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Foram elaborados trés instrumentos de pesquisa distintos, presentes nos apéndices A, B e
C. Cada um deles foi elaborado como um questionario para ser respondido por segmento distintos, sen-
do o primeiro elaborado com 4 questdes abertas destinado a geréncia da Unidade SESC Copacabana; o
segundo também possui 4 questdes abertas, porém, destinadas aos supervisores dos setores de recep-
¢do, governanga e reservas; o Ultimo é composto de 4 questdes fechadas e destina-se aos colaboradores
operacionais dos mesmos trés setores e possui objetivos quantitativos.

Criado em 1946, o Servi¢o Social do Comércio (SESC) surgiu como uma entidade cujo ob-
jetivo era “atender as necessidades sociais urgentes dos trabalhadores no comércio, procurando enfren-
tar seus problemas, reduzir ou aliviar suas dificuldades maiores e criar condi¢cdes de seu progresso”
(Servico Social do Comércio, 2010. P.9). Nos dias atuais, a instituicdo se mantém fiel a sua missdo
precipua, agora manifestada através de seus modelos de Gestdo de Estratégica. Procurando estar conso-
ante com a administracdo moderna, o0 SESC investe na utilizacdo da educagao corporativa para o de-
senvolvimento de seus clientes internos, cabendo ressaltar que duas de suas diretrizes atuais sdo “prio-
rizar o desenvolvimento profissional” e “valorizar os recursos humanos”, de acordo com o Plano Estra-
tégico 2011-2015 do Departamento Nacional. Entretanto, quando direcionamos um olhar pela perspec-
tiva do tema geral do presente trabalho, Educacdo Corporativa em Hotéis, percebemos uma complexi-
dade incomum, haja vista a grande diversidade de areas de atuagdo da instituigéo.

Embora a hotelaria seja de extrema relevancia entre os servigos prestados pelo Servigo So-
cial do Comércio, as Diretrizes Gerais de A¢do do SESC elencam como campos de atuacgdo da institui-
¢ao a educacdo, a salde, a cultura e o lazer, estando os servicos de hotelaria inclusos neste dltimo cam-
po, junto a tantos outros servicos e atividades de entretenimento. Diante disso, torna-se relevante uma
andlise cuidadosa de alguns aspectos que envolvem a aplicacdo da educacdo corporativa no SESC. O
primeiro deles € perceber quais sdo as politicas de aplicacdo. Em seguida, € necessario investigar como
essas politicas se aplicam aos profissionais de hotelaria, sendo escolhido como campo de observacéo e
estudo a unidade SESC Copacabana, dada a sua relevancia e representatividade como unidade hotelei-

ra.

4. EXPOSICAODA PESQUISA
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O presente capitulo tem por objetivo apresentar os resultados da pesquisa realizada em ja-
neiro de 2016, obtidos por meio de entrevistas qualitativas, realizadas com colaboradores da geréncia e
supervisdo do setor hoteleiro do Hotel SESC Copacabana, bem como por meio de questionarios de or-
dem quantitativa, distribuidos entre os colaboradores operacionais dos setores de Reservas, Governanca

e Recepcao.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

E importante ressaltar que a hotelaria é um dos segmentos do Servico Social do Comércio
(SESC), ndo sendo, portanto, a atividade fim da empresa, pelo menos, ndo a Unica. Tal caracteristica
traz consigo aspectos positivos e negativos quanto a educacdo corporativa e sua relacdo com o setor
hoteleiro. O principal ponto positivo esta no fato de que o setor hoteleiro recebe suporte de uma educa-
cao corporativa proveniente de um setor especifico e bem desenvolvido.

As acOes de Educacdo Corporativa ficam a cargo da Geréncia de Desenvolvimento Técni-
co, que, dentre outras funcgdes, é responsavel por definir programas e acdes de capacitacdo e desenvol-
vimento técnico. O suporte de um setor especificamente voltado para o desenvolvimento técnico permi-
te que os profissionais de hotelaria, apesar de sua rotina corporativa incomum, estejam sempre em con-
tato com acOes de educacdo corporativa, tais como treinamentos e acesso a universidade corporativa.
Entretanto, o fato de ser responsavel por prestar suporte a diversos outros segmentos, pode fazer com
que as agdes de treinamento e desenvolvimento ndo sejam voltadas para as caracteristicas especificas
do setor hoteleiro.

A fim de verificar algumas das caracteristicas da Educacao Corporativa e sua relacdo com o
setor hoteleiro, algumas informacGes foram coletadas com a atual responsavel pela geréncia de desen-

volvimento técnico (GDT), Eliza Riqueza,e verificou-se 0s seguintes aspectos:

a) A Educacéo Corporativa no SESC é uma geréncia, sendo responsavel por
todas as acdes de treinamento e desenvolvimento da empresa desde a ambienta-
cdo, até as acOes aprimoramento técnico;
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b) A GDT nédo possui definicdo de missdo, visdo e valores, mas existem me-
tas e planos de trabalho que séo norteadores para as agdes anualmente;

c)  Os principais programas de Educacdo Corporativa atualmente séo: De-
senvolvimento de estagiarios, de Jovens Aprendizes, Supervisores de Estagio,
Recursos Humanos, programa de bolsas de estudo e seguranca no trabalho;

d) Todos os programas e agdes de treinamento tém o envolvimento da area
solicitante ou diretamente relacionada. Os critérios utilizados para o seu desen-
volvimento sdo os objetivos alinhados aos cargos dos funcionarios participan-
tes;

e)  Os cursos oferecidos através da Universidade Corporativa, inicialmente,
tinham um carater de conhecimento geral, ou seja, que pudesse ser realizado
por todos, sendo contetdos para serem aplicados no dia a dia, independente da
funcdo. Com o tempo, vieram alguns cursos especificos voltados para alguns
cargos e funcdes. O caminho que se pretende seguir é o de desenvolvimento de
trilhas de aprendizagem, com cursos voltados para cada cargo e funcdo. Atual-
mente a utilizacdo da universidade corporativa em seu médulo de ensino a dis-
tancia esta suspensa devido a uma mudanca de plataforma que objetiva oferecer
melhor suporte ao desenvolvimento dessas trilhas de aprendizado;

f)  Existe a previsdo de implementar programas de Educacdo Corporativa
voltados especificamente para hotelaria, sendo um voltado para as liderancas
(Coordenadores, Supervisores e Chefes de Linha) e outro voltado para o aten-
dimento (Central de reservas e Recepcéo).

4.2. CARACTERIZACAO DO SETOR HOTELEIRO

Conforme verificado anteriormente, as praticas de Educacdo Corporativa possuem um caréa-
ter genérico, havendo pouco direcionamento a atividade hoteleira, embora tal pretensdo tenha sido ma-
nifestada. Em todo caso, faz-se necessario avaliar como essas atividades impactam o desempenho dos
funcionarios da hotelaria, sendo fundamental para isso compreender como as politicas de Educacao
Corporativa desenvolvidas pela GDT séo incorporadas ao Hotel SESC Copacabana.

Com esse objetivo foram desenvolvidos questionarios de ordem qualitativa, voltados para
0s supervisores dos setores de Recepgéo, Reservas e Governanga, bem como para o Coordenador de
Hospitalidade (responsavel direto pelas atividades do setor hoteleiro) e para a Gerente da Unidade, com
0 intuito de captar como as liderancas percebem e disseminam / incentivam as praticas de Educacéo

Corporativa. Cabe ressaltar que ndo foi possivel entrevistar a supervisdo do setor de reservas.
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A Geréncia da unidade elencou como algumas das principais caracteristicas necessarias pa-
ra trabalhar no setor hoteleiro: possuir desenvoltura, inteligéncia emocional, empatia, pluralidade, fle-
xibilidade e adaptabilidade, além de ser desejavel que os colaboradores sejam atenciosos, possuam no-
¢Oes de informatica e que falem outros idiomas e h& consenso que existem programas de treinamento e
desenvolvimento que auxiliam na aquisi¢éo / desenvolvimento de algumas dessas caracteristicas.

Ja os supervisores, destacam como as maiores deficiéncias que precisam ser trabalhadas
nos funcionarios de seus respectivos setores a falta de atencéo e pré-atividade, bem como a necessidade
de maior comprometimento com a funcdo. Os supervisores reconhecem que 0s programas de treina-
mento e desenvolvimento ajudam a solucionar esses problemas, mas também concordam que esses
treinamentos séo realizados em quantidade insuficiente.

A geréncia acredita que os colaboradores se interessam pelos treinamentos, porém, a geren-
te da unidade afirma que o publico diferenciado dessas atividades cria alguns obstaculos que interferem
nos resultados. Ja entre os supervisores, no setor de recepcao, acredita-se que os colaboradores buscam
aprimoramento profissional, sdo interessados e gostam de aprender. No setor de Governanca, porém,
verifica-se manifestacOes constantes de insatisfacdo salarial e profissional, mas pouco investimento dos
colaboradores para buscarem novas oportunidades.

Quanto a politica interna de divulgacdo e incentivo das atividades de treinamento, parece
ndo haver agdes muito incisivas de incentivo por parte da geréncia da unidade, havendo apenas a divul-

gacdo de tais atividades, tanto por parte da geréncia quanto da supervis&o.

4.3. CARACTERIZACAO E PERCEPCAO DOS COLABORADORES

Tendo como elementos norteadores as informacgdes anteriores, buscou-se compreender a
percepcao e a participacdo dos colaboradores das areas de recepcdo, governancga e reservas quanto as
acOes de educacdo corporativa. Foram distribuidos questionarios de carater quantitativo entre os fun-
cionarios dos setores, com 0 objetivo de estabelecer o grau de participacdo nas a¢des de educacgdo cor-
porativa, seu impacto real nas atividades desempenhada pelos colaboradores e 0s motivos que levam a

sua eventual ndo participacao.
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Dentre os pesquisados, 82,6% afirmam ja terem participado de alguma acédo de treinamento

promovida pela empresa. Desses, 57,89% concordam plenamente que o treinamento melhorou o de-

sempenho de suas fungdes; 36,85% concordam parcialmente e 5,26% discordam totalmente.

ESIM
= NAO

Figura 3 - Participacdo em acdes de treinamento da empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 4 — Avaliacdo dos colaboradores quanto a influéncia dos treinamentos na melhoria do
desempenho de suas fungdes.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Cerca de 40% dos colaboradores entrevistados ja realizou algum curso oferecido através da
Universidade Corporativa. Dentre esses, 77,77% concorda parcialmente que a realizagdo desses cursos
contribuiu para o seu desenvolvimento profissional e 22,23% discordam totalmente. Também 77,77%
avaliam os cursos realizados como importantes para 0 desempenho de suas fun¢des; 11,11% os consi-
dera pouco importante e outros 11,11% avaliam os cursos como muito importantes para o desempenho

de suas funcdes.
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Figura 5 — Realizagdo de cursos através da Universidade Corporativa.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 6 — Avaliacdo de importancia da Universidade Corporativa para o desenvolvimento profissional.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 7 — Importancia dos cursos da Universidade Corporativa para o desempenho das fungoes.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Chama a atencdo o fato de que mais da metade dos colaboradores pesquisados, 60,87%,
nunca tenham utilizado a Universidade Corporativa, cabendo ressaltar que os cursos oferecidos sdo
gratuitos e os funcionarios sdo instruidos a realizarem esses cursos durante o horério do expediente, ou
seja, o tempo de aprendizado com a universidade corporativa é contado como atividade de trabalho e
h& uma estacdo de aprendizado localizada no refeitdrio dos funcionarios, destinada a utilizacdo da uni-
versidade corporativa. Dentre os colaboradores que nunca utilizaram a UC, 28.57% afirmam que nunca
realizaram nenhum curso da Universidade Corporativa por ndo saberem do que se trata; 42,85% ale-
gam falta de tempo; 21,43% ndo consideram que a realizacdo desses cursos seja importante e 7,15%

alega outros motivos.

® N3o sabem
do que se
trata

Falta de
tempo

Falta de
incentivo

Figura 8 — Motivo para nunca ter utilizado a Universidade Corporativa.

Fonte: Elaborado pelo autor

Observando o resultado da pesquisa em cada um dos setores, também ¢é possivel distinguir
um certo padrdo, que pode estar associado ao perfil dos colaboradores, as condi¢Ges de trabalho do
setor, ou mesmo ambos. No setor de governanga, por exemplo, mais de 50% afirmam nunca terem par-
ticipado de uma acdo de treinamento, embora 100% das que participaram concordem que o desempe-
nho de suas fun¢Ges melhorou ap6s o treinamento. No entanto, 100% dos colaboradores do setor de
governancga nunca utilizaram a Universidade Corporativa. Ja na recep¢cdo, 100% dos colaboradores ja
participaram de alguma acdo de treinamento desenvolvida pela empresa. Desses, 60% concordam to-
talmente que o desempenho de suas fungdes melhorou e 40% concorda parcialmente. 60% dos colabo-
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radores nunca utilizaram a Universidade Corporativa. No setor de reservas, também 100% dos colabo-
radores do setor ja participaram de alguma acdo de treinamento. 45,5% concordam totalmente que o
desempenho de suas fun¢des melhorou, outros 45,5% concordam parcialmente e 9% discordam total-
mente. 63.6% ja realizaram cursos da Universidade Corporativa. Os demais alegaram nunca terem uti-

lizado a UC por falta de tempo.

4.4. APRESENTACAO DE RESULTADOS

Ao investigar as relacdes entre as areas de hotelaria e educagédo corporativa por meio do ho-
tel SESC Copacabana, fica evidente como as a¢cfes de desenvolvimento e treinamento influenciam po-
sitivamente no desempenho dos colaboradores. N&o apenas as liderangas enxergam em tais acées uma
possibilidade para suprir as caréncias de cada setor, como 0s préprios colaboradores reconhecem, de
maneira geral, o aprimoramento de seu desempenho em suas respectivas funcoes.

Entretanto, também € preciso reconhecer que, embora seja uma valiosissima ferramenta de
aprendizado, a Universidade Corporativa parece ser um recurso ainda subestimado, onde identifica-se
que mais da metade dos colaboradores jamais a utilizou e nenhum dos colaboradores que ja utilizaram
considera plenamente que houve contribuicdo para o seu desenvolvimento profissional.

Fica evidenciado através das pesquisas que uma educagdo corporativa desenvolvida de ma-
neira genérica possui sérias limitacbes quanto aos beneficios que podem ser oferecidos ao segmento
hoteleiro. Suas caracteristicas tdo particulares, sem duvida, carecem de programas de educagdo corpo-
rativa voltados especificamente para suas demandas e objetivos. O setor de Governancga carece de aten-
¢ao ainda maior, ja que mais da metade dos colaboradores do setor afirmou nunca ter participado de
uma acdo de treinamento (cabendo ressaltar que nos outros setores, 100% dos colaboradores ja partici-
param de pelo menos uma acao de treinamento) e 100% dos colaboradores também do setor de gover-
nanca jamais utilizou a universidade corporativa.

Tomando por base os sete principios de sucesso da educagdo corporativa, podemos avaliar

0s seguintes aspectos:
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A empresa cumpre bem o seu papel ao fazer da Educacdo

Corporativa um elemento transformador, sendo verificado que as

Competitividade
acOes de treinamento e desenvolvimento efetivamente provocam
a melhoria no desempenho das funcoes;
Embora as a¢des de educagao corporativa sejam constantes
e sistematicas, do ponto de vista das liderancas, tais acdes deveri-
Perpetuidade am ser mais frequentes. Parece haver pouco esclarecimento e

incentivo quanto a educagdo corporativa, de maneira que nao

existe ainda uma cultura estabelecida nesse sentido na unidade;

Existe o entendimento e a busca por uma construgao social
do conhecimento em nivel gerencial, porém, novamente, a falta
Conectividade
de uma cultura de educacdo corporativa estabelecida na unidade

dificulta a absorgao desse conceito no nivel operacional;

A “aprendizagem a qualquer hora e em qualquer lugar” tem
como seu principal veiculo a Universidade Corporativa online,
entretanto, esse recurso carece de atrativos voltados especifica-
Disponibilidade mente aos profissionais de hotelaria. Aliado a fatores como a falta
de esclarecimento e programas de incentivo, verificamos que a
Universidade Corporativa mostra-se como uma ferramenta de

muito potencial, porém, ainda subdesenvolvida;

O estimulo ao exercicio da cidadania individual e corporativa

pode ser verificado nos programas de educagdo corporativa, en-

Cidadania
tretanto, verifica-se justamente a falta de estimulo a utiliza-
¢do/participacdo dos funcionarios e tais programas;
Embora os programas de Educacdo Corporativa sejam de-
Parceria

senvolvidos pela Gerencia de Desenvolvimento e Treinamento em
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conjunto com as geréncias e coordenacdes das unidades, essa
relacdo parece ocorrer de forma muito mais vertical do que hori-
zontal, além de nao ter sido verificada a exploragao de parcerias

com elementos e/ou instituicBes externas;

N3o ha duvidas de que as ag¢Ges promovidas sdo efetivas,
Efetividade porém, verifica-se que hda potencial para evoluir muito mais, so-

bretudo na relacdo direta com o segmento hoteleiro.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Em se tratando de Educacdo Corporativa, ndo parece ser por acaso que a primeira manifes-
tacdo do tema no Brasil se deu na hotelaria, por meio da Universidade Corporativa lan¢ada no inicio
dos anos 90 pela rede Accor. E absolutamente inegavel o mutualismo existente entre os segmentos ho-
teleiro e de Educacgao Corporativa.

Ao passo que identificamos a hotelaria como uma area cujo sucesso fundamenta-se na qua-
lidade do elemento humano, também é possivel verificar que a Educacdo Corporativa traduz-se como a
principal ferramenta para o desenvolvimento de tal elemento. Por outro lado, tomando a presente pes-
quisa como base, é possivel concluir que o desenvolvimento da educacdo corporativa € um processo
continuo e carece de elementos norteadores adequados. No caso do hotel SESC Copacabana, verifica-
se um alto indice de colaboradores que atribuem uma importancia secundaria ao principal veiculo de
propagacao das politicas de Educacdo Corporativa (EC), que € a Universidade Corporativa. A simples
definicdo de Missdo, Visdo e Valores, tanto do setor hoteleiro quanto da Geréncia de Desenvolvimento
e Treinamento, poderia auxiliar no desenvolvimento de a¢des voltadas as necessidades reais do setor,
portanto, mais efetivas e melhor apreciadas pelos colaboradores.

O processo que constitui o desenvolvimento da Educacéo Corporativa também deve incluir
o estimulo e a instrucdo quanto a importancia do auto aperfeicoamento constante. E preciso considerar
que existem colaboradores com os mais variados niveis de instrucdo e a maioria deles ndo estara a par

dos conceitos de administracio moderna. E papel dos gestores criar um ambiente que favoreca a busca
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pelo conhecimento e aprimoramento constantes. De nada adiantard disponibilizar as mais modernas

ferramentas de aprendizado, se os colaboradores ndo souberem utiliza-las ou se ndo forem sensibiliza-
dos quanto a importancia de sua utilizagdo, cabendo ressaltar que um nimero consideravel de colabo-
radores alegou néo ter conhecimento do que se trata a Universidade Corporativa.

Por fim, observa-se como contribuicao final do presente trabalho, a identificacdo da neces-
sidade de um estudo aprofundado sobre o perfil dos colaboradores, bem como sobre as condicGes de
trabalho em cada um dos diferentes setores da hotelaria. Somente identificando as particularidades de
cada setor, seria possivel estabelecer uma politica de Educacdo Corporativa verdadeiramente capaz de

exercer a natureza transformadora a que se destina.
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APENDICE | - QUESTIONARIO APLICADO A GERENCIA

1)

2)

3)

4)

Quais competéncias o Sr (a) julga necessarias para trabalhar no setor de hotelaria do
SESC?

Existem programas de treinamento e desenvolvimento desenvolvidos pela empresa que

auxiliem na aquisi¢ao/desenvolvimento de tais competéncias? Quais?

Acredita que seus colaboradores se interessam pelos cursos e treinamentos oferecidos pelo
SESC? Por qué?

Existe alguma politica interna de incentivo e/ou de divulgacdo para realizacdo dessas ati-

vidades?

a) Sim

e Quais?

b) N&ao
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APENDICE 11 - QUESTIONARIO APLICADO AOS SUPERVISORES

1) Qual ou quais as maiores deficiéncias que precisam ser trabalhadas nos funcionarios do

seu setor?

2) Acredita que os programas de treinamento e desenvolvimento oferecidos pelo SESC po-

dem auxiliar na resolucéo dessas dificuldades? Por que?

3) Acredita que seus funcionérios busquem aprimoramento profissional? Por que?

4) Vocé incentiva seus funcionérios a participarem dos programas de treinamento e desen-

volvimento oferecidos pelo SESC?

a) Sim
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e De que forma?

R:

b) N&o

. Por qué?
R:

APENDICE 111 - QUESTIONARIO APLICADO AOS FUNCIONARIOS DE HOTELARIA

1) Trabalha em qual setor?

a) Recepcéo b) Reservas ¢) Governanga

2) Jé participou de alguma acado de treinamento promovida pela empresa?

a) Sim b) Né&o Quais?

3) Considera que esse treinamento melhorou o desempenho de suas funcdes?

a) Concordo Totalmente

b) Concordo Parcialmente

¢) Nem discordo e nem concordo
d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente
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4) Ja realizou algum curso oferecido através da Universidade Corporativa do SESC?

a) Sim
Quais?
. A realizacao desse(s) curso(s) contribuiu para o seu desenvolvimento profissional?

a) Concordo Totalmente

b) Concordo Parcialmente

c) Nem discordo e nem concordo
d) Discordo Parcialmente

e) Discordo Totalmente

e Como vocé avalia a importancia do(s) curso(s) que realizou para o desempenho de suas

funcbes?
a) N&o é importante b)Pouco importante
c)Importante d) Muito importante
b) Néo
. Por qué?

a) Na&o sei do que se trata b) Falta de tempo ¢)Nao considera importante

d) Falta de incentivo e) Falta de interesse f) Outros
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