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Resumo: Este trabalho resultante do projeto de extensdo “Capacitando 0s meios de hospedagem do
centro histdrico de Petropolis”, desenvolvido por meio do CEFET/RJ — Campus Petropolis, objetivou
capacitar funcionarios da linha de frente dos meios de hospedagem localizados no centro historico de
Petropolis/RJ. O projeto de abordagens qualitativa e quantitativa teve sua metodologia baseada em
pesquisas bibliografica, documental, descritiva e exploratoria. A capacitacdo foi realizada com
recepcionistas, camareiras e governanta de estabelecimentos hoteleiros localizados em Itaipava e
arredores, associados ao Petrépolis Convention &Visitors Bureau, devido aos entraves colocados pela
administracdo dos meios de hospedagem localizados no centro histérico. Os resultados demonstram a
importancia de treinamentos do capital humano, seus desafios e o0s beneficios apontados por quem fez a
capacitacao.

Palavras-chave: Meios de hospedagem; capacitacdo; Petropolis.

Abstract: This paper is a result of the project "Training the hospitality sector of the historical center of
Petrdpolis", developed at CEFET/RJ — Petrdpolis campus, which aimed to train front of the house
employees of hotels located in the historical center of Petropolis/RJ. The project was conducted through
qualitative and quantitative approaches and its methodology was based on bibliographic, documentary,
descriptive and exploratory research. The training was carried out with receptionists, housekeepers and
housekeeping supervisors of hotels located in the district of Itaipava and surroundings, members of the
Petropolis Convention & Visitors Bureau, due to the obstacles placed by the administration of the hotels
located in the historical center. The results demonstrate the importance of human capital training, its
challenges and the benefits pointed out by those who attended the training.
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Introducéo

O projeto de extenséo “Capacitando 0s meios de hospedagem do centro historico
de Petropolis™ e seus resultados apresentados nesse trabalho é fruto de uma proposta
submetida no Edital para projetos de extensdo divulgado pela Diretoria de Extensdo do
CEFET/RJ e desenvolvido durante o ano de 2016. Dessa maneira, como atividade
extensionista, uma professora da disciplina de Meios de Hospedagem ofertada no Curso
Superior de Turismo do Campus Petropolis, propds um projeto com o objetivo de
oferecer cursos de capacitacdo para funcionarios de meios de hospedagem localizados
no centro histdrico dessa cidade sede da Instituicdo. Considerando que o municipio
conta com um grande numero de hotéis, optou-se por esse recorte, para que se
conseguisse atingir um maior nimero de beneficiados nos espagos onde os turistas estao

mais presentes. Os potenciais profissionais que seriam contemplados com o projeto sdo:
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recepcionistas, mensageiros, capitaes porteiro, camareiras e garcons. Vale ressaltar que,
por ser um projeto de extensdo de uma Instituicdo Federal, a capacitacdo seria realizada
de forma gratuita, sem nenhum 6énus para os estabelecimentos e nos horérios que
melhor Ihes conviessem.

O projeto de abordagens qualitativa e quantitativa teve sua metodologia baseada
na associagdo da pesquisa bibliografica, documental, descritiva e exploratoria e utilizou-
se das técnicas de entrevista e questionario para coleta de dados. A pesquisa
bibliografica serviu para a construcdo da base tedrica e analise dos dados. A pesquisa
documental por meio de levantamento de informacdes em fontes secundarias colaborou
para a caracterizacdo da localidade e meios de hospedagens inventariados. A pesquisa é
descritiva porque teve como objetivo “a descri¢do das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno” (DIEHL; TATIM, 2004, p.54). Exploratoria, pois o problema
levantado, no municipio de Petropolis, € pouco conhecido, permitindo investigacoes e
conhecimentos mais consistentes sobre o0 objeto em questéo.

A pesquisa exploratdria realiza descri¢des precisas da situacdo e quer
descobrir as relagcBes existentes entre seus componentes. Esse tipo de
pesquisa requer um planejamento bastante flexivel para possibilitar a

consideracdo dos mais diversos aspectos de um problema ou de uma situagéo.
(CERVO; BERVIAN, SILVA, 2007, p.63-64)

O método investigativo consistiu na aplicacdo de questionarios com perguntas
fechadas, claras e objetivas durante o inventario dos meios de hospedagem e na
pesquisa de satisfacdo em relacdo ao treinamento realizado com os funcionarios de
estabelecimentos hoteleiros que participaram da capacitacao.

A pesquisa qualitativa permeou todo o trabalho, descrevendo, compreendendo e
analisando o objeto de estudo, enquanto a quantitativa esta presente na tabulacéo de
dados obtidos nos questionarios aplicados durante a realizacao do projeto, facilitando
algumas analises inseridas nesse texto.

Os subtitulos a seguir apresentardo um referencial tedrico sobre as tematicas
trabalhadas nesse trabalho, como se deu o desenvolvimento do projeto de extensédo aqui

destacado e os resultados obtidos.

Turismo e Hospitalidade nos Meios de Hospedagem
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O “Turismo é definido como o sistema inter-relacionado que inclui os turistas e
0s servigos associados (facilidade, atragdes, transporte e hospedagem) fornecidos e
utilizados para auxiliar a movimentacdo do turista” (FENNELL, 2002, p.17).
Petropolis, reconhecidamente como uma cidade turistica, deve primar por uma boa
prestacdo de seus servi¢os. Considerando os meios de hospedagem um dos principais
equipamentos e servigos turisticos, pois 0s visitantes sempre vao precisar de algum
lugar para se alojar, repousar e guardar seus pertences pessoais quando permanecem
mais de um dia na destinacdo, deve-se primar pela qualificacdo do pessoal da linha de
frente, aqueles que mantém contato direto com o cliente nos estabelecimentos.

O municipio de Petropolis/R] é considerado, de acordo com o indice de
Competitividade do Turismo Nacional de 2015 como um dos sessenta e cinco destinos
indutores de Turismo do Brasil (MINISTERIO DO TURISMO, SEBRAE, FGV, 2015),
recebendo um numero significativo de turistas todos os dias na cidade. No Centro
Histdrico esta a maioria dos seus atrativos turisticos por onde passam visitantes de
varias nacionalidades e que optam pelos servicos de hospedagem mais préximos.

Um municipio turistico deve exceler sempre pela hospitalidade, por
consequéncia, o0s profissionais que trabalham no setor de servigos precisam,
essencialmente, ser hospitaleiros. Hospitalidade é, nada mais, nada menos, do que o ato
de bem receber e para bem receber é preciso servir com prazer e respeito. “A palavra
servir vem do latim servire e expressa a condi¢cdo de trabalhar em favor de alguém, de
uma instituicdo, de uma ideia e/ou de uma causa” (CASTELLI, 2005, p.178). E
imprescindivel, dessa maneira, que as pessoas que trabalham no setor gostem e se
disponham a conviver agradavelmente e manter um tratamento cortez com o outro.
Grinover (2002, p.26) complementa que a hospitalidade “implica a relacdo entre um ou
mais hospedes e uma organizacdo, colocando a questdo de recepcdo nesta organizacao,
inserindo-a no modo de funcionamento existente”.

A concretizacdo da atividade turistica se da no momento em que o visitante
consome a oferta turistica, ou seja, o produto turistico. “A analise econ6mica entende
por oferta a quantidade de mercadoria ou servigo que entra no mercado consumidor a
um preco dado e por um periodo determinado” (BOULLON, 2002, p.42). Considerando

0s meios de hospedagem como elemento componente da oferta, 0 consumo desse
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produto se d& no momento em que o cliente entra em contato com a empresa e a mesma
presta um servico aele.

A deliberagdo normativa n° 429, Art. 3°, considera-se meio de hospedagem o
estabelecimento que satisfaca, cumulativamente, as seguintes condi¢es: seja licenciado
pelas autoridades competentes para prestar servicos de hospedagem; seja administrado
ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote, no relacionamento
com o0s hospedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas neste
Regulamento e nas demais legislagbes aplicaveis. Conforme Paréagrafo Unico,
observadas as disposi¢cdes do presente Regulamento, os meios de hospedagem
oferecerdo aos hospedes, no minimo: alojamento, para uso temporario do hospede, em
Unidades Habitacionais (UH) especificas a essa finalidade e servicos minimos
necessarios ao hdspede, consistentes em portaria/recepcao para atendimento e controle
permanentes de entrada e saida; guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos
hospedes, em local apropriado; e conservacdo, manutencdo, arrumacao e limpeza das
areas, instalacGes e equipamentos. (EMBRATUR, 2002). Constatadas tais premissas
previstas no regulamento, percebe-se que, qualquer meio de hospedagem deve ter, ao
menos, servigos de recepcdo e limpeza. Partindo desse pressuposto e considerando que
os estabelecimentos hoteleiros (foco do projeto) sdo de pequeno porte, néo
contemplando um quadro organizacional com tantos profissionais diversificados,
definiu-se o publico-alvo prioritario composto por recepcionistas e camareiras, cargos
esses indispensaveis ao funcionamento da atividade hoteleira.

Defende-se que o treinamento e capacitacdo profissional sdo fundamentais para
a prestacdo de servicos de exceléncia, por meio de aplicacdo de técnicas especificas que
ajudardo a aprimorar, agilizar e otimizar as funcdes desempenhadas pelos funcionarios.
Como ja dito, a hospitalidade se concretiza no bem receber, mas consubstancializada na

qualificacdo profissional. Castelli (2005, p.188) ressalta:

E importante frisar que, além do prazer em servir e das qualidades inatas ja
referidas, as pessoas devem adquirir também as competéncias necessarias
para qualificar ainda mais as suas interagles, tornando-as momentos da
verdade inesqueciveis, tanto para os clientes internos quanto para 0s
externos. Nesse particular, cabe as instituicdes de ensino e as empresas a
importante tarefa de qualificar mais adequadamente as pessoas que almejam
ou j& estdo trabalhando na area.
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As empresas de hospitalidade, como os meios de hospedagem precisam
privilegiar a capacitacdo de seus funcionarios, valorizando tais competéncias e
permitindo que mais conhecimentos sejam adquiridos. Marques (2004, p.31) sublinha
que “A Empresa, através de seus responsaveis, deve considerar 0s seus empregados
como um patriménio que se valoriza com treinamento” € complementa que “Quanto
mais rico em conhecimento for o empregado, mais rica é a Empresa que o utiliza”.

Esclarecidos alguns pontos essenciais para o entendimento da proposta do
projeto, no proximo tdpico, serd dissertado como o projeto se desenvolveu, suas

dificuldades, desafios e solugdes encontradas.

Etapas e Desenvolvimento do Projeto de Extensdo “Capacitando 0s Meios de

Hospedagem do Centro Historico de Petropolis”

Para dar inicio ao projeto, antes de qualquer coisa, precisavam-se reconhecer
quais e quantos eram 0s meios de hospedagem localizados no centro historico da
cidade. Em contato com a Fundacdo de Cultura e Turismo, uma autarquia da
Administracdo Indireta do Municipio, responsavel pela gestdo de politicas publicas para
as areas de cultura e turismo de Petrépolis (FUNDACAO DE CULTURA E TURISMO,
2016), obteve-se informacBes sobre a delimitacdo geografica do centro historico,
possibilitando a identificacdo de vinte e cinco meios de hospedagem ali instalados.

A area determinada como centro histérico do municipio possui intenso trafego
turistico, devido a presenca de muitos atrativos como: museus, catedral, prédios
historicos e atividades festivas nos arredores, além de grande movimentacdo de
moradores e trabalhadores locais.

Na primeira fase do projeto, de coleta de dados, foi realizado um inventario com
base no documento Projeto Inventario da Oferta Turistica disponibilizado pelo
Ministério do Turismo (BRASIL, MINISTERIO DO TURISMO, 2006). Em tal
publicacdo, no que tange ao formulario especifico sobre “servigos e equipamentos de
hospedagem” requer seu preenchimento com informagdes sobre o0s meios de
hospedagem pesquisados, dentre elas destacam-se: tipo; classificacdo; informacdes
gerais como CNPJ, endereco, contato; tempo de atividade; porte; quantidade de
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funcionarios; area de lazer; instalagdes para realizacdo de eventos; nimero de unidades
habitacionais e leitos disponiveis, entre outras.

O inventario se deu em duas etapas: na primeira, chamada de pesquisa de
gabinete, buscou-se informacdes no site oficial da Prefeitura de Petrdpolis, no site do
Cadastur, no site EmpresasRJ.com e nos sites dos proprios estabelecimentos. Na
segunda etapa, chamada de pesquisa de campo, a coleta de dados faltantes foi realizada
nos meios de hospedagem definidos pelo projeto, por meio de informagdes cedidas por
gerentes e/ou funciondrios capacitados e orientados pera fornecer tais esclarecimentos.
E importante salientar que alguns hotéis se negaram em receber o pesquisador, ou néo
repassou algumas informacdes, apesar de varias tentativas. No momento da pesquisa
de campo, explicou-se como se daria a capacitacdo e obteve-se o retorno sobre o
interesse dos responsaveis pelos empreendimentos no treinamento a ser feito com
funcionarios. Foram inventariados vinte e cinco meios de hospedagem no centro
historico da cidade que, por tipo, se dividem em: doze hotéis, onze pousadas e dois
albergues (hostels). Dentre os estabelecimentos pesquisados, conforme demonstra o
Quadro 1 (abaixo), nove estdo em funcionamento ha menos de dez anos, cinco estdo no
mercado de dez a trinta anos, sete entre trinta e cinquenta anos e quatro ndo informaram

0 periodo de atuacdo.

Quadro 1 — Informacdes sobre os estabelecimentos hoteleiros do centro histérico de
Petropolis

Tipo Quant!dade Quantidade ngnr'gg d(?)e To_talldg Associado ao
de leitos de UHs funcionarios PCVB
(anos)
Hotel 46 21 Nao informou | N&ao informou NAO
Hotel 136 56 48 N4o informou NAO
Hotel 134 67 4 Nao informou SIM
Albergue 41 7 3 5 SIM
Albergue 30 15 10 4 SIM
Hotel 130 63 50 19 SIM
Hotel 44 21 4 N&o informou NAO
Hotel 40 18 50 N3o informou NAO
Hotel 119 55 50 10 NAO
Hotel 65 36 27 10 SIM
Hotel 60 37 3 8 SIM
Hotel 40 18 43 6 NAO
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Hotel 65 . Nao Ndo informou | NA&o informou SIM
informou

Hotel 77 31 50 9 NAO

Pousada 85 31 21 9 SIM

Pousada 60 22 26 7 NAO

Pousada . Ndo . Nao Ndo informou | NA&o informou NAO
informou informou

Pousada | . 1NAO 22 11 9 NAO

informou

Pousada 41 _ Nao 1 3 NAO
informou

Pousada 48 20 11 11 NAO

Pousada NR . Ndo NR Nao informou NAO
informou

Pousada 54 _ Nao 5 Nao informou NAO
informou

Néao Y.

Pousada 40 . 5 Nao informou SIM
informou

Pousada 37 16 3 4 NAO

Hotel 84 . Nao 34 Néao informou SIM
informou

Fonte: pesquisa realizada pelo Projeto de Extensdo do CEFET/Campus Petrdpolis “Capacitando 0s meios
de hospedagem do centro histdrico de Petropolis” durante o ano de 2016

Percebe-se, por meio da andlise dos dados apresentados no Quadro 1 que, dentre
os estabelecimentos que informaram a quantidade de UHs (Unidades Habitacionais)
disponiveis, ou seja, dos espacos destinados ao alojamento, guarda de pertences,
descanso e higiene pessoal do hospede, somente quatro meios de hospedagem possuem
um numero superior a 41 (quarenta e uma) UHSs, caracterizando-os como um hotel de
médio porte. Os demais sdo classificados por tamanho pequenos. Duarte (1996, p.36)
apresenta essa classificacdo de tamanho de hotel por nimero de apartamentos: de 1 a 40
apartamentos o meio de hospedagem é considerado pequeno, de 41 a 200 médio e com
mais de 200 apartamentos é classificado como grande.

Observou-se que alguns estabelecimentos ndo possuem em seus quadros de
funcionarios todos o0s cargos apresentados e passiveis de capacitacdo pelo projeto, ja
que se compdem apenas por recepcionistas e camareiras. Além disso, muitos tém o
proprietario exercendo o cargo de recepcionista. Tais caracteristicas sdo proprias de

meios de hospedagem de pequeno porte, como explica Duarte (1996, p.36):
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No Brasil chegou-se ao conceito de pequena, média e grande empresa
hoteleiras em fungdo do ndmero de unidades habitacionais que o hotel tem
para venda. Pequenos empreendimentos em nimero de quartos e facilities
(outros pontos de venda diferentes da unidade habitacional) tém menor
sofisticacdo de equipamentos, concentragdo de tarefas em menor nimero de
funcionarios e operacdo tendendo a simplificacéo.

A adesdo e interesse pela qualificagdo profissional dos hotéis com menor
organograma foi maior. Dessa forma, dentre todos os empreendimentos, apenas cinco
mostraram interesse em participar das atividades propostas pelo projeto, dando
preferéncia para que a capacitacdo ocorresse no periodo de segunda a sexta, exceto
feriados, no turno da tarde. A equipe do projeto se disp6s a dar os cursos nas horas que
convinham a eles e em horarios diferentes se fosse necessario. As aulas teodricas estavam
programadas para acontecer nas dependéncias do CEFET/RJ — Campus Petropolis e
seriam ministradas pela professora e coordenadora do projeto com o auxilio da bolsista.
Para as aulas praticas, seria necessario que os hoteleiros participantes cedessem um
espaco, por exemplo: disponibilizar uma unidade habitacional do meio de hospedagem
para treinamento de camareiras, mostrando como se deve arruma-la, envelopar uma
cama e lavar banheiros. A previsao de inicio da capacitacdo era a partir da segunda
quinzena de setembro de 2016.

Apesar da resisténcia de grande parte dos estabelecimentos em participar do
projeto, o contato foi permanecido com seus responsaveis na expectativa de uma adesdo
maior e por acreditar na importancia da iniciativa para melhorar a prestacdo de servico
dos mais relevantes equipamentos e servicos turisticos, os meios de hospedagem.

Infelizmente, j& passada a data de inicio previsto da capacitacdo e nao
conseguindo marcar 0s cursos com os estabelecimentos de adesdo primaria, mostrando-
se desinteressados e nutridos de desculpas e entraves, foi necessario mudar de estratégia
e oferecer tal capacitacdo a outros meios de hospedagem conveniados ao Petrépolis
Convention &Visitors Bureau (PCVB), situados fora do centro historico. Para tanto, um
contato foi feito com a Gerente Executiva do PCVB, que prontamente mostrou interesse
no projeto e, com o curto espaco de tempo que se tinha, visto que o projeto teria que se
findar em dezembro de 2016, entrou em contato com os estabelecimentos e firmou
parceria do local onde aconteceria o curso.

Os bureaux séo entidades sem fins lucrativos e sua fonte de recursos se
diferencia de pais para pais. No Brasil, a principal fonte de recursos sdo as room taxes,
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que sdo taxas cobradas aos hospedes de hotéis associados, sobre o valor das diarias
pagas. De acordo com o Estatuto da Federacéo Brasileira de Convention &Visitors
Bureaux — FBC&VB, a federacdo é constituida exclusivamente por entidades que atuem
como Convention &Visitors Bureaux no territorio brasileiro e tenham por finalidade
promover e representar 0s seus associados e sindicalizados em todo e qualquer pleito do
interesse do segmento de atividade por eles integrado. Entre suas atividades destacam-se
algumas para fins desse trabalho: “promover e cultivar o inter-relacionamento das
entidades associadas, incentivando, em especial, o intercambio de experiéncias e
informagoes”; “apoiar a formulacdo e implementacdo da Politica Nacional de Turismo,
como fator de desenvolvimento social e econdmico”; “incrementar 0s fluxos de turistas
nacionais e internacionais em suas Vvarias modalidades”; “contribuir para o
aperfeicoamento das entidades associadas, visando a qualificacdo no desempenho de
suas atividades” (FEDERACAO BRASILEIRA DE CONVENTION & VISITORS
BUREAUX, 2004).

Apoiado em suas funcdes, apds o contato com a diretoria do PCVB, em um més
foi agendado o curso de capacitacdo a ser ofertado em uma pousada parceira e
associada, em Itaipava (3° distrito do municipio de Petropolis e localizado a 30
quilémetros do centro historico da cidade), também muito visitado por turistas e onde se
localizam muitos meios de hospedagem, abriga diversos condominios de alto padréo de
casas e de prédios, clubes, e restaurantes com a mais refinada gastronomia.

Mesmo reconhecendo que o tempo para melhor se planejar e conquistar a adesédo
de um maior nimero de meios de hospedagem para realizacdo da capacitacéo,
considera-se que, por meio da influéncia de uma respeitada instituigdo de fomento do
turismo como o CVB, foi possivel ainda atingir um numero de funcionarios das
significativo que fizeram o curso qualificacdo nas areas de recep¢ado e governanga.

O curso foi ofertado em trés dias (de cinco a sete de dezembro de 2016) para
vinte e nove funcionarios de sete meios de hospedagem associados ao PCVB. A
principio dez equipamentos manifestaram interessem na capacitacdo, mas ao fim,
compareceram pessoas trabalhadoras de sete deles, localizados em Itaipava e arredores,
conforme apresentado no Quadro 2 (abaixo).

Conforme apresentado no Quadro 1, dez entre os meios de hospedagem

localizados no centro historico, o que representa 40% do total, também sdo associados
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ao PCVB, contudo tanto a tentativa por parte dos integrantes do projeto, quanto o
convite do préprio bureau, ndo os fizeram interessar em participar da capacitacao.
Com a mudanga de estratégia, fez-se igualmente o inventario dos
estabelecimentos que efetivamente participaram da capacitagdo. O Quadro 2 apresenta

algumas caracteristicas desses estabelecimentos catalogadas durante as pesquisas de

gabinete e de campo.

Quadro 2 — Informagdes sobre os estabelecimentos hoteleiros que participaram da
capacitacdo oferecida pelo projeto

- . Tempode . =
. .~ | Quantidade de | Quantidade Total de Associado | Ocupagéo
Tipo Cuealizsea leitos de UHs m(zzcsso funcionarios | ao PCVB | anual (%)
Pousada Itaipava 65 20 13 13 SIM 65
Pousada Nogueira Nao informou 18 10 31 SIM 80
Hotel Nogueira N&o informou 32 1 31 SIM 60
Pousada | Pedro do Rio 35 13 10 NR SIM . Ndo
informou
Pousada Araras 8 8 6 NR SIM . Nao
informou
Hotel Itaipava 58 40 7 17 SIM 60
Pousada | ltaipava 80 30 15 17 SIM _ Nao
informou

Fonte: pesquisa realizada pelo Projeto de Extensdo do CEFET/Campus Petrépolis “Capacitando 0s meios
de hospedagem do centro histdrico de Petropolis” durante o ano de 2016

Analisando o Quadro 2, nota-se que 5 entre 0os 7 (71% do total) meios de
hospedagem sédo do tipo pousada, caracteristica tipica de localidades turisticas menores,
localizadas fora de grandes centros urbanos, representando o estilo e cultura regionais,

“caracteriza 0 edificio como aquele que oferece hospitalidade e ambientacdo simples,
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aconchegante e integrada a regido” (DUARTE, 1996, p.29). Além disso, todos os
equipamentos sdo de pequeno porte, marca da hotelaria nesse contexto territorial.

Os resultados obtidos com a realizacdo da capacitacdo aos funcionarios das
empresas participantes, analises e consideragdes finais serdo apresentadas no proximo

topico.

Resultados e Consideracges Finais

A qualidade dos servigos em hotelaria depende muito dos seus colaboradores,
sendo assim, investir na qualificacdo e no bem-estar do capital humano é tarefa
permanente para captar e fidelizar seus clientes, nesse caso, hdspedes. Para além dos
produtos hoteleiros tangiveis como os alimentos, os mdveis, utensilios, etc., os produtos
intangiveis determinam a escolha dos clientes ao satisfazer seus anseios, desejos e
interesses.

Meios de hospedagem de pequeno porte como os participantes desse projeto,
podem atingir um grau de qualidade superior a um hotel de grande porte, pois tal
qualificagcdo ndo se restringe aos espacos fisicos ou quantidade de cargos presentes no
estabelecimento. Viera (2004, p.85) aponta:

Os aposentos de um hotel mais modesto poderdo ter moveis, decoracao e
roupas tdo boas quanto um hotel cinco-estrelas, mas muitos desses hotéis so
tém isso para oferecer ao hdspede e um bom aposento néo € tudo. O conceito
de higiene, o atendimento gentil e prestativo, a manutencdo de moveis e
equipamentos, a apresentacao da recep¢do, o banho com bastante agua (e
quente), um servico de telefonia e outros atributos fazem com que um
estabelecimento hoteleiro seja preferido, independentemente de sua categoria
e classificacdo com estrelas.

A autora ainda complementa que os hotéis de pequeno porte acabam cometendo
erros grosseiros quando o assunto é qualidade. “A falta de conhecimento e de
consciéncia de que qualidade nao representa luxo impede um hotel simples de reforcar o
conceito de qualidade e qualificar seus colaboradores com esse objetivo” (VIERA,
2004, p.85). Nessa perspectiva, o atendimento de qualidade determina o sucesso do
empreendimento hoteleiro.

Pesquisas ja identificaram o atendimento dos funcionarios como determinante na
satisfacdo e fidelizacdo do cliente. Pimenta (2005, p.90) cita uma pesquisa realizada em
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hotéis de Hong Kong, Qu, Ryan e Chu, realizada em 2000 que identificaram os seis
fatores que provocavam impacto significativo na satisfacdo dos hospedes em relagdo a
qualidade dos servigos. “O fator apontado com mais significativo foi a qualidade do
atendimento dos funcionérios, seguido de qualidade das instalacGes, razdo custo-
beneficio, variedade e eficiéncia dos servicos, outros servicos relacionados e,
finalmente, protecédo e seguranca”. Dessa maneira, 0 atendimento de recepcionistas,
camareiras, mensageiros, gargons, etc., deve ser visto como essencial. Para melhor
eficiéncia e eficacia desse atendimento, além da cortesia e hospitalidade, é preciso o
dominio de técnicas.

A capacitacdo proposta aos funcionarios participantes envolveu 0s Varios
determinantes para a qualidade do atendimento: apresentacdo do colaborador (vestuario,
gestual, tom de voz, atitude do atendente, higiene); conhecimentos e técnicas
especificos aos profissionais de hotelaria, mais especificamente a situacdes,
procedimentos e praticas inerentes aos recepcionistas e camareiras, publico-alvo do
treinamento.

Como ja mencionado, o treinamento foi ofertado em trés dias para vinte e nove
funcionarios de sete meios de hospedagem associados ao PCVB. O Quadro 3, abaixo,

demonstra quais 0s cargos sdo exercidos pelos participantes do curso.

Quadro 3 — Quantidade de camareiras, recepcionistas e governanta participantes da
capacitacdo ofertada pelo projeto.

Cargos exercidos nos Quar:jtédade
estabelecimentos hoteleiros Funcionarios
Camareira 18_
(dezoito)
. 10
Recepcionista (dez)
Governanta 1
(uma)

Fonte: pesquisa realizada pelo Projeto de Extensdo do CEFET/Campus Petropolis “Capacitando 0s meios
de hospedagem do centro histérico de Petropolis” durante o ano de 2016
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O curso foi dado em aulas tedricas e praticas em uma pousada participante, onde
foi possivel acessar a recepcéo e as unidades habitacionais para ensinar procedimentos e
técnicas de atendimento do recepcionista e das camareiras com a limpeza, arrumagéo,
envelopamento de camas e organizacdo das acomodacdes.

Ao final da capacitacao foi aplicado um questionario para avaliar o curso dado,
dos vinte e nove colaboradores presentes, vinte e sete responderam as perguntas, pois
dois funcionérios tiveram que sair pouco antes da aplicagdo do opinario. Os resultados
apresentados, na tabela a seguir, estdo representados em porcentagem, dessa forma o

percentual total (100%), equivale aos vinte e sete participantes que responderam ao
questionario.

Tabela 01- Avaliagéo do treinamento ofertado pelos participantes do curso

Avaliagdo quanto a

Quesitosde Avaliacdo do local ~ Avaliagdo quanto ao

avligoparacs MR ™ intomacoes psses M AUe iz tempo e ealaci
durante o curso

Péssimo 0% 0% 0% 0%
Ruim 0% 0% 0% 7%
Regular 15% 0% 0% 26%
Bom 37% 56% 33% 48%
Otimo 48% 44% 67% 15%
Totalde

questionarios 100% 100% 100% 100%

respondidos

Fonte: pesquisa realizada pelo Projeto de Extensdo do CEFET/Campus Petrdpolis “Capacitando 0s meios
de hospedagem do centro histdrico de Petropolis” durante o ano de 2016

Os resultados apresentados demonstram que os resultados foram bem positivos;
embora se acredite que o curso pudesse ter acontecido em mais dias distribuidos em um
periodo maior de tempo e com durabilidade maior, andlise essa feita pela propria
coordenacdo do projeto que previa, desde o inicio, uma capacitacdo mais alongada e
pelos 23% (vinte e trés porcento) de respondentes, conforme Tabela 01, que achou ruim
ou regular o quesito tempo de realizacéo.

Dos vinte e sete participantes respondentes, 85% (oitenta e cinco porcento)
consideraram o curso bom ou 6timo e todos consideraram boa ou 6tima a clareza das

informagdes dadas durante o treinamento. Além dos resultados apresentados na Tabela
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01, uma ultima indagacéo foi feita no questionario: “VVocé acha importante aplicar no
seu trabalho o que aprendeu no curso?”; para essa pergunta obteve-se entre as possiveis
respostas (néo, prefiro ndo responder, talvez e sim), oitenta e um porcento afirmaram
que sim e dezenove porcento talvez, sendo assim, ninguém nédo considerou relevante
para o seu trabalho os conhecimentos passados durante o curso. Destarte, a troca de
informacdes, ideias, competéncias, praticas e técnicas passadas por meio de cursos,
palestras, dindmicas, entre outras formas de capacitacdo, sempre somara a formacéo
profissional do individuo, que de uma forma ou de outra, aplicara algum conhecimento
na rotina de trabalho. Por consequéncia, atingira um maior nivel de qualificacdo
profissional.

A busca pela qualidade na prestacédo de servicos deve ser constante, pois o
mercado turistico esta cada vez mais dinamico e especialista, enquanto os clientes mais
conscientes e exigentes de seus direitos identificam e se fidelizam aos melhores
prestadores de servigos. Castelli (2003, p.36) aponta que:

A empresa hoteleira vem sofrendo, gradativamente, aperfeicoamentos
técnicos em seus equipamentos e instalacdes e mudancas relativamente ao
seu posicionamento socioecondmico face as oscilagbes conjunturais.

Consequentemente, o elemento humano, base do seu esquema operacional,
deve estar devidamente preparado para assumir integralmente a empresa.

Nessa esteira, o autor reforca o valor do capital humano, pois a maior parte dos
servicos hoteleiros € executado por pessoas e, por meio da educacdo e treinamento,
pode-se agregar mais valor as pessoas. “A qualidade pessoal resulta, pois, do somatério
das aptiddes inatas de cada individuo e de todos os elementos a ele agregados através da
educacao e do treinamento” (CASTELLI, 2003, p.39)

Considera-se, por meio dos resultados obtidos, que o projeto cumpriu Seu
objetivo de capacitar os meios de hospedagem da cidade de Petropolis, mesmo que o
treinamento nédo tenha sido realizado com o publico-alvo inicial da proposta. Todo o
processo ocorrido durante a realizacdo desse trabalho faz refletir e tentar buscar
solucdes para os estabelecimentos hoteleiros familiares que ainda relutam em investir
em seus colaboradores. Constata-se, para os contemplados pelo projeto, que a
capacitacdo e apoio dado pelos empresarios a treinamentos com liberacdo do trabalho

(por exemplo), traz motivacdo aos funcionarios e maiores possibilidades de aumentar a
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qualidade dos servicos oferecidos pelo meio de hospedagem, por meio do aprendizado
de técnicas e procedimentos de atendimento eficientes e hospitaleiros.

Destaca-se, por fim, que projetos como esse séo relevantes para colaborar com a
qualificagdo profissional dos atores turisticos dos municipios envolvidos. Espera-se que
as instituicdes federais de ensino cumpram, cada vez mais, esse papel na sociedade, ndo

sO por meio dos cursos técnicos e de graduacdo na area, mas para além da formalidade

institucional, indo ao encontro das necessidades vigentes.
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