Estresse Organizacional: Um Estudo Sobre Estresse no Ambiente de Trabalho
com Colaboradores do Setor Hoteleiro.
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Resumao: Este trabalho objetiva divulgar a investigacdo que vem sendo desenvolvida para a realizacao de
Estagio I, o qual faz parte das exigéncias do curso de Bacharelado em Hotelaria. As tematicas de estresse
organizacional, cultura organizacional, hospitalidade, qualidade, bem como a histdria da hotelaria, sdo
debatidas para que, durante o Estagio I, seja possivel verificar o estresse organizacional em um meio de
hospedagem localizado na cidade do Chui/RS. Salienta-se que o estabelecimento hoteleiro concordou
com a aplicagdo do questionario a ser efetuado. Este texto tem como metodologia o relato de experiéncia
e traz as ideias iniciais pensadas para o desenvolvimento do estagio. Nos primeiros estudos, percebe-se
que o estresse organizacional entre os colaboradores da empresa, precisa ser considerado de modo mais
criterioso visto que estes sdo fundamentais nos processos que envolvem hospitalidade, cultura
organizacional e qualidade nos meios de hospedagens.

Palavras-chave: Hospitalidade, cultura organizacional, estresse organizacional, qualidade, meios de
hospedagens.

Resumen: Este trabajo tiene como objetivo difundir la investigacion que se ha desarrollado para la
realizacién del Estagio I, que es parte de los requisitos del curso del Bacharelado en Hotelaria. Las
tematicas de estrés organizacional, la cultura organizacional, la hospitalidad, la calidad, asi como la
historia de la hoteleria, que se debaten para que, durante el Estagio I, se haga posible comprobar la
tension de la organizacion en un medio de alojamiento ubicados en la ciudad de Chui / RS. Teniendo en
cuenta que el establecimiento hotelero estuvo de acuerdo con que se haga el cuestionario. Este texto
cuenta con la metodologia abordar el relato de experiencia y trae las ideas iniciales que se piensan para el
desarrollo del estagio. Em los primeros estudios, se percibié que el estrés organizacional entre los
empleados de la compafiia, tiene que ser considerado de una manera mas critica ya que estos son criticos
en procesos que implican hospitalidad, cultura de la organizacion y la calidad de los medios de
alojamiento.

Palavras clave: Hospitalidad, cultura organizacional, estrés organizacional, calidad, medios de
alojamiento.

Introducéo

Este trabalho traz reflex6es do projeto de Estagio | do curso de Bacharelado em
Hotelaria da Universidade Federal do Rio Grande — FURG. Objetiva-se com o estagio
entender como a cultura organizacional pode provocar estresse organizacional
influenciando na qualidade e rendimento do servigo prestado pelo colaborador do setor
hoteleiro em um hotel no Chui/RS. Como objetivo especifico do estagio, busca-se saber
quais areas que mais deixam o colaborador estressado e, analisar suas causas e efeitos.
As areas a serem analisadas no estagio ndo correspondem aos setores hoteleiros, mas
sim, tematicas que possam provocar estresse como: salario, carga horaria excessiva,
funcdes (falta de qualificacdo, desvios de fungdes), relacionamento interpessoal (entre
todos os niveis hierarquicos), autonomia de func¢des. Estas tematicas estdo embasadas

no questionario de Mattos (2009).

112 Férum Internacional de Turismo do Iguassu
28,29 e 30 de junho de 2017
Foz do Iguagu — Parana - Brasil



’ Forum Internacional

i .
| de Turismo do Iguassu

‘,ﬁ"a?t—:\s‘ e

A ideia de pesquisar a cultura e estresse organizacional surgiu durante a
disciplina de Ciéncias Humanas | e Il e Fundamentos da Administragdo, durante os
debates em aula observou-se que ha poucos dados atualizados sobre essas temaéticas, na
area da hospitalidade envolvendo o setor hoteleiro.

O Estagio | esta sendo realizado no periodo de marco a junho de 2017, ressalta-
se que a atividade ndo possui local especifico para as praticas, mas possibilita ao
estagiario uma reflexdo aprofundada para unir a teoria a pratica auxiliando com isto, na
composicao do Estagio Curricular 11 e no trabalho de concluséo de curso.

Este resumo expandido tem por objetivo relatar a pesquisa que esta sendo feita
no Estagio | no curso de Bacharelado em Hotelaria da FURG, trazendo conceitos
pesquisados no inicio do estagio. O trabalho justifica-se pela necessidade de pesquisas
com as tematicas que envolvem o estdgio, visto que durante as disciplinas ja
mencionadas, foi percebida uma bibliografia ndo atualizada e com enfoque em setores

gue ndo contemplam os meios de hospedagem.

Aspectos Metodolégicos

Este trabalho tem como aspecto metodoldgico o relato de experiéncia vivenciado
durante o Estagio I, ainda em curso. N&o se busca com isto descrever aqui, uma
narracdo aleatdria e emotiva, mas sim, tecer consideraces iniciais debatidas frente as

leituras que estdo sendo feitas para a elaboracao do relatério de Estégio I.

Referencial Teorico

Castelli (2010) trata a hospitalidade como um componente essencial da
sociedade humana, ja que num passado remoto foi a espécie humana que soube se
adaptar a compartilhar e conviver, praticando assim, a hospitalidade. A hospitalidade é
comercializada como um negdcio pela hotelaria e segundo Castelli (2010, p.4)
“Hospitalidade significa receber, abrigar, alimentar e cuidar do visitante”.

No que tange a cultura organizacional segundo Motta e VVasconcelos (2006),
normalmente vem sendo discutida sob dois aspectos: que as organizagdes tem uma

cultura que muda com o tempo, onde uma das caracteristicas da empresa € que ela seria
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um sistema composto por subsistemas; e uma outra vertente, explica a cultura como
sendo a prépria empresa, expressada culturalmente nos membros da organizacéo.

Santos, Camurga, Fidelis e Rosa (2013) definem estresse organizacional como as
reacdes que os individuos podem adquirir frente as exigéncias de seu trabalho, sendo
que os conflitos gerados pdem em prova sua capacidade para enfrentar as situacdes que
ndo se ajustam aos seus conhecimentos e capacidades.

Ainda segundo Viera (2004), para se manter e crescer num mercado cada vez
mais competitivo, o setor hoteleiro precisa fornecer qualidade nos servigos através da
qualificacao da equipe interna de trabalho com treinamentos, capacitagdo, plano de
incentivos e um constante trabalho de disseminacdo de informacdes sobre o meio de
hospedagem, assim, atingindo o cliente com mais competéncia e qualidade. Para
Castelli (2010, p.7):

O contexto atual exige um cendrio que demande a exceléncia na prestacao
dos servicos. Toda a prestacdo de servicos envolve, necessariamente, trocas,
que sdo 0s componentes essenciais do conceito de hospitalidade.

De acordo com Dias e Pimenta (2005, p.82), “a busca da qualidade orienta a
melhoria nos varios procedimentos relacionados a producéo e/ou prestacdo de servigos”,
e enfatiza que a qualidade é um exercicio que demanda esfor¢co. Entende-se que estes
aspectos mencionados compdem os servicos dos meios de hospedagem/hotelaria e sdo
pertinentes para pensar o funcionamento de um hotel.

Segundo Gongalves (2006), a origem da palavra “hotel” € francesa, advindo do
termo “hotel” que significava “residéncia do rei”, sendo usado também para designar 0s
suntuosos edificios e palacios da aristocracia francesa. Por volta do século XVIII, os
chamados “hétels” passaram a ofertar quartos de aluguel para altos funcionarios e
fidalgos. O comércio na antiguidade, principalmente nas rotas criadas na Europa, Asia e
Africa geraram nicleos organizados urbanos, criando assim, centros de hospedagem
para comerciantes e viajantes.

Outros fatores mencionados por Gongalves (2006) para o crescimento do setor
hoteleiro foram as expansoes das ferrovias e o desenvolvimento dos barcos a vapor no
século X1X. Segundo Petrocchi (2007), os meios de transportes sdo servigos basicos
essenciais para o conceito de produto turistico. No Brasil a hotelaria se desenvolveu a

partir dos anos 1970 com a entrada de redes internacionais de meio de hospedagem, que
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segundo Aldrigui (2007) trouxeram inovacdes tecnoldgicas e administrativas
estabelecendo novos padrdes, e, apesar de ndo agradarem a concorréncia nacional,
provocou melhorias e aumento de qualidade dos servicos hoteleiros. A autora expde que
as primeiras hospedagens no Brasil eram ranchos e tavernas usadas pelos primeiros
desbravadores que se estabeleciam pelo caminho, posteriormente, esses conglomerados
viraram vilas e cidades. Aldrigui (2007) observou que as cidades portuarias se
desenvolveram com mais facilidade a partir do século XIX, com maior presenca de

restaurantes e hotéis.

Discussdes preliminares

Compreende-se que muitos sdo os fatores que compde a cultura organizacional e
que podem provocar estresse organizacional. Isto implica na qualidade dos servicos
ofertados pelos colaboradores. Percebe-se que a empresa precisa dar atencdo especial
aos colaboradores e por consequéncia, a cultura organizacional instalada no local de
trabalho, uma vez que é esta cultura, atrelada a demais fatores, que ir4 provocar ou nao
estresse organizacional. Ressalta-se que o exposto, € um entendimento inicial, feita
apenas com o referencial tedrico pesquisado, visto que o questionario ainda nédo foi

aplicado, pois esta sendo adaptado a realidade do hotel.

Considerac0es finais

A pesquisa desenvolvida no estagio ainda encontra-se em fase de construgdo
tedrica, portanto, deve-se primeiramente analisar as tematicas estudadas e seus
conceitos, compreendendo suas inter-relacdes o que é essencial para o setor turistico e
hoteleiro. Os conceitos encontrados embasaram o conteido desta pesquisa e servira de
grande valia para a construcéo final do projeto de Estagio I.

Percebe-se que ha poucos trabalhos na area com o tema estresse organizacional,
e 0s que existem ndo estdo atualizados, ndo se referem diretamente aos meios de
hospedagem e ndo correlacionam as tematicas pensadas para a pesquisa feita durante o
Estégio 1. O projeto de Estégio I, em composi¢éo, prevé a aplicacdo de pesquisas em um

meio de hospedagem com finalizacdo e apresentacéo final previsto para junho de 2017.
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