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FORMAGAO DE UMA EQUIPE DE GOVERNANGA: CASE DO HOTEL TAROBA.
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RESUMO: Para um servigo que atenda as necessidades, todas as areas de um meio de
hospedagem, requerem funcionarios treinados e com sentimento de satisfacao.
Considerando o setor de governanga primordial para a operacionalizagdao do hotel, faz-
se necessario um estudo de toda a sistematica existente para recrutamento, interagao
e treinamentos para aprimoragdo e desenvolvimento da equipe. O tema escolhido é
importante, uma vez que o setor da governanga concentra uma considerdvel parte dos
funciondrios do hotel. Este artigo é resultado de pesquisa de campo desenvolvida
como atividade académica, como trabalho da disciplina focada a area. A pesquisa é um
estudo de caso feito no Hotel Tarobad, sendo este o primeiro meio de hospedagem no
Brasil de classificagdo trés estrelas certificado pela Associagao Brasileira da Industria de
Hotéis -ABIH.

PALAVRAS CHAVES: Case. Governanca. Hotel Taroba. Equipe

ABSTRACT: For a service that take cares of the necessities, all the areas of a hotel,
require trained employees and satisfaction feeling. Considering the housekeeping
sector essential to the hotel’s administration, it’s necessary a study about all the
systematic existent for the recruitment, interaction and trainings for staff’s improve
and development. The chosed subject is important, once the housekeeping sector
focus on a considerable part of employees of the hotel. This article is result from a
fieldwork developed as academic activity, as work focused to the area. The research is
a case made at the Taroba Hotel, being this one the first trough hosting in Brazil
classified 3 stars certified by Associacao Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH.

KEY WORDS: Case. Housekeeping. Taroba Hotel. Staff.

INTRODUGCAO: Para um servico que atenda as necessidades de qualquer hdspede,
todas as dreas de um meio de hospedagem devem priorizar pela cordialidade e bom
atendimento aos seus clientes.

Para isso, é fundamental um corpo de funcionarios que venham a cumprir suas

tarefas com qualidade e, essencialmente para este artigo, o staff1 da governanga, que
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é o estudo de caso, requer funciondrios treinados e com sentimento de satisfacao.

1 Equipe de apoio (traducdo do autor).

O tema escolhido se destaca uma vez que o setor da governanga concentra
uma probabilidade tocante dos funcionarios de um estabelecimento hoteleiro e por
isso, necessita de uma analise para ingresso de um novo funcionario no setor.

Sendo assim, vé-se indispensavel uma completa administracao desta equipe,
analisando desde o recrutamento, interacdo e desenvolvimento da equipe, a medida
gue esses cargos tornam-se mais técnicos e o mercado exige maior qualidade nos
servigos prestados.

Este artigo é resultado de pesquisa de campo realizada no Hotel Taroba, com a
equipe de governanca desse estabelecimento, com uma amostra de 7 dos 9
funcionarios, através de entrevista concedida. Desenvolvida como atividade
académica, o trabalho contempla a disciplina de Procedimentos de Governanga.

A pesquisa é um case feito no Hotel Tarob3d, sendo este o primeiro meio de
hospedagem no Brasil de classificagdo trés estrelas certificado pelo Instituto Brasileiro
de Turismo.

A produgao de artigos cientificos e outros trabalhos académicos sé tende a
disseminar o conhecimento para os envolvidos na area, neste caso, hoteleira.
Pesquisas também resultam em um maior desenvolvimento académico, que tera visao
mais clara a respeito do assunto.

Deixar a selecdo e o desenvolvimento da equipe em bases empiricas significa
comprometer a empresa a curto e longo prazo, pois pode gerar uma rotagao de mao-
de-obra e ingresso freqliente de funciondrios de baixo rendimento, o que ocasiona o
estabelecimento de um padrdo baixo nos Recursos Humanos da empresa.

Desta forma, este artigo tem o objetivo de analisar, como estudo de caso, um
meio de hospedagem especifico para recolhimento de dados referentes a instrugao

desses funciondrios, para com a andlise dos dados, serem estudadas obtencdo de
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melhorias nesses processos.

Como dito anteriormente, sera apresentada a analise do que exatamente é no
setor de governanca do Hotel Taroba, apresentando todo o processo de selecao,
planejamento e organizagao de funcionarios deste setor.

Para a realizacdo deste trabalho foi idealizada inicialmente uma pesquisa em
fontes primarias sobre o tema, e posteriormente, a criacdo de formulario para
entrevista com os funcionarios do setor dez governanga do Hotel Taroba.

Os dados sdo resultados de uma amostra de 7 de um total de 9 funcionarios do
setor de governanca do estabelecimento hoteleiro, que serao analisados de forma
quantitativa.

Este artigo encontra-se dividido nas seguintes partes para melhor
entendimento do leitor: fundamentagao tedrica sobre o tema do artigo; apresentagdo
e analise dos dados, exibindo todo o estudo realizado de acordo com as referéncias
bibliograficas; consideracdes finais, apresentando o final do estudo do artigo e por fim,

referéncias para futuras pesquisas.

DESENVOLVIMENTO

A fundamentagdo deste artigo sera dividida em 5 partes para uma melhor
compreensao do tema, nas quais sdo: uma discussao conceitual sobre os meios de
hospedagem, informagdes sobre a cidade de Foz do Iguagu, informagdes sobre o Hotel
Taroba que é caso estudado neste artigo, e neste também, conceitos sobre o setor da

governanga e treinamento e organizagdo de funcionarios.

Meios de hospedagem

Compreende-se meio de hospedagem, ou empresa hoteleira:

Art. 22 - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma
de sociedade an6nima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que
explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o
exercicio de atividade hoteleira, observado o Art. 42 do Decreto n2. 84.910, de 15 de
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julho de 1980. (BRASIL, 2002, p.1)

Segundo o Instituto Brasileiro de Turismo (CASTELLI, 2000, p. 56), “meio de
hospedagem e de turismo é o estabelecimento que satisfaz, cumulativamente, as
seguintes condicdes: é licenciado pelas autoridades competentes, é administrado
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comercialmente, atende os padrdes classificatérios e mantém permanentemente os
padrdes de classificacao”.

Segundo Menescal (2005, p. 87 a 96), para um estudo mais aprofundado e claro
dos tipos de hotéis existentes, os meios de hospedagem podem ser divididos quanto a
localizacdo, categoria, destinacdo de seus servigos e quanto a organizagdo e
administragao.

Quanto a localizagao, podem ser urbanos, nas capitais ou ndo, mas sempre em
area urbana, ou entdo rural. Ao que se refere a categoria, classificam-se como luxo
superior, luxo, standard superior, standard e simples. (ibidem)

Ainda na classificagdo em categoria, podem ser classificados por sistemas de
estrelas, onde um hotel simples recebe 1 estrela até o hotel luxo superior, com 5
estrelas. Quanto a destinacdo de seus servicos, podem ser hotéis de negécio, de
turismo ou lazer, hotéis — fazenda, de estancia hidromineral, ecoldgicos e mistos.
(ibidem)

Ja se referindo a organizagdo e administragdo, segundo o pesquisador (SENAC,
2005) podem ser hotéis — residéncia, time sharing2, especiais, spas3, para terceira
idade, para juventude e histéricos.

2 Apartamento vendido ou locado a mais de um proprietario, que
compartilham o uso alternadamente durante o ano.

3 Designagdo técnica para um complexo turistico que providencia atividades
de lazer saudaveis, geralmente em contato com a natureza.

4 Instituto Brasileiro de Turismo/Associa¢do Brasileiro da Industria de Hotéis

Com meios de hospedagem classificados pelo regulamento da
EMBRATUR/ABIH4, a cidade de Foz do Iguacu ja foi considerada como o terceiro
parque hoteleiro do Brasil, sendo um dos destinos mais procurados do pais,
comecando no mais simples quarto para acomodacdo até o mais sofisticado (PRATES,
2006).

A cidade de Foz do Iguagu possui um imenso potencial turistico em razao dos
atrativos oferecidos, como o Parque Nacional do Iguagu e a Usina Hidrelétrica Itaipu, o
que a torna um espaco privilegiado nacional e internacionalmente no que se refere ao
mercado de meios de hospedagem, na qual sera apresentada a seguir.

Conforme explanado acima, o meio de hospedagem selecionado encaixa-se
como hotel urbano, localizado no centro da cidade de Foz do Iguagu, classificado
oficialmente como 3 estrelas e voltado para turismo e lazer de visitantes nacionais e
estrangeiros.

Foz do lguagu

O texto abaixo explica de uma forma sucinta, a histdria do municipio de Foz do
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Iguagu e a impacto que o turismo tem sobre toda a cidade.

Em 14 de margo de 1914, pela Lei 1383, foi criado o Municipio de Vila Iguagu,
instalado efetivamente no dia 10 de junho do mesmo ano, com a posse do primeiro
prefeito, Jorge Schimmelpfeng, e da primeira Cadmara de Vereadores. O municipio
passou a denominar-se "Foz do Iguacu”, em 1918 (LIMA, 2001).

O desenvolvimento do municipio é marcado pela criagdo do Parque Nacional
do Iguacu (1939), que potencializou um aumento na importancia do turismo para a
economia local (idem), pelo desmembramento de S3o Miguel do Iguagu (1962) e pela
inauguragdo da Ponte Internacional da Amizade (1965), que intensificou o comércio de
Foz do Iguagu com a cidade paraguaia de Puerto Presidente Stroessner (atual Ciudad
Del Este).

A construgdo da Hidrelétrica de Itaipu (Brasil - Paraguai), iniciada na década de
70, causou fortes impactos em toda a regido (LIMA, 2001), aumentando
consideravelmente o contingente populacional de Foz do Iguagu. Em 1960, o municipio
contava com 28.080 habitantes, em 1970 com 33.970 e passou a ter, em 1980,
136.320 habitantes, registrando um crescimento de 385%, estimando-se hoje uma
populacdo de 279.620 habitantes.

A base da economia da cidade esta no turismo, com destaque para o comércio
e servicos. De acordo com pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro de Turismo
(EMBRATUR) e pela Fundacdo Instituto de Pesquisas Econdmicas (FIPE), em 2006, 2007
e 2008, Foz do Iguacu foi considerado no segmento "Lazer" o 22 destino mais visitado
por turistas estrangeiros, atrds apenas do Rio de Janeiro (FOZ DO IGUAGU, 2009).

Com esse crescimento acelerado da cidade, fundou-se o Hotel Taroba em 1978,
sendo esse foi escolhido o Hotel Taroba para o estudo de caso, devido ao fato de ser o
primeiro hotel trés estrelas classificado pela ABIH5.

5 Associacdo Brasileira da IndUstria de Hotéis.

Hotel Taroba
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Os dados abaixo referentes ao historico do Hotel Taroba foram fornecidos
através de pesquisa de campo com a Sra. Rosemary, governanta do hotel, que retirou
os dados abaixo do material institucional do hotel, material Unico e arquivado no setor
administrativo do mesmo.

O Taroba Express Hotel foi fundado em 03 de Janeiro de 1978, ainda com o
nome de Hotel Taroba. Construido pelo Sr. Francisco Sebastiany e Emilia da Costa
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mantido atualmente pela Sra. Emilia. Inicialmente foi construido com apenas 28
apartamentos e em virtude da grande melhora do campo hoteleiro em Foz do Iguacu o
mesmo foi expandido para um total de 82 unidades habitacionais.

No inicio de 2004 foi vista a necessidade da re-estruturacdo por completo do
hotel em virtude da mudanga do mercado turistico de Foz do Iguagu e pela nova visao
qgue o novo Gerente Geral do hotel, Sr. Mauro Sebastiany, comegou a implantar em
sua modernizagao.

A primeira das modificagdes foi quanto ao posicionamento do hotel, mudando
o nome do mesmo para Tarobd Express Hotel, sendo o Unico “Express” em Foz do
Iguacgu e regido.

Seguindo esta mentalidade, foram realizadas diversas a¢des durante o decorrer
de 2004 e 2005 e muitas ainda estdo em implantacdo, sendo as mesmas atitudes que
posicionam hoje o hotel como sendo um dos mais modernos na regiao.

Dentre as mudangas realizadas, destacam-se a reforma completa de todos os
apartamentos do hotel em cima dos itens que compdem a necessidade para um hotel
3 estrelas, a reforma da drea da recepc¢do, reforma da cobertura do hotel e construcao
de uma piscina, sauna, playground e area de lazer para os héspedes.

Em melhorias, cita-se a modernizacdo da lavanderia com equipamentos
totalmente automatizados e implantagao do Programa de Alimentos Seguros (PAS)
gerido pelo SENAC6 em todo o Brasil.

6 Servico Nacional de Aprendizagem Comercial.

O hotel tem em sua hierarquia um administrador geral de todo o
empreendimento hoteleiro, que neste caso sao o gerente geral e a proprietdria, e seus
setores sdo divididos em oito, sendo um chefe para cada setor.

Cada setor dentro do hotel tem sua relevancia, porém devido a alta
rotatividade existente e a necessidade de profissionais dedicados perante o trabalho,
selecionou-se o setor de governanca para o estudo de caso, que para maior

aprofundamento, serd explanado abaixo.
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O organograma abaixo apresenta a estrutura formal, apresentando os cargos
em termos de trabalho existentes no Hotel Tarob4d, focando no setor de governanca,
composto de uma governanta e suas subordinadas, que foram as entrevistadas para o

estudo de caso.
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ORGANOGRAMA HIERARQUICO DO SETOR DE GOVERNANCA
FONTE: O AUTOR, 2010.

Governanga

Um hotel tem como missao essencial: acolher o viajante. Isso significa aloja-lo.
Portanto, ao abordar-se o setor da governanca, tratar-se-a, sem duvida, da prépria
esséncia da empresa hoteleira. A governancga é o departamento que se ocupa
basicamente com a arrumagdo dos apartamentos, com a lavanderia/rouparia e com a
limpeza geral (CASTELLI, 2003).

Os departamentos de governanga tém um papel vital no setor hoteleiro hoje
(RUTHERFORD, 2004). Pessoas envolvidas em operagdes de governanga realizam
servicos de quarto, mantém limpas dreas publicas e especiais e, em muitos casos,
operam a lavanderia e servicos de recreacao e salde.

Além disso, as pessoas da governanca sao partes do time de anfitrides que dao
as boas vindas aos héspedes. Elas demonstram preocupagao e cuidado quando alguma
coisa da errado com a visita do héspede e, tentam resolver o problema o mais rapido
possivel para fazer com que as coisas voltem ao normal (idem).

Assim como os demais setores de um meio de hospedagem, a governanga
necessita de técnicas de recrutamento e treinamento que possibilitarao aperfeicoar a

selecdo de profissionais que se encaixem ao perfil solicitado.

Recrutamento e Treinamento

Recrutamento de pessoal é uma atividade de responsabilidade do sistema de
Recursos Humanos que tem por finalidade a captagdo de recursos humanos interna e
externamente a organizagdo objetivando municiar o subsistema de sele¢ao de pessoal
no
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seu atendimento aos clientes internos da empresa. (MARRAS, 2000).
Todo o processo de recrutamento e selecdo baseia-se fundamentalmente na
analise comparativa das exigéncias do cargo e caracteristicas do candidato.
Sobre a definicdo de treinamento, temos o conceito de Marras (MARRAS,
2000) que define treinamento como:

“Um processo de assimilagdo cultural em curto prazo, que objetiva
repassar ou reciclar conhecimentos, habilidades ou atitudes
relacionados diretamente a execucdo de tarefas ou a sua otimizacdo
no trabalho”.

Um bom programa de treinamento, numa empresa, objetiva, muito
simplesmente, mudar comportamentos, ou seja, criar atitudes e comportamentos
positivos em relacdo aos objetivos organizacionais da empresa e dos individuos.

O treinamento compreende toda e qualquer atividade que vise a qualificagdo
(criacdo de comportamento), formacao ou aperfeicoamento do pessoal de uma
empresa, desde os diretores até os executores de mercadorias ou servicos. (TOLEDO,
1992).

A selecdo de pessoal compreende o estudo da fungao e a escolha do
candidato. A luz da abordagem mais ampla, dever-se-ia estudar, além da func3o, a
carreira dentro da qual a vaga se encontra.

Com base em toda a fundamentagdo dita, montou-se um questiondrio para
entrevista com as colaboradoras do local, no qual sera apresentada a andlise dos

dados recolhidos logo abaixo.

ANALISE E APRESENTACAO DOS DADOS

A elaboracdo do projeto de pesquisa, a orientacdo e estudo de metodologia e a
pesquisa de campo foram realizados entre os meses de abril e setembro de 2009.

A pesquisa iniciou-se em fontes bibliograficas sobre governanca e gestao de
pessoas. Logo apds, foi feita a escolha do hotel para o estudo de caso, sendo o

escolhido o Hotel Tarobd, por razdes mencionadas acima.
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Os dados coletados apresentam-se em média aritmética simples para calculos e
apresentacao dos graficos. Por questdo de ética, nenhum nome de funciondrio ou
citacdo dos mesmos serd mencionado em quaisquer dos graficos e analise de dados
apresentados logo a seguir.

Os graficos abaixo apresentam respostas recebidas por 7 dos 9 funcionarios do
setor de governanca do Hotel Taroba, a respeito de seu recrutamento, interacdo com a

empresa, e capacitacdes para melhorias. O grafico 1 mostra como oécns atuais
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funciondrios souberam da vaga de emprego.

GRAFICO 1 - FORMA DE CONHECIMENTO DA VAGA DE EMPREGO

Fonte: O autor, 2009.

Segundo Flavio (TOLEDO, 1992), ao recrutarmos devemos ter em mente que
estamos agregando para a equipe um novo potencial, e ndo somente tentar preencher
uma vaga. Dentro das possibilidades da empresa, deve-se utilizar todos os recursos
disponiveis como uma oportunidade de reforcar o potencial humano organizacional.

Constata-se que em sua maior parte, os funciondrios souberam da vaga de
emprego através de indicacdes de amigos ou parentes de funcionarios atuais. Uma das
vantagens que isso traz é que o funcionario atual ja conhece toda a sistematica
operacional do hotel, indicando um amigo ou parente que podera realizar o trabalho
no mesmo padrao.

Outras maneiras de recrutamento citadas foram a Agéncia do Trabalhador e
jornal de grande circulagdo no municipio. Estes veiculos podem ser utilizados quando
nao ha uma grande procura por outros meios, buscando desta forma uma ampla
procura de pessoas que estejam interessadas.

O grafico 02 apresenta o procedimento sistematico que foi utilizado para

anadlise dos candidatos, conforme resposta dita pelas entrevistadas que participaram.
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GRAFICO 2 — FORMAS DE PROCESSO SELETIVO

Fonte: O autor, 2009.

Podemos notar que 5 das 7 entrevistadas passaram por uma entrevista com o
setor de Recursos Humanos do hotel para serem admitidas, tendo a possibilidade de a
geréncia buscar fatos, ainda de que aparéncia, e principalmente fatos profissionais,
educacionais e socio-econdmicos do candidato.

Este modelo de processo seletivo tem sido supervalorizado por uns e
subestimado por outros. E, no entanto, um fator indispensavel no processo de escolha
do pessoal.

Mas também se percebe que uma funcionaria ndo realizou algum tipo de
processo seletivo para ingressar na equipe de governanga, aspecto este arriscado para
a geréncia, que nao obteve informacdes complementares do funcionario.

O grafico 3 demonstra o conhecimento em linguas estrangeiras que estes
funcionarios tém em seus curriculos.

Existem aproximadamente trés mil linguas no planeta. O inglés, devido ao
predominio politico e econdmico dos Estados Unidos, se converteu em idioma quase
universal (INGLES, 2010). Constatou-se que essa lingua é falada somente por 11% das
funcionarias e em nivel bdsico, aspecto preocupante, tendo em vista que o hotel

recebe mais de 65% de clientes que falam esse idioma.
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GRAFICO 3 — CONHECIMENTO DE IDIOMA ESTRANGEIRO

Fonte: O autor, 2009.

Pelo motivo de Foz do Iguacu ser localizada em uma regido trinacional, a
vivéncia com o idioma espanhol é notavel, sendo assim, 34% dos funcionarios falam
espanhol basico e 22% tem dominio deste idioma.

Outro ponto consideravel é que 11% das funciondrias falam outro idioma, que
neste caso, sdo especificamente, guarani, idioma nativo paraguaio, e o italiano bdsico,
falado por uma camareira que trabalhava com italianos.

Logo abaixo, o grafico 4 apresenta o nivel de conhecimento do staff da
governanca através de experiéncias anteriores, seja em meios de hospedagem e

especificamente no setor de governanga.

GRAFICO 4 — EXPERIENCIA ANTERIOR DO STAFF DA GOVERNANCA

Fonte: O autor, 2009.
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Apesar de nao terem tido nenhuma experiéncia anterior em governanga ou no
ramo hoteleiro, o hotel contratou 5 das 7 entrevistadas, acreditando no potencial do
trabalho das mesmas.

Contratar uma pessoa que nao tenha tido experiéncia no ramo pode ser
benéfico, uma vez que o departamento de pessoal pode demonstrar todas as normas e
procedimentos da contratante em questdao, com menor possibilidade de que o
funcionario venha a utilizar as do estabelecimento anterior, comprometendo talvez, a
sistematica do hotel.

Podemos ver no grafico 5 quais os tipos de integracdes que foram realizadas
pela empresa para com o funcionario recém-contratado e o nimero de pessoas que
realizou cada item mencionado.

De acordo com o Ministério do Trabalho e Emprego, o contrato de experiéncia
ndo podera exceder 90 dias (CLT, 1943). Os primeiros dias na empresa sao dedicados
para integracdo do funcionario, e desde que todos os elementos requeridos tenham
sido previamente organizados, sera possivel conclui-lo num prazo de 5 a 7 dias em

uma empresa de grande porte.

GRAFICO 5 - TIPO DE INTEGRACAO REALIZADA PARA OS FUNCIONARIOS
Fonte: O AUTOR, 2009.

Na pratica tem-se encurtado esse prazo, reduzindo a duracdo de explanacdes
mediante material impresso, método que foi utilizado com 5 das 7 funciondrias. Este
método leva as camareiras a ingressarem em suas funcdes mais rapidamente.

Outra razdo para a utilizagdao desse método é o ndo desperdicio de tempo dos
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informantes, que nesse caso, sdo outros funciondrios, que ficardo livres para
suas atividades, e o arquivo do material para o empregado quando necessitar rever
informacdes.

Outro ponto a destacar é a importancia de reconhecer previamente de exercer
a funcao, toda a estrutura da empresa hoteleira, uma vez que sera necessario
conhecer todos os espacos.

Feito com 5 funcionarias, este método beneficia ambas as partes, pois se
dedica a explanacgdo de assuntos sobre a empresa e suas normas, rotina de trabalho,
hierarquia, enquanto mostra toda a estrutura do empreendimento hoteleiro.

O grafico 6 mostra séries de treinamentos ofertados para a equipe de
governanca, e o numero de funcionarios que realizou cada um dos cursos abaixo
mencionados. Também deixo claro que foi alterado o nome do item cuidado no uso de
equipamentos para uso de equipamentos, mantendo o mesmo sentido, mas mudando

somente a estética.

GRAFICO 6 — TREINAMENTOS FEITOS PELA EQUIPE DE GOVERNANCA
Fonte: O AUTOR, 2009.

A eficiéncia, renda e economia da operacao dependerao da habilidade de cada
membro da organizacao para fazer o seu trabalho. Com os treinamentos, os
funcionarios podem aprimorar suas habilidades. Um aspecto considerdvel é a variacao
de cursos que sao ofertados, mas que sdo realmente realizados entre as funciondrias

da governanga do hotel.
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Em alguns treinamentos, como o cuidado no uso dos equipamentos, por
exemplo, temos uma grande presencga de 6 das 7 entrevistadas. Ja para o curso
especifico de limpeza de espelhos e janelas foi realizado somente com 3 das 7
funcionarias, mostrando assim a disparidade no oferecimento desses cursos.

E consideravel o fato de 6 entrevistadas terem realizado treinamento para o
cuidado no uso de equipamentos, pois para todos os outros cursos vistos, terdo que
ter precaugdes no manuseio de produtos ou equipamentos.

No grafico 7 podemos constatar outros treinamentos que também foram
realizados com o staff da governanca do Hotel Tarob3, e a quantidade de empregados

que estiveram presentes.

GRAFICO 7 — OUTROS TREINAMENTOS
Fonte: O AUTOR, 2009.

Seja treinamentos em grupo, individual, programas de auto-aprendizagem,
todas essas praticas beneficiam: o funciondrio, que podera aperfeicoar seu trabalho e
até prepara-lo para uma promogdo; a empresa, em redugdo de custos, aumento de
vendas e melhor imagem; e o hdspede, que espera receber bons produtos e servicos.

Conclui-se que a pratica de especificos para essas camareiras atinge um nivel
regular, tendo em vista que mais de 50% dos funcionarios recebeu treinamentos para
o mercado atual, como cordialidade com o héspede e seguranga no trabalho.

Outro fator a comentar é que 5 das 7 funcionarias receberam o treinamento de
coleta seletiva, processo que o hotel realiza e que incentiva as mesmas a o fazerem,
colocando em pratica o que aprenderam e colaborando assim, com o meio ambiente

no qual vivem.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Deve ser lembrado que a proposta inicial da pesquisa foi obtida positivamente,
uma vez que conseguiu apresentar, de uma forma sucinta, a formagdo e organizagao
de uma equipe de governanga, nesse caso, o staff do Hotel Taroba.

Este artigo trard um conhecimento a respeito aos académicos, docentes e
pesquisadores no ramo turistico e hoteleiro, ressaltando um estudo especifico em um
setor de meio de hospedagem.

Ressalto que foram entrevistadas sete das nove funcionarias da governanga,
pois as outras estavam em periodo de férias no dia em que foi realizada a pesquisa de
campo, finalizando a pesquisa com as 7 presentes.

Saliento também que no questionario feito com as funciondrias, havia um
espaco para estas destacarem pontos que venham a trazer beneficios para as mesmas.
Porém, nenhuma decidiu preenché-lo, por estarem em frente a um entrevistador e
estarem receosas por comentarem melhorias para o setor.

N3o ha entrevista, entrevistador ou contratac3o perfeita. E apenas o processo
de escolher, dentre os individuos recrutados, os que sdao aptos para determinado
trabalho, conforme o grau de aptiddo de cada um (LOPES, 1980). Pode-se apenas
querer melhorar habilidades para entrevistar a fim de que seja possivel reter o maior
numero de funcionarios.

O aprendizado, em atividades profissionais, € um processo que nao é
interrompido. O treinamento é uma atividade necessaria tanto para funcionarios
novos quanto para experientes.

Certamente com ateng¢ao adequada a entrevista e ao processo de selegao este
guadro pode ser alterado. Contudo, o processo deve ser sempre registrado de forma

adequada e retornar ao departamento de pessoal para ser processado.
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