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RESUMO

A rede hoteleira carioca precisa de um olhar cuidadoso no tangente a acolhida de tutistas por parte do
setor hoteleiro. Situagbes problemas emergem: estatia o receptivo hoteleiro apto a receber uma gama
enorme de turistas uma vez que a cidade do Rio de Janeiro sediara eventos como a Copa do Mundo
em 2014, Olimpiadas em 20162 Como se apresenta o grau de qualidade de vida no trabalho desse
contingente? Este trabalho tem como foco principal validar um modelo de avaliagdo de qualidade de
vida no trabalho proposto por Mancebo et al. Diante deste cendrio foi elaborado instrumento de base
qualitativa e quantitativa que tem por objetivo estabelecer niveis de qualidade de vida no trabalho pela
visdo dos colaboradores. Diante do crescimento do turismo nacional o trabalho reflete a necessidade
de uma mudancga de olhar direcionada as praticas de gestio em organizagdes que tenham contato com

a esfera do turismo.

PALLAVRAS-CHAVE

Turismo, Qualidade de Vida no Trabalho, Copa do Mundo 2014, Setor Hoteleiro Brasileiro, Jogos
Olimpicos 2016.

ABSTRACT

Hotels in Rio de Janeiro need to care about the way they receive tourists. Problematic situations arise:
is the hospitality sector able to receive a wide range of tourists while the city of Rio de Janeiro will host
events like the World Cup in 2014 and the Olympic Games in 20162 What will the quality of working
conditions be like? This work aims at validating a model for evaluating the quality of work life
proposed by Mancebo et al. With this purpose an instrument of analysis based on qualitative and
quantitative data was created in order to measure the levels of quality of work life of employees

according to their perceptions.
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Given the growth of tourism in Brazil this study reflects the need for a change in the management

practice in organizations that have contact with tourists.

KEYWORDS

Tourism, Quality of Working Life, World Cup 2014, Brazil Hospitality Sector, 2016 Olympic
Games.

1. INTRODUCAO

Virios autores tais como Mancebo (2006), Ayres (2000), Silva (1999) tém relevado essa tematica.
Muitas pesquisas abordam o conteddo que envolve outras situacSes tais como motivacio, satisfagdo,
qualidade de vida, absentefsmo, estresse no trabalho. No entanto, pouco existe na literatura acerca do
tema qualidade de vida no trabalho voltado para a hotelaria no Brasil. E paradoxalmente, de acordo
com Mancebo (20006) aqueles para os quais 0 “mercado” turfstico vem tentando demonstrar seus
maiores investimentos (empresarios, altos administradores e trabalhadores bem empregados) também
tem visto seu tempo “livre” reduzir-se, por causa das exigéncias e mudancas constantes da sociedade
contemporanea. Em um mundo onde o nimero de colaboradores autbnomos sé aumenta, e os que
possuem um emprego fixo cada vez mais abrem mao de suas horas vagas e férias em troca de melhores

remuneragoes, o turismo de lazer tradicional parece uma espécie ameagada de extingio.

Para o desenvolvimento do turismo, um dos principais instrumentos existentes foram os meios de
hospedagem. Um dos homens mais importantes para a gestdo hoteleira até hoje, foi o suico Cesar Ritz.
Seus hotéis até hoje sdo considerados padroes de exceléncia e qualidade no servico na Hotelaria.

Existem hotéis com diferentes caracteristicas que, segundo Botton(2009) atendem a diferentes
demandas. Algumas delas sao: faixa de preco; localizacdo e acesso; se sdo independentes ou fazem
parte de uma rede regional, nacional ou mundial; se sdo voltados para negdcios, lazer ou outros; entre
varios outros. Cabendo ao cliente descobrir quiao quesito serd determinante para ele, na hora da
escolha do produto a ser adquirido. Nessa escolha deve levar em conta a satisfagdo de suas
necessidades, o que ¢ um conceito bastante subjetivo.

Na busca pela satisfacio das necessidades basicas de setvicos e produtos de qualidade e seguranca,
surgem em torno do planeta uma gama enorme de empreendimentos e megaempreendimentos
hoteleiros, para dar suporte a atividade turistica. (KANDASAMY, ANCHERI, 2009)

O produto hoteleiro é dividido em duas partes:

- A parte fisica: o edificio, bem como sua area util e de circulagdo interna e externa, equipamentos e
instalagbes. O empreendedor/proprietitio deveoptar pelo marketing de reconhecimento quedeseja que
seu hotel seja lembrado, definindo o grau de modernidade, elegancia, requinte e bom gosto,
simplicidade ou sofisticacdo, aparéncia, decoracdo, manutencdo e limpeza das instalacoes, entre
diversos outros.

- A parte humana: todos que estdo envolvidos diretamente ou indiretamente, sempre a disposi¢do do
cliente/héspede. Além de ser o principal contato com o cliente/héspede, sdo eles que irdo, através de

suas atribuicbes, demonstrar os servigos, politicas e filosofia da empresa, fazendo com que a qualidade
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do servico se transforme em satisfacio do hospede, e consequentemente na fidelizagdo da carteira de
clientes do estabelecimento. (BOHDANOWICZ, ZIENTARA,2009)

Somados aos elementos supracitados o cliente hdspede representa importante papel na esfera hoteleira,
pois sem a sua participa¢io inexiste qualquer sentido para ahotelaria, ainda mais se “considerarmos a
perecibilidade do produto hoteleiro”.

Ao longo das ideias até agora apresentadas fica relevante a necessidade de construir e validar modelos
de certificacdo para a qualidade de vida no trabalho do setor hoteleiro. Pessoas felizes, capazes de

interagir no ambiente organizacional representam produtividade e sucesso para o empreendimento.

O interesse sobre o tema qualidade de vida foi inicialmente partilhado por cientistas sociais, filésofos e
politicos. A expressiao qualidade de vida foi empregada pela primeira vez pelo presidente dos Estados
Unidos, Lyndon Johnson, em 1964, ao declarar que: “... os objetivos ndo podem ser medidos através
do balango dos bancos. Eles s6 podem ser medidos através da qualidade de vida que proporcionam as

pessoas”.

Historicamente, a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) sutrgiu na década de 50, na Inglaterra, a partir
dos estudos de Eric Trist e colaboradores, do TavistockInstitute, com o objetivo de analisar a relagao
individuo-trabalho-organizacdo. Foi desenvolvida uma abordagem sécio-técnica da organizacio do
trabalho, tendo como base a satisfacdo do funcionario no trabalho e em relagio a ele. Contudo, s6 a
partir da década de 60, houve um novo impulso nos movimentos de QVT, com o desenvolvimento de
varias pesquisas sobre melhores formas de realizar o trabalho, enfocando aspectos da saude e bem-

estar geral dos colaboradores.

A partir dos anos 80, configura-se a qualidade de vida envolvendo diferentes dimensdes, acompanhada
de estudos para melhor compreensdo do fendmeno, com avanco do conceito em bases cientificas. A
Organizacgio Mundial de Satdde define qualidade de vida como: “a percep¢iao do individuo de sua
posicdo na vida, no contexto da cultura e sistema de valores nos quais ele vive e em relagdo aos seus

objetivos, expectativas, padroes e preocupagdes”.

Os conceitos inicialmente propostos sobre a qualidade de vida enfatizavam os aspectos materiais,
como bens adquiridos, salario e sucesso profissional. Contudo, a sociedade foi percebendo que a
expressio “qualidade de vida”significava algo mais. Existem momentos em que a incapacidade de estar
bem consigo mesmo, pertencer a um ambiente de trabalho desconfortavel, viver em constante conflito
interpessoal, alimentar ambicGes neurdticas, tais como vaidades, inveja, baixa autoestimapropiciam um
estado de fadiga fisica e mental interferindo na qualidade de vida do colaborador. A seguir, foi
enfatizado o quanto uma sociedade havia se desenvolvido. Economicamente, como medida e

comparacio da qualidade de vida.

As atuais tendéncias da Administracido de Recursos Humanos nos levam a refletir sobre a pertinéncia
de agregar a concepg¢io atual de QVT, uma abordagem mais ampla, com uma visao integradora dos
ambientes interno e externo da organizacido, para uma efetiva Qualidade de Vida do individuo no
trabalho e fora dele.

Nessa linha de pensamento citamos alguns tedricos tais como Kandaamy e Ancheri (2009), Botton
(2009) e Nunes (2003) que defendem a ideia onde os conceitos referentes a Qualidade de Vida e
Qualidade de Vida no Trabalho sdo diferenciados e existem esforcos no sentido de se aprofundar na
literatura cientifica para compreendé-los, mas entrelacam-se e revelam grande preocupagdo com
relagdo ao equilibrio, satisfacdo pessoal e profissional. Evidenciam como harmonizar as emogoes e a
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afetividade visando a melhoria continua de condutas pessoais objetivando uma maior produtividade e

qualidade de resultados nas empresas.

Mancebo (2010) et al. preconizam que existe uma grande caréncia na literatura que aborde questoes
voltadas a mensura¢do da qualidade de vida no trabalho em ambientes voltados a pratica do turismo.
Os autores destacam que:

O fortalecimento de a¢des que reflitam ao bem estar dos colaboradores do setor turistico atendera ao
momento atual aonde praticas que venham mitigar situacGes nocivas ao colaborador sejam atenuadas
ou mesmo extirpadas do seu quotidiano. O estado Rio de Janeiro e a cidade do Cristo Redentor
vivenciam um petfodo impar em sua recente histéria. A necessidade de construir um cenario favoravel
ao recebimento de mega eventos impulsiona adotar modelos eficientes e eficazes na esfera
organizacional. Existe a consciéncia que muito devera ser realizado com o objetivo de acolher esse

contingente de turistas que estardo a desembarcar em nosso pafs, cujo deslocamento passard pela
cidade do Rio de Janeiro.

Fica evidente que o tema proposto para reflexdo vai diretamente ao encontro das necessidades
preconizadas pela esfera do turismo em um momento que diversos segmentos, tais como,
gastronomia, hospedagem, agenciamento, hotelaria entre outrosestdo voltados a pratica turistica.
Pensar qualidade de vida no trabalho requer um planejamento em médio prazo uma vez que o trabalho
com as varidveis enddgenas e exégenas remete a um estudo meticuloso e cuidadoso. Igualmente, o
assunto merece destaque pois o ser humano precisa ser reconhecido na esfera organizacional uma vez
que interage diretamente com o principal cliente do turismo: o turista.

2. SITUACAO- PROBLEMA

A rede hoteleira carioca precisa de um olhar cuidadoso no tangente a acolhida de turistas por parte do
setor hoteleiro. Situa¢bes problemas emergem tais como: estaria o receptivo hoteleiro apto a receber
uma gama enorme de turistas uma vez que a cidade do Rio de Janeiro sediara eventos como a Copa do
Mundo em 2014, Olimpiadas em 20162 Como se apresenta o grau de qualidade de vida no trabalho
desse contingente? Os colaboradores estariam preparados quanto a sua formagdo para atender as
expectativas desses turistas?

Neste contexto, a utilizagio de um modelo relacionado a qualidade de vida no trabalho ¢ relevante para
orientar as empresas hoteleiras brasileiras na formulacdo das estratégias corporativas visando propiciar
melhores condi¢oes de trabalho, interagdo com clientes, procedimentos éticos com objetivo de
melhoria do principal produto intangfvel da empresa que é a sua imagem o que motivou a autora a
elaborar o estudo em questio.

3. OBJETIVOS

No cenatio econdémico, o segmento da hotelaria esta incluido no setor do turismo ocupando uma
posicdo importante na econdmica global. Dados extraidos do Instituto Brasileiro de Turismo
(Embratur) apontam que esse segmento sé perde para a industria do petréleo sendo uma atividade que
movimenta , anualmente, US$ 4 trilhdes e aproximadamente 280 milhSes de empregos em todo o
mundo. O turismo ¢ uma das principais fontes de receitas no mundo com estimativas de crescimento
no deslocamento de individuos a nivel internacional a ordem de 1,6 bilhdes para 2020. O objetivo
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principal do estudo ¢é testarum modelo relacionado a qualidade de vida no trabalho, desenvolvido por
Mancebo (2010) et.al. , baseado no modelo de exceléncia da gestdo e nas pesquisas de Kandaamy e
Ancheri (2009), para colaboradores envolvidos no quotidiano de uma rede hoteleira brasileira.
Atendendo ao objetivo principal temos enquanto objetivos especificos: Conhecer a percepgio dos
colaboradores da rede hoteleira quanto a qualidade de vida no trabalho através de pesquisa qualitativo-
quantitativa; testar o modelo relacionado a qualidade de vida no trabalho, baseado no modelo de
exceléncia da gestao e nas pesquisas de Kandaamy e Ancheri (2009) desenvolvido por Mancebo (2009)
et.al. e analisar os dados obtidos.

4. METODOLOGIA

Conforme apresentado na figura abaixo, inicialmente definiu-se o objeto da pesquisa. Em seguida, foi
descrito as etapas para a elaboracio da monografia, identificado os sujeitos para o estudo de caso bem
como a posterior analise dos resultados obtidos através do modelo elaborado por Mancebo et.al.

Figura 1: Fluxo de Método de Pesquisa

Definicao dos
J Objetivos

Definicdo da Revisao da
Metodologia Bibliografia

\—‘[ Pesquisa de Campo }—I

Analise de |
Resultados |

1l

‘ Conclusao ‘

Fonte: Elaborado pela autora com dados da pesquisa (2010)

Utilizando-se do modelo proposto por Mancebo (2010) et. al. foi possivel verificar situagdes que
envolvem o quotidiano dos colaboradores que lidam em hotéis. O modelo proposto é constituido por
oito dimensdes, a saber: Politicas de RH, Relacionamento do grupo de trabalho e Integracio social na
organizacdo do trabalho. CondigGes fisicas de trabalho (Condigoes seguras e saudaveis de trabalho),
Caracteristicas do trabalho, Equilibrio trabalho-vida e melhoria da qualidade de vida fora do ambiente
da organizacio, Interagio com os clientes, A imagem da empresa e Etica.

Em relagio as consideragoes metodoldgicas, na elaboracdo da pesquisa foi feita uma pesquisa tedrica
com énfase na producio recente de autores ligados as ciéncias humanas e cunho teérico conceitual
para o turismo. Foram utilizadas pesquisas exploratorias caracterizadas por levantamentos
bibliograficos, como andlise de livros, artigos e monografias que tratam direta ou indiretamente dos
topicos supracitados, além de aplicagdo de instrumento de pesquisa referente ao objeto de estudo em
um hotel situado a zona sul da cidade do Rio de Janeiro que solicitou nio ser divulgado seu nome.
Considerou-se para a amostra do estudo sujeitos pertencentes ao quadro efetivo do referido hotel.
Num total de 30 (trinta)cépias do modelo a ser testado foram devolvidos 15 (quinze), ou seja, 50% dos
sujeitos responderam ao solicitado. Considerando-se que os elementos que formam a amostra
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relacionam-se intencionalmente com certas caracteristicas estabelecidas no objetivo do estudo, foram

consideradas amostras ndo probabilisticas do tipo intencional ou de selecio racional.

O trabalho constitui-se de contatos com niveis hierarquicos superiores da organiza¢do com intuito de
solicitaraplicagdo do instrumento de pesquisa. O universo da amostra ¢ formado de 70 funcionarios
mesmo numero de formularios enviados, obtendo resposta de 15 instrumentos com universo de
amostra reduzido a 21% do total de empregados.

5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O modelo proposto para ser testado ¢ constituido por oito dimensdes a saber: Politicas de RH,
Relacionamento do grupo de trabalho e Integracio social na organizacido do trabalho, Condi¢Ses
fisicas de trabalho (CondicGes seguras e saudaveis de trabalho), Caracterfsticas do trabalho, Equilibrio
trabalho-vida e melhoria da qualidade de vida fora do ambiente da organizacdo, Interacdio com os
clientes, A imagem da empresa e Etica. Utilizou-se o software Minitab para a avaliagio estatistica da
amostra. Pelas respostas obtidas apresentadas na Fig.02 podemos analisar que a dimensio 1 abordou as
politicas de recursos humanos utilizadas pela empresa. Composta por cinco atributos o item “avaliacio
e desempenho” nio foi assinalado por nenhum sujeito ficando com 0%, o item “compensa¢io
adequada e justa” ficou com 26,7%, “beneficios” com 20% e “oportunidade continua de
desenvolvimento e seguranca” com 06,7%. O item “treinamento”ficou com maior pontuagdo
recebendo 46,7%.

Figura 2: Dimensao 1 — Politicas de RH - Atributo

Dimenséo Politicas de Recursos Humanos

Beneficios
20,0%

[ Beneficios

[ Compensagéo

. desenvolvimento e seguranga
[ treinamento

treinamento
46,7%

‘Compensaciao
26,7%

desenvolvimento e seguranca
6,7%

Fonte: Elaborado pela autora

A dimensio 2 focou o relacionamento do grupo de trabalho e integracdo social na organizacdo do
trabalho. Composta por nove atributos foi possivel verificar, através da Fig.03, que aspectos
relacionados aos itens“suporte”, “comunicacio”, “bem-estar, satisfacgdo e motivacdo das pessoas” e
“manutencdo do clima organizacional” ndo foram selecionados ficando com 0%, os itens “confianca’e
“responsabilidade” ficara com 13,3%, “cooperacio” com 26,7%, “respeito” com 6,7% e “espirito de
equipe” com 40%.
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Figura 3: Dimensio 2 — Relacionamento do grupo de trabalho- Atributos

Dimensdo Relacionamento do Grupo de Trabalho e Integracao Social

[ Confianga

[ Cooperagio

[ Espirito de equipe
[ Respeito

[l Responsabilidade

Responsabilidade Confianca
13,39

Respeito
6,7%

Espirito de equipe
40,0%

Fonte: Elaborado pela autora

Com os atributos voltados as condi¢bes fisicas de trabalho, a dimensdo 3 buscou verificar situagdes as quais os
sujeitos sentiam-se seguros e com boas condi¢oes para exercer o trabalho. Os resultados foram assim percebidos:
o item “ergonomia” foi o que ficou com maior pontuag¢io recebendo 53,3% , em seguida “local apropriado” com
40% e “seguranca e saide ocupacional” com 6,7%.

Figura 4 — Dimensio 3 — Condigio fisica de trabalho- Atributos

Dimensé&o Condigao Fisica de Trabalho

Seguranga e Saide Ocupacional
7%

[ Ergonomia
[0 Local Apropriado
[ Seguranga e Saide Ocupacional

Ergonomia
53,3%

Local Apropriado
40,0%

Fonte: Elaborado pela autora

A dimensio 4 relacionou situacbes referentes as caracteristicas do trabalho. Apenas o item
“autonomia” nao foi assinalado pelos sujeitos ficando com 0%. Os demais atributos “carga de trabalho
administravel”, “tarefa desafiadora” e “horas longas e imprevisiveis” receberam respectivamente
26,7%, 13,3% e 6,7%. O atributo “interesse e satisfacio” ficou com 53,3% sendo o mais assinalado.
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Figura 5 — Dimensao 4 - Atributos

Dimensé&o Caracteristicas do Trabalho

Tarefa desafiadora
13,3%

Carga de trabalho administravel
26,7%

[ Carga de trabalho administravel
. Horas longas e imprevisiveis
[ Interesse e satisfacéo

[ Tarefa desafiadora

Horas longas e imprevisiveis
6,7%

Interesse e satisfacdo
53,3%

Fonte: Elaborado pela autora

A dimensio 5 equilibtio, trabalho-vida e melhoria da qualidade de vida fora do ambiente da
organizacdo era composta por duas dimensdes a saber: “tempo para vida social e familiar” e
“congruéncia do trabalho com o espa¢o total da vida”. A primeira dimensio foi a unica assinalada

ficando com 100% das matcagdes.

A dimensio 6 interagdo com os clientes era composta por duas dimensbes “cliente mostrando
desrespeito para com a hospitalidade dos empregados e uso de palavras asperas” e “cliente elogiando o
empregado pelo bom servico/comida”. Observou-se que a primeira dimensio foi a unica assinalada

ficando com 100% das matcacdes.

A imagem da empresa foi abordada através da dimensdo 7. Composta por trés dimensdes o aspecto
relacionado a “imagem da organizacio na sociedade” foi o mais assinalado ficando com 60%,
“crescimento e desempenho” com 33,3% seguido de “padrodes de segurancga e higiene” 6,7%.

A ultima dimensdo ética contava com dois atributos, a saber: “constitucionalismo na organiza¢io do
trabalho” e “direitos de protecio ao trabalhador, privacidade pessoal, liberdade de expressio,
tratamento imparcial e direitos trabalhistas”. Todos os sujeitos assinalaram a segunda dimensdo que
ficou com 100%.

6. CONCLUSOES

O objetivo principal do estudo foitestar um modelo relacionado a qualidade de vida no trabalho,
desenvolvido por Mancebo (2009) et.al. , baseado no modelo de exceléncia da gestdo e nas pesquisas
de Kandaamy e Ancheri (2009), para colaboradores envolvidos no quotidiano de uma rede hoteleira
brasileira. Nesse tocante, finaliza-se o presente conseguindo atingir o objetivo inicialmente proposto.

Através da analise dos resultados foi possivel constatar a relevancia das dimensoes apresentadas no
modelo proposto entre os colaboradores vindo corroborar para a questio formulada inicialmente, ou
seja, todos os aspectos relacionados as oito dimensdes propostas no modelo testado sdo considerados

importantes por parte dos colaboradores da rede hoteleira.
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No tocante da primeira dimensao do modelo proposto — politicas de RH —adimensio treinamento foi
a que recebeu expressiva marcagio. Desta forma, o estabelecimento de um programa de treinamento e
educacdo continua para os funcionarios apresenta-se como fator importante sob a luz dos
colaboradores. Os conceitos inicialmente propostos sobre a qualidade de vida enfatizavam os aspectos
materiais, como bens adquiridos, salario e sucesso profissional. Através desse modelo ficou clara a
preocupacdo dos colaboradores com os beneficios indiretos, espirito de equipe bem como elogio
recebido indo de encontro com a premissa de que pessoas felizes, capazes de interagir no ambiente

organizacional representam produtividade e sucesso para o empreendimento.

Finalmente, durante as pesquisas realizadas junto a literatura especializada sobre a qualidade de vida no
trabalho na esfera hoteleira, encontramos dificuldades em obter, sobre o assunto, dados e informac¢édes
estatisticas consolidadas, o que consideramos de vitalimportincia como material de consulta e pesquisa

tanto para pesquisadores, quanto para profissionais e empresas envolvidas em programas de QVT.
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