fievista
Gestao e Organizagdes

Revista Gestdao e Organizagdes ISSN 2526-2289 v. 05, Edi¢cao Especial, 2020 HEGOI'

GESTAO DO CONHECIMENTO NA HOTELARIA: e-learning como
ferramenta de aprimoramento profissional na geracéo de diferencial
competitivo

Elidomar da Silva Alcoforado
Marcos Tavares Melo Jr
Tuana Sampaio de Souza Fernandes

Submetido em: 29.05.20201
Aceito em: 30.05.2020

Resumo

Este trabalho tem por objetivo analisar a importancia da implementacdo do e-Learning Accor
como fonte de vantagem competitiva para os Hoteis Ibis em Recife - Boa Viagem e Aeroporto,
sob a dtica da Gestdo do Conhecimento, baseado na percepc¢éo de colaboradores e gestores. Foi
utilizado como objeto de estudo um recurso de treinamento online de uma das maiores redes
hoteleiras do mundo, denominado clickaccor, utilizado nos hotéis Ibis Recife e Ibis Aeroporto,
com base na opinido das pessoas que executaram esses treinamentos. A metodologia baseou-se
em um estudo de caso, utilizando-se de pesquisa-acdo. Realizou-se uma abordagem
quantitativa, com estatistica descritiva a partir dos dados obtidos com usuérios do sistema, e
qualitativa com andlise de contedo a partir de entrevistas com gestores. O estudo permitiu
inferir que, apesar de ser considerado um recurso eficiente de gestdo do conhecimento, ha
aspectos que podem ser melhorados para que se possa obter melhor rendimento da ferramenta
investigada.

Palavras-Chave: Gestdo do conhecimento; e-Learning; Hotelaria; Hotel Ibis.

KNOWLEDGE MANAGEMENT IN HOTELS: e-learning as a
professional improvement tool in the generation of competitive differential

Abstract

This paper aims to analyze the importance of implementing e-Learning Accor as a source of
competitive advantage for the Ibis Hotels in Recife - Boa Viagem and Aeroporto, from the
perspective of Knowledge Management, based on the perception of employees and managers.
It was used as object of study an online training resource of one of the largest hotel chains in
the world, called clickaccor, used in the hotels Ibis Recife and Ibis Aeroporto, based on the
opinion of the people who performed these training. The methodology was based on a case
study using action research. A quantitative approach was used, with descriptive statistics based
on data obtained from users of the system, and qualitative with content analysis based on
interviews with managers. The study allowed us to infer that, despite being considered an
efficient knowledge management resource, there are aspects that can be improved to obtain
better performance of the investigated tool.

Keywords: Knowledge management; e-Learning; Hotel management; Ibis Hotel.

1 Artigo selecionado no IX Encontro de Estudos sobre Ciéncia, Tecnologia e Gestdo da
Informacéo (Enegi)
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1 INTRODUCAO

A gestdo do conhecimento (GC) tem modificado a operacdo e entendimento das
organizac0es, influenciando no diferencial competitivo das empresas (CHUANG, 2004).
O capital intelectual vem se tornando cada vez mais valorizado pelas empresas, ao
perceberem que a descentralizagdo das decisdes através do empowerment
(empoderamento, engajamento) dos funcionarios tem deixado 0s gestores menos
sobrecarregados e com melhores ideias para criar um melhor servico para o cliente, pois
o colaborador da linha de frente conhece bem as necessidades dos consumidores, ja que
lidam com ele diretamente todos os dias.

De outra parte, o setor hoteleiro tem catapultado inovacdes e capitaneado novas
ferramentas de gestdo alicercados pela tecnologia de informacdo (TI) vis a vis a GC
(OKUMUS, 2013). Dentro do sistema turistico, a hotelaria apresenta-se como area mais
vanguardista em relacdo a inovacédo de TI. Este artigo a monografia tem como tematica o
estudo da importancia da gestdo do conhecimento nas empresas com énfase nos meios de
hospedagem. A aplicacdo empirica foi realizada numa multinacional da area de hotelaria,
a Accor, com foco em seu método de e-learning: o clickaccor, que ¢ uma plataforma de
treinamento online aplicada nos hotéis da rede para disseminar o conhecimento entre 0s
colaboradores e treina-los, gerando uma maior profissionalizacdo do quadro, que reflete
na satisfacdo dos clientes.

Segundo Stewart (1998, pg. 17), “o poder da forga muscular, o poder das
maquinas e até o poder da eletricidade estdo sendo constantemente substituidos pelo
poder do cérebro”. Isso demonstra a importancia do capital intelectual nas empresas e de
dar autonomia aos funcionarios para que todos possam se unir e, juntos, poderem
encontrar a melhor solucgéo para os problemas e criacao de inovagdes.

A implementagéo da gestdo do conhecimento nas organizagdes ja é uma realidade,
com casos de sucesso no meio hoteleiro (GANDARA et al., 2014), demonstrando uma
preocupacdo na qualidade de informacOes passadas e preparagéo dos colaboradores que
tem um maior dominio de procedimentos e conhecimento conhecendo as politicas da
empresa e ganhando maior autonomia, pois conhece 0 que a empresa almeja oferecer ao

cliente.
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Algumas empresas ainda tém receio em aplicar e investir em uma gestdo do
conhecimento eficiente pois muitos dispdem de pouco capital, ttm pouco conhecimento
dos beneficios trazidos pelo recurso e acreditam ndo haver um retorno financeiro
plausivel. Com isso, iremos utilizar como referencial um hotel de reconhecimento
internacional como estudo de caso para sustentar nossos argumentos.

A éarea de hotelaria, que é voltada eminentemente ao acolhimento de viajantes a
trabalho ou a lazer, existe uma grande preocupacdo em prestar um servigo cordial e
hospitaleiro, pois o hospede espera ser bem recepcionado e recebido como se estivesse
na sua casa. Com isso, hd uma grande preocupacdo em passar profissionalismo e gentileza
dos funciondrios, que a gestdo do conhecimento torna mais evidente através de
treinamentos e padronizacao do servico prestados.

O hotel Ibis é um hotel de perfil econémico da rede Accor, e possui como publico-
alvo executivos jovens que estdo em busca de simplicidade nas instalacfes, e desejam
pagar um preco justo por um quarto agradavel. Isso estd expresso no slogan da marca:
Bem-estar pelo melhor preco.

Com este trabalho, procura-se avaliar a aceitacdo dos funcionarios em relacao a
esse programa de capacitacdo dos colaboradores, e promover melhorias para que haja um
maior aproveitamento possivel para os clientes internos e hotel, refletindo assim na maior
satisfacdo dos clientes.

Destarte, 0 objetivo-mor deste trabalho é analisar a importancia da implementacdo
do e-learning Accor como fonte de vantagem competitiva para a empresa, sob a Gtica da
Gestdo do Conhecimento, com base na visdo de colaboradores e gestores nos hotéis Ibis
Recife. Busca-se, assim, para alcangar o objetivo geral, estudar a influéncia de
treinamentos no desempenho dos colaboradores da empresa para criar um diferencial
competitivo; analisar a satisfacdo de colaboradores em relacéo ao e-learning da empresa;
analisar as barreiras na aplicacdo do e-learning; e, enfim, avaliar como tornar a plataforma
de treinamento online mais eficiente.

O trabalho se justifica pela relevancia académica do tema, devido ao crescente
namero de estudos na area de GC, ao mesmo tempo em que explicita-se uma caréncia de
estudos de GC na area de turismo e hotelaria. Justifica-se, também, pela vertente prética,
a medida em que intenta contribuir com este estudo para a empresa investigada e o trade

turistico-hoteleiro local.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nos dias atuais com a demanda de inovacéo, tem crescido cada vez mais a
concorréncia de mercado entre as empresas, para conquistar clientes, cada vez mais
exigentes e informados sobre o que esta acontecendo no mundo e na hora da prestagéo de
servicos. Para se manterem entre as grandes empresas no mercado é necessario criar um
servico diferenciado, profissional e a0 mesmo tempo atencioso para manter os clientes
fidelizados. Muitos autores citam a gestdo do conhecimento como o principal diferencial
competitivo para uma empresa que quer se posicionar entre as principais referéncias na
sua area e se manter sustentavel financeiramente (ARGOTE e INGRAM, 2000; Halawi
et al. 2005; Tallman et al., 2004)

Em uma economia onde a Unica certeza € a incerteza, a fonte certa de vantagem
competitiva duradoura é o conhecimento. Quando os mercados transformam-se, as
tecnologias proliferam, os competidores multiplicam-se e os produtos tornam-se
obsoletos quase do dia para a noite, as empresas bem-sucedidas sdo as que criam
constantemente novos conhecimentos, disseminam-no amplamente pela organizacdo e o
incorporam rapidamente em novas tecnologias e produtos. Essas atividades definem a
empresa “criadora de conhecimento”, cujo negdcio principal ¢ a inovacdo constante
(NONAKA E TAKEUCHI, 2008).

Apesar de haver uma grande discussdo sobre a importancia de ser uma empresa
criadora de conhecimento, poucas organizaces tém a consciéncia do que é necessario
para estimular esse espirito inovador e criativo, e com isso muitos gestores falham em
compreender a real finalidade do conhecimento no mercado, falhando também em
administra-lo. Empresas inovadoras tendem a capacitar os colaboradores e ddo maior
autonomia na tomada de decisdes, dividindo responsabilidades e criando novas ideias,
pois pensar sozinho cria opgOes limitadas e pensar em conjunto aumenta o leque de
opcoes.

De acordo com Santos (2001), a evolucéo das empresas é marcada por diversas
eras. A primeira delas foi a era da produgédo em massa, na década de 1920, voltada para a
administracao cientifica e de relagdes humanas, em 1950 surgiu a era da eficiéncia que
tinha uma administragdo burocratica, essas duas sendo conhecidos como modelos
tradicionais de gestdo. Em 1970 surge a era da qualidade e em 1990 a era da
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competitividade que seriam considerados novos modelos de gestdo baseados na
administragdo japonesa, participativa, empreendedora e holistica; ja em 2000 surge uma
nova era dos modelos emergentes que utilizam as empresas virtuais, a gestdo do
conhecimento, modelos bioldgicos/quanticos e teoria do caos/complexidade.

Assim, percebemos a evolucdo dos modelos dentro das empresas desde a década
de 20 ateé os dias atuais. Havia uma maior atencdo a eficiéncia da producéo, mas pouca
atencdo para a qualidade do produto e a participacao dos trabalhadores nas decisfes e sua
satisfacdo. Com o tempo e crescente insatisfagdes devido a condigdes precérias de
trabalho aliadas a crescente exigéncia dos consumidores, as empresas passaram a dar uma
maior atencdo a satisfacdo de todos os envolvidos com a organizacao desde o produtor
até o consumidor. Houve também uma evolucéo ao organizar informages essenciais para
criacdo de capital intelectual das organizacGes. Neste sentido, Santos (2001, pag 53-56)

defende que:

Capital intelectual é a soma do conhecimento de todos em uma organizacéo, o
que lhe proporciona vantagens competitivas; é a capacidade mental coletiva, a
capacidade de criar continuamente e proporcionar valor de qualidade superior.
Criado a partir do intercAmbio entre:

a) capital humano — capacidade organizacional que uma empresa possui de suprir
as exigéncias do mercado. Estad nas habilidades dos funcionarios, em seus
conhecimentos técitos e nos obtidos nas suas informagdes profissionais, na
busca permanente de atualizagdo do saber, nas informagdes documentadas
sobre clientes, concorrentes, parceiros e fornecedores. Essencialmente diz
respeito as pessoas, seu intelecto, seus conhecimentos e experiéncias;

b) Capital estrutural — soma das patentes, processos, manuais, marcas, conceitos,
sistemas administrativos, bancos de dados disponibilizados, tecnologia,
estruturas organizacionais;

c) Capital de clientes — é o valor dos relacionamentos de uma empresa com as
pessoas com as quais faz negocios.

O capital intelectual € um patrimonio intangivel que deriva das pessoas e €
considerado um dos maiores patrimdnios de uma empresa, pois € necessario muito
investimento para construir os alicerces de uma organizacdo, porém, as pessoas e suas
ideias fazem a ideologia e imagem da empresa através da prestacdo de servigos e
inovacgdes. Sendo assim, é o0 que cativa o cliente e mantém ele fiel & companhia, que néo
sobreviveria sem a satisfacdo dele. Um grande desafio das organizacdes é transformar o
capital intelectual dos colaboradores em conhecimento.

De acordo com Koening (2012), as empresas de consultoria foram as primeiras a
perceber o potencial da gestdo do conhecimento e foi rapidamente disseminado para

outras areas apds descoberta a importancia dessa disciplina. Passaram a expandir cada
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vez mais e surgiu a necessidade de conexdo de suas redes através de uma intranet que
garantiria o acesso dos funcionérios as informacgdes da empresa e uma padronizacao dos
servicos que seguiriam uma identidade em vérias localidades.

Uma organizacdo ndo consegue produzir conhecimento sozinha, ela precisa das
pessoas criativas para geracdo do conhecimento que sera utilizado como capital
intelectual da instituicdo e disseminado entre os outros colaboradores, porém esse
conhecimento pode se manifestar através de um conhecimento tacito ou explicito.

Nonaka e Takeuchi (2008) distinguem conhecimento tacito de explicito: O
conhecimento tacito é pessoal, especifico ao contexto e, por isso dificil de formalizar e
comunicar. O conhecimento explicito ou “codificado”, por outro lado refere-se ao
conhecimento que é transmissivel na linguagem formal, sistematica.

Sendo assim, o conhecimento tacito é algo pessoal ligado a formacéo do carater
da pessoa que envolve, crencas, percepcdes, ideais, valores gerando reacdes intuitivas, ja
o conhecimento explicito é algo que é codificado e rapidamente compartilhado entre os
individuos na forma de dados e meios visuais ou auditivos, gerando uma racionalidade e
planejamento na hora da tomada de decisdes.

Nas companhias da era industrial liderado pelas ideias de Frederick Taylor
procurava-se uma simplificacdo dos procedimentos e automatizacdo dos servi¢cos que
levava a crer que as ambiguidades deveriam ser eliminadas afim de atingir uma maior
eficiéncia nos métodos de producdo, criando trabalhadores altamente operacionais e
robotizados sem uma consciéncia geral do funcionamento do sistema e sem participacao
nas decisbes das organizacbes. Na era do conhecimento passou-se a valorizar as
ambiguidades como senso critico e estimulador criativo na hora de tomar decisdes e criar
inovacg0es, surgindo assim colaboradores mais valiosos e participativos, podendo auxiliar
0s gestores a tomarem decisGes mais conscientes pois 0s colaboradores operacionais sdo
0s que lidam diretamente com o produto e com o cliente, tendo mais ciéncia das
necessidades dos consumidores.

As empresas que conseguirem explorar os conhecimentos técitos e explicitos nos
individuos conseguindo transformar um em outro, tém uma tendéncia a desenvolverem
profissionais diferenciados que iréo refletir no desempenho da empresa gerando e retendo
maior conhecimento, e com isso criando uma vantagem competitiva em relacéo a outras

organizacOes concorrentes, conforme apregoam Nonaka e Takeuchi (1997).
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A criacdo do conhecimento inicia com a socializacdo e passa através de quatro
modos de conversdo do conhecimento, formando um espiral. O conhecimento é

amplificado passando pelos quatro modos de converséo, que podem ser descritos a seguir:

1. Socializacdo: Compartilhar e criar conhecimento tacito através de
experiéncia direta.

2. Externalizagdo: Articular conhecimento técito através do dialogo e da
reflex&o.

3. Combinacdo: Sistematizar e aplicar o conhecimento explicito e a
informacao.

4. Internalizacdo: Aprender e adquirir novo conhecimento tacito na préatica.
(NONAKA e TAKEUCHI, 2008, pg 23).

Nonaka (1991, p.96), comenta que, levando em consideracdo outras areas, na
hotelaria, tem havido dificuldade e um certo atraso em aplicar a gestdo do conhecimento
como diferencial competitivo nos seus procedimentos diarios devido a alguns fatores
citados por Cheng (2010):

1. A pobre conexao entre a industria hoteleira e a area de pesquisa académica
(Stamboulis & Skayannis, 2003). Diferente de algumas inddstrias primarias, em
hospitalidade e turismo a ligacdo entre empresas e académicos ndo sao nem
proximos, nem formalizados. Faulker, Pearce e Shaw (1994) notam que transferir
conhecimento para as areas de hospitalidade e turismo é um dos maiores desafios
dos pesquisadores.

2. O ambiente hostil de adocdo (Cooper, 2006). Isso é caracteristico
especialmente de negdcios de oportunidade e pequenos negocios, ja que a adogdo
da gestdo do conhecimento requer uma grande quantidade de tempo e dinheiro.
3. Nenhuma aplicabilidade evidente para hospitalidade e turismo e
perspectivas Inter organizacionais (Grizelj, 2003). Como os conceitos de GC séo
altamente difundidos em uma perspectiva industrial e multinacional (Nonaka &
Takeuchi, 1995), tem falhado em levar em conta muitos aspectos do servigo de
hospitalidade e turismo. Grizelj (2003) aponta que os conceitos de GC ndo
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abordam os problemas do turismo e hospitalidade baseados em redes e faltam uma

perspectiva Inter organizacional.

Conforme citado acima alguns entraves impedem o mercado hoteleiro de absorver
0S avancos encontrados atualmente na area de gestdo do conhecimento, que ajudariam
muito no desenvolvimento e profissionalizacdo da area de hospitalidade no mundo todo.
Haveria muitos ganhos se houvesse maiores esforcos para unir a area empresarial dos
académicos para juntos trazerem avancos para as areas da hotelaria e turismo.

A falta de interesse e capital de hotéis e pousadas menores é outro entrave para o
crescimento de alguns hotéis e investimento na area de GC, pois alguns donos de hotéis
ndo procuram especialistas ou investem por falta de informacéo, interesse ou dinheiro.
Neste sentido, Bouncken (op.cit.) pontua que o conhecimento das preferéncias dos
clientes, que atualmente € estudado pelo CRM (Customer Relationship Management),
ferramenta responsavel por descobrir os gostos e perfil dos consumidores, armazenar no
banco de dados da empresa para que a cada momento que for oferecido o servico, seja de
forma mais personalizado para o cliente, deixando-o0 assim mais satisfeito. Complementsa,
ainda, que as redes hoteleiras por terem que entregar um servico de padrdo elevado em
hotéis espalhados geograficamente se torna ainda mais importante explorar a GC, indo ao
encontro da visdo de Beni (2019), ao afirmar que a entrada das cadeias hoteleiras
internacionais em novos mercados pressiona-o fortemente, fazendo o trade hoteleiro
ajustar-se a realidade.

Ainda baseado em Beni (2019), ha influéncia das redes hoteleiras internacionais
sobre o mercado hoteleiro brasileiro. Essa influéncia estimula mudangas significativas no
mercado hoteleiro para que possam acompanhar as tendéncias da hotelaria mundial.

A gestdo do conhecimento tem recebido uma maior atencdo dos gestores nos
ultimos anos que perceberam o valor que a gestdo de informacdes pode agregar a uma
empresa quando feito de forma eficiente. Uma boa gestdo do conhecimento feito pela
empresa deixa os colaboradores mais informados e preparados para atender os clientes,
gerando assim profissionais mais seguros e clientes mais tranquilos e satisfeitos.

O desenvolvimento de tecnologias de internet e intranet surgiram como
facilitadores na hora de administrar o conhecimento, com sistemas cada vez mais

eficientes para armazenar e disseminar informacdes, porém, gerir conhecimento nao é
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uma tarefa simples, é necessario todo um processo para que 0 conhecimento seja
conceitualizado, revisado, consolidado e haja fases de acOes para criagdo, segurancga,
combinacéo, coordenacdo e recuperacdo do conhecimento (von Krogh et al., 2001).

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para realizacdo deste trabalho foi baseada na pesquisa-
acao, que ¢ um metodo usado para conciliar a pesquisa e a pratica, trabalhando nas falhas
para poder aprimorar a pratica. Tal método justifica-se pela razdo de que um dos autores
é funcionario da propria empresa investigada, e participou dos treinamentos do e-
Learning no clickAccor.

Neste sentido, McNiff (2002) afirma que a pesquisa-acdo denota-se pela
consciéncia dos principios que nos conduzem em nosso trabalho: temos de ter clareza
sobre o que estamos fazendo e o porqué de o estamos fazendo. Assim, a pesquisa tera
como base a experiéncia vivenciada por um colaborador que trabalha desde abril de 2013
no Hotel Ibis Boa Viagem da rede Accor. Foram aplicadas pesquisas opinativas com
colaboradores e gestores, para entender o lado dos que recebem os treinamentos e 0s que
0 aplicam, mas também sdo submetidos aos treinamentos online da rede accor,
denominado clickaccor.

Acredita-se que a gestdo do conhecimento a cada dia que passa se torna mais
essencial para o sucesso de uma empresa e posicionamento de destaque no mercado, com
isso foi feito uma analise exploratéria, investigativa e explicativa em relacdo ao
treinamento online utilizado pelos hotéis da rede accor com base no Ibis. Para chegar as
conclusdes foram feitas pesquisas opinativas com os colaboradores e gestores e foi usado
a experiéncia pessoal do pesquisador que trabalha ha 3 anos no Hotel Ibis Boa Viagem
para descobrir a real importancia desse recurso de gestdo do conhecimento no
estabelecimento e no mercado hoteleiro.

A pesquisa é exploratoria, pois foi erguida em cima da analise de uma ferramenta
utilizada para realizar treinamentos aprimorando a capacidade dos colaboradores no dia-
dia da empresa. Segundo Gil (1988, p.45), as pesquisas exploratorias: “tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo mais explicito ou
construir hipoteses. Pode-se dizer que tais pesquisas tém como objetivo o aprimoramento
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de ideias ou a descoberta de intuigdes. Seu planejamento é, portanto, bastante flexivel, de
modo que possibilite a consideragdo dos mais variados aspectos relativos ao fato
estudado”.

O trabalho possui também caracteristica explicativa, além de exploratoria, pois
ndo apenas procura explorar um assunto recentemente abordado em pesquisas da area,
mas ele tem carater analitico e através dessa analise baseada em pesquisa opinativa aliada
as experiéncias pessoais procura buscar explicacdes, sugerir melhorias e tirar conclusdes
para poder trazer desenvolvimento para a area de gestdo do conhecimento e hotelaria.
Uma pesquisa explicativa “tém como preocupacdo central identificar os fatores que
determinam ou contribuem para a ocorréncia dos fendmenos. Este € o tipo de pesquisa
que mais aprofunda o conhecimento da realidade porque explica a razdo, o porqué das
coisas ” (GIL, 1988, pg 46).

A pesquisa foi construida com base em um estudo de caso gque usou como
referencial uma pesquisa de opinido relacionada aos treinamentos online da rede accor.
Segundo Gil (1988, pg 58): “O estudo de caso (...) é caracterizado pelo estudo profundo
e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento”.

Como instrumento de coleta de dados foi utilizado a aplicacdo de questionarios
opinativos com os colaboradores da area operacional, com 17 perguntas fechadas e 5
perguntas abertas caracterizando um questionario misto com perguntas abertas e fechadas
através uma analise de carater qualitativo e quantitativo. Houve também a execucéo de
uma pesquisa opinativa com os gestores que foi desenvolvida com base em 8 perguntas
abertas ja que a complexidade das respostas dos gestores exigia uma analise mais
detalhada, pois eles ttm um maior conhecimento da ferramenta de e-learning.

O questionario opinativo foi aplicado no periodo de fevereiro e marco de 2016
com 32 colaboradores, sendo 23 da unidade Ibis Recife Boa Viagem e 9 da unidade Ibis
Recife Aeroporto. Primeiramente foi feito com a unidade Ibis Recife Boa Viagem, mas
pela baixa quantidade de aderéncia dos entrevistados, que demoraram a responder e
alguns ndo preencheram o questionario tornando-se necessario aplicar em outro hotel para
aumentar a abrangéncia da pesquisa. Foi feito com duas unidades para ter um maior

numero de respostas e para fazer um comparativo entre as opinides dos profissionais dos
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dois hotéis gerando um resultado mais uniforme e descobrir a relacdo da gestdo com a
motivacao e aplicabilidade dos cursos online.

Esse questionario obteve resultados quantitativos e qualitativos pois era formado
por perguntas objetivas e subjetivas. A entrevista com os gestores foi executada com duas
assistentes de gerente do Ibis Recife Boa Viagem através de uma entrevista presencial e
gravada e um gerente geral do Ibis Recife Aeroporto que respondeu a entrevista através
do e-mail devido & dificuldade de acesso e por ser de outro hotel do que o pesquisador.
As entrevistas gerencias foram analisadas através do método qualitativo pois foram feitas
perguntas subjetivas e foram dadas respostas textuais sem possibilidade de mensuracao
numérico pois eram dados opinativos e relatos longos.

Para fazer a andlise dos dados quantitativos foi utilizado a ferramenta de
elaboracdo de gréficos do excel, word e IBM SPSS STATISTICS que incrementou a
pesquisa com a opcao de cruzamento de dados que no final se tornou til para fazer uma
comparacdo entre os dados de um hotel com o outro que foi importante no final para
analisar a influéncia da gestéo e a equipe na assimilagdo da gestdo do conhecimento.

A aplicacdo de questionarios foi uma parte trabalhosa da pesquisa, pois 0s
questionarios foram impressos e entregues para que fossem devolvidos preenchidos pelos
colaboradores que haviam feito os treinamentos, porém nao foram todos os questionarios
respondidos e devolvidos, deixando o pesquisador com apenas 23 questionarios da
unidade Recife Boa Viagem. Assim surgiu a ideia de aplicar com o Ibis Aeroporto
também e fazer um comparativo em relacdo ao papel dos gestores na motivacdo da
eficiéncia do aprendizado. Com isso foram conseguidos 9 no ibis Aeroporto totalizando

32 questionarios respondidos.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise dos dados foi baseada na resposta de 32 profissionais dos hotéis Ibis
recife Boa Viagem (23) e Ibis Recife Aeroporto (9) com base em questionarios de
abordagem mista com método de analise baseado na abordagem quantitativa e qualitativa.
A primeira parte dos questionarios foi aplicado com os colaboradores da area de acéo
operacional do hotel e a segunda parte foi aplicado com os gestores responsaveis pelas
acOes taticas do hotel.
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O questionario dos colaboradores foi composto por 23 perguntas, com 17 fechadas
e 6 abertas, caracterizando assim um questionario misto. J& o questionario dos gestores
foi construido com 8 perguntas abertas devido & maior complexidade das respostas dos
profissionais que monitoram o desenvolvimento do treinamento online. A maioria dos
entrevistados possui entre 18 e 30 anos, isso demonstra que a empresa investe em talentos
jovens que tém a possibilidade de fazer um plano de carreiras no hotel e chegar a um
cargo de Geréncia, perfil dos Gerentes Ibis.

Da quantidade de pessoas entrevistadas houve um total de 18 homens e 14
mulheres. Numeros préximos que indicam um balanco de géneros, e mostra que ndo ha
um favorecimento de género na hora da contratacao.

Ao analisar a escolaridade dos entrevistados percebemos que a maioria possui
ensino superior completo seguido de ensino médio completo, 0 que nos leva a constatar
que como sdo fungbes de nivel operacional, hda um bom nivel de formacéo escolar dos
colaboradores do Ibis Recife Boa Viagem e Ibis aeroporto, gerando uma maior educacéo
e capacidade de lidar com clientes.

Analisando o tempo de trabalho de cada colaborador, podemos verificar que a
maioria dos colaboradores que responderam ao questionario possuem 24 meses ou mais
(10 respondentes), de 7 a 24 meses (11 respondentes), com 11 pessoas com 6 meses ou
menos de hotel, levando em consideracdo que na area hoteleira ha uma alta taxa de
turnover (rotatividade). Nos Ibis Recife Boa Viagem e Aeroporto ha uma preocupacao
em manter o colaborador.

Ao indagarmos sobre a quantidade de treinamentos realizados no click accor pelos
colaboradores do hotel, 87,5 % do total de 32 pessoas responderam que fizeram mais de
trés treinamentos. Os entrevistados que responderam nenhum é porque foram recém
contratados possuindo menos de trés meses de hotel, demonstrando que € uma politica e
exigéncia da rede que os colaboradores sejam submetidos a esse tipo de treinamento, ja

que, caso fosse optativo haveria uma possibilidade de menor aderéncia.
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Grafico 1 - Importancia do treinamento.
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Referente a percepcdo da importancia do treinamento para os colaboradores,
percebe-se que o treinamento online é considerado muito importante por 24 pessoas ou
75% dos entrevistados 0 que demonstra a consciéncia dos profissionais diante da
importancia do seu desenvolvimento profissional através de gestGes do conhecimento
desse tipo, que acrescenta e padroniza informacdes, tornando o quadro mais preparado
para atender e instruir os clientes na prestacdo do servico.

Apenas uma pessoa dos 32 entrevistados respondeu que a ferramenta clickaccor é
pouco importante para o exercicio do seu trabalho, representando uma porcentagem
minima dos respondentes, o que nos leva a concluir que hd uma boa aceitacdo da
capacitacdo online, onde muitas pessoas acham desnecessaria por levar tempo e
dedicacdo e muitos ndo estarem dispostos a se submeter a esses treinamentos. A boa
aceitacdo dos colaboradores é um indicio de que essa ferramenta é essencial para o dia-
dia da empresa e uma forma agradavel de evolucdo dos profissionais, levando a crer que

0 programa deve ser mantido e expandido.
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Grafico 2 - Treinamento gera diferencial competitivo?
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Ao indagarmos os entrevistados sobre a possibilidade de o treinamento gerar
diferencial competitivo para a empresa em relagcdo aos concorrentes, a grande maioria,
96% acredita que o treinamento é um fator responsavel pela diferenciacdo da empresa no
mercado hoteleiro. Se compararmos com o resultado sobre a importancia do treinamento
onde 75% (24 de 32) responderam que o treinamento é muito importante, demonstra a
consciéncia da importancia do treinamento. Isso gera um diferencial para a empresa e nos
leva a crer que é uma ferramenta essencial para o desenvolvimento de todos os
stakeholders. O hotel ganha com profissionais mais preparados, clientes ficam mais
satisfeitos ao serem atendidos por individuos mais preparados, colaboradores mais
seguros ao exercer seu trabalho com o dominio dos procedimentos e assim é criado um
ambiente organizacional mais favoravel e diferenciado em relagdo aos demais
empreendimentos.

Quando foram perguntados se gostavam dos treinamentos, 81% dos entrevistados
responderam que sim, contrariando muitas expectativas e comentérios negativos
relacionados a eles. Percebemos que os colaboradores aceitam bem os cursos e acham
importante para seu desenvolvimento e da empresa, mas muitas vezes estdo esgotados do
dia-dia e é necessario paciéncia e disposi¢do para poder executa-los.

Esse indicador se torna muito importante para a pesquisa pois € primordial que 0s
individuos que estdo recebendo um estimulo se agradem dele e tenham consciéncia de
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sua importancia para que possam assimilar o aprendizado da melhor forma possivel,
tornando possivel sua evolugdo e da empresa.

Sobre a porcentagem de preferéncia por treinamentos online ou presencias,
verificamos um resultado dividido entre 53% para presencial e 47% online, 0 que nos
leva a crer que os dois tipos de treinamentos sdo necessarios, pois cada um tem suas
caracteristicas e o gosto individual interfere na aceitacdo da metodologia de aplicacéo do
treinamento.

H& uma pequena vantagem do treinamento presencial sobre o treinamento online
que pode ser devido ao fato de haver maior dinamicidade, interacdo social e costume dos
profissionais que estdo ha mais tempo acostumados com o relato oral do conhecimento,
é também uma oportunidade de sair da rotina diaria do hotel, onde muitos sdo aplicados
em locais fora do ambiente de trabalho e até em outros hotéis maiores que possuem mais
estrutura para aplicacdo, se tornando um passeio prazeroso e de conhecimento de novos
locais.

No quesito estimulo da geréncia houve um predominio das respostas de que a
Geréncia sempre estimula os colaboradores a fazerem os treinamentos. Isso é importante
pois se € uma acdo da empresa € necessario que 0s gestores incentivem e acompanhem a
execucdo dos cursos, para maximizar a experiéncia e inserir na mente dos trabalhadores
a importancia do crescimento através desses treinamentos.

Com 23 de 32 respostas que a Geréncia sempre estimula os colaboradores a
fazerem os cursos é reflexo da Gestdo proxima que os Hotéis Ibis adotam. Em muitos
hotéis ha uma distancia consideravel entre 0s gestores e 0s setores operacionais que
geralmente respondem a chefias que respondem a gerentes, ou gerentes departamentais
que respondem ao Gerente Geral.

Ao cruzarmos os dados de “a geréncia estimula a fazer os treinamentos”? Com
“hotel pesquisado” constatamos que a geréncia tem uma participagdo efetiva na
motivacao dos colaboradores ao fazerem e sentirem o valor dos treinamentos online. No
Ibis aeroporto todos responderam que a geréncia sempre 0s estimula a executarem 0s
treinamentos com 100% das respostas. No Ibis Boa Viagem ha uma mistura de respostas
com 60,9% afirmando que a geréncia sempre estimula, 8,7% que a geréncia nao estimula
e 26,1% afirmam que a geréncia estimula as vezes, gerando uma duvida do real

posicionamento da geréncia em relacdo aos treinamentos.
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E necessario que haja um acompanhamento e motivacao dos gestores para que 0s
beneficios dos treinamentos sejam realmente sentidos no dia-dia e um nimero maior de
funcionarios tenham a consciéncia da importancia desses novos conhecimentos tornando-
0s mais atentos e dedicados ao participar dos cursos para poder tirar maior proveito do
mesmo.

Ao indagar se a Geréncia deixa claro para os colaboradores os beneficios trazidos
pelos treinamentos para a formacdo do profissional apenas 6% dos respondentes
afirmaram que a Geréncia ndo deixa claro os beneficios dos treinamentos. Reflete que a
grande maioria dos entrevistados perceberam o beneficio dos treinamentos passados pela
Geréncia. Confrontando os dois hotéis pesquisados 66,7% no Ibis Aeroporto respondeu
que a geréncia sempre deixa claro os beneficios do curso e 60,9% no lbis Boa Viagem
respondeu @ mesma questdo. Dos que responderam que a geréncia as vezes deixa claro 0s
beneficios dos treinamentos foram 22,2% no Ibis Aeroporto e 30,4% no Ibis Boa Viagem.

O Ibis aeroporto teve uma maior porcentagem em relacdo a resposta de que a
geréncia “sempre deixa claro” os beneficios dos treinamentos € menor porcentagem em

relagdo a “as vezes deixa claro”.

Graéfico 3 - Treinamentos sdo debatidos com as chefias?
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Com a maior ocorréncia de que “as vezes os treinamentos sao debatidos com as

chefias” com 19 respostas de 32, contra 7 de que “sempre sdao debatidos” e 6 de “ndo sao
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debatidos” percebe-se que ndo ha uma formalidade nos debates sobre os treinamentos.
Sendo assim, os debates séo feitos quando hd um interesse do funcionério em procurar o
gestor para tornar mais claro suas indagagdes, o que muitas vezes impede 0 mesmo de ir
até o gestor por esquecimento da duvida que tinha, falta de tempo ou falta de disposi¢édo
em procurar ajuda.

Ao analisarmos este quesito relacionado ao debate dos treinamentos com as
chefias h4 um predominio do Ibis Boa Viagem em relacdo ao Ibis Aeroporto com 30%
dos dados que as chefias sempre debatem com os colaboradores, 21,7% nédo debatem, e
48,7% as vezes debatem os cursos. No ibis Aeroporto 11,1% responderam ndo e 88,9%
que as as chefias conversam com os funcionarios sobre 0s cursos.

Quando perguntado nos questionarios se os cursos eram aplicados no dia-dia da
empresa quase todos responderam sim ou as vezes com 29 de 32 respostas nos mostrando
que os cursos sdo importantes e tém aplicabilidade na rotina diéria de trabalho dos
colaboradores. E necessario estudar a aplicabilidade de um treinamento pois ao expor um
conhecimento h& uma expectativa da empresa que aquele conhecimento seja utilizado
futuramente e torne o trabalhador mais preparado para enfrentar os desafios de sua

profissdo e aumentando também o capital intelectual disponivel em seu quadro.

Grafico 4 - Pontos negativos.
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Entre os pontos negativos encontrados no treinamento o0 que teve maior ocorréncia
foi o de diavidas ndo esclarecidas, o que leva a uma preocupacao, pois se ha duvidas ha
inseguranca e o risco de haver procedimentos mal executados, causando transtornos para
a equipe do hotel e informacdes conflitantes, entdo é muito importante um feedback e o
esclarecimento de davidas pelos mais experientes que ja passaram por aquela situacéo e
sabem a melhor forma de enfrenta-las. Seria interessante encontrar uma forma de
minimizar essa lacuna no treinamento para que ele se torne ainda mais eficiente, talvez
através de reunides no final de cada curso finalizado para haver debates e esclarecimentos.

Analisando os pontos positivos do treinamento online percebeu-se que a
flexibilidade e o conhecimento séo os principais pontos positivos do treinamento online,
pois h& uma grande flexibilidade de horario e de local para aplicagdo dos cursos, podendo
ser feitos a qualquer hora e lugar que tenha computador, sendo no trabalho ou em casa
onde alguns se sentem mais a vontade e descansados para poder fazer com mais atencao.

A pesquisa opinativa gerencial foi feita com trés gestores dos hotéis Ibis Recife
aeroporto e Ibis Recife Boa Viagem. Foi entrevistado o Gerente Geral do Ibis Recife
Aeroporto em 2016, Danilo Toledo, na rede ha 12 anos e Gerente do Ibis aeroporto ha 1
ano desde sua inauguracdo em 2015. Do Ibis Recife Boa Viagem que inaugurou em 2013,
foram entrevistadas Susy Colavolpe, Assistente de Gerente, trabalhando na rede desde
novembro de 2014 e em Recife desde novembro de 2015; Rafaela Firmino também
Assistente gerencial esta na rede desde fevereiro de 2008 quando entrou no Ibis Fortaleza

como estagiaria.

4.1 PESQUISA OPINATIVA GERENCIAL

Danilo Toledo - Gerente Geral Ibis Recife Aeroporto.

Na entrevista com Danilo Toledo primeiramente foi perguntado ao gestor se ele
acreditava que o investimento em treinamentos online da rede accor era recompensado
no dia-dia da empresa, que ele respondeu afirmativamente, pois para elaborar essa
plataforma de treinamentos requer custos que devem ser justificados com a validade de
sua funcéo que é treinar os colaboradores fornecendo bases de conhecimento para ter mais
seguranga ao exercer sua profissdo. Com isso, ele afirmou que os treinamentos formam
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profissionais mais preparados para o mercado de trabalho devido ao fato de o contetdo
ser muito amplo e detalhado, além da dinamicidade do formato da plataforma prendendo
a atencdo do participante.

Quando foi indagado em relacdo a possibilidade de o treinamento gerar um
diferencial competitivo para empresa e em quais aspectos isso se aplicava, foi afirmado
que: “a base de todos os servigos se resumem em dois aspectos principais, contratacdo e
treinamento. Um colaborador bem treinado e qualificado garante a qualidade de servigos
para uma empresa”. Essa passagem nos mostra os passos para se formar um profissional
diferenciado que consequentemente prestara um servico diferenciado e gerard uma boa
imagem para o hotel fazendo com que o cliente seja satisfeito e fique encantado com o
servico. Segundo Danilo Toledo é preciso haver um processo seletivo detalhado para
poder analisar a personalidade e competéncias do profissional, ja que em poucos
encontros de uma entrevista é dificil analisar se alguém sera um bom profissional ou néo
e assim que contratado serd importante um acompanhamento e treinamento elaborado
para evitar falhas que podem gerar falta de conhecimento que levara a ddvidas e
insegurancas.

Na questdo relacionada as barreiras e dificuldades do curso foi citado a dificuldade
de manter a atencdo dos envolvidos no treinamento, envolvimento participante e
dificuldade em assimilar a mensagem passada, que nos remete a dificuldade de tirar
duvidas citada anteriormente nos pontos negativos do curso, pois se o treinado esta com
dificuldade de prestar atencdo, ndo se envolve e depois ha barreiras para esclarecimento
dessas duvidas o treinamento se tornara menos eficiente. A autonomia dos colaboradores
ao fazerem o curso nesse caso pode ser benéfico em alguns pontos e prejudicial em outros,
com a autonomia 0s gestores ndo precisam dar os treinamentos pessoalmente, gera menos
custos e eles tem mais liberdade individual, porém € necessario que haja um
acompanhamento do rendimento deles e que haja abertura e momentos para feedbacks.
H& um acompanhamento da realiza¢do dos cursos e notas em exercicios mas momentos
especificos para feedbacks ndo existem.

A percepcdo de melhoria na gestdo e compartilhamento de conhecimento na
empresa apos a realizacdo dos cursos € notavel devido ao ganho de agilidade e rapidez
nos treinamentos que com a alta taxa de turnover tornava complicado o treinamento de

novos contratados por gestores que tinham que dedicar tempo a isso ao inves de estar
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investindo em outras funcdes do seu cargo. Essa nova ferramenta tem agregado valor ao
comprtilhamento de conhecimento mas é necessario que seja bem aplicado.

O acompanhamento gerencial dos treinamentos online é realizado através de
mensuramentos de necessidades de treinamentos, lacunas para reciclagem e mapeamento
de novos colaboradores a serem treinados. No momento que perguntamos se Danilo teria
alguma sugestao a fazer a rede accor para aprimorar o clickaccor ele sugeriu um maior
acompanhamento e retorno ao colaborador e uma ferramenta que possa validar o
aprendizado, o que vem sendo o fator mais comentado em relagéo a pontos negativos nos

cursos online.
Susy Colavolpe - Assistente de Gerente Ibis Recife Boa Viagem

A assistente de gerente do Ibis Recife Boa Viagem, responsavel pela area de
Hospedagem, afirmou em sua entrevista que o treinamento online clickaccor da academie
accor é fundamental para todos os colaboradores, principalmente os recém contratados,
que assim que chegam se torna necessario se habituar a rede e aos procedimentos do hotel.
Entre os cursos ela explica que além de falar sobre os procedimentos, tem informacoes
sobre o programa de sustentabilidade, para a recep¢do tem o processo do sistema utilizado
(opera) por exemplo. Os cursos sdo essenciais no ingresso na empresa e no Seu
desenvolvimento dentro dela. Os colaboradores comecam a fazer os treinamentos apos
aprovados nos trés meses probatorios, pois € um investimento no profissional e €
necessario ter certeza que ele realmente vai fazer parte do quadro de funcionarios da
empresa para poder cobrar e acompanha-los.

Na viséo da entrevistada o treinamento online ajuda a criar profissionais mais
preparados, pois sdo procedimentos que geram mais conhecimento para o colaborador
tornando-se mais facil dele se preparar e se desenvolver se tornando mais facil a empresa
cobrar o resultado, as tarefas e conhecimento dos processos. Em relagdo a vantagem
competitiva gerada pelo treinamento é citado que 0s cursos sdo bem exclusivos da accor.
Pois existem treinamentos online nos concorrentes mas, geralmente sdo voltados apenas
pra recep¢cdo e muitas vezes sO existem em lingua inglesa o que torna dificil o

entendimento de todos.
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Segundo relato de Susy o treinamento online é algo exclusivo da accor, pois ela
ja trabalhou e entrou em contato com outras empresas da area e mostrou ser algo raro no
Brasil, algumas empresas geralmente multinacionais até possuem, mas é voltado apenas
para a recepcdo onde acreditam haver uma maior necessidade de aprendizado teorico e
muitas vezes em lingua estrangeira. Com isso, a empresa se torna uma referéncia nesse
aspecto criando uma inovacgdo que agrega valor a rede e ao colaborador e se torna um
diferencial competitivo na hora de prestar o servico que fara diferenca na satisfacéo do
cliente.

Uma das barreiras encontrada ao efetivar os cursos foi a dificuldade dos
colaboradores em fazerem os treinamentos, ja que devem ser feitos em meio digital, nem
todos possuem computador em casa com internet, e apesar de serem disponibilizados no
local de trabalho é dificil conseguir tempo e disposi¢do para sentar e terminar 0s cursos,
mas a empresa da a oportunidade de fazer no local de trabalho. Os feedbacks ao
colaborador sdo realizados através de avaliagdes anuais relacionada ao conhecimento do
funcionario e execucdo de procedimentos, e as recompensas sdo Vvoltadas para o
desenvolvimento do colaborador e oportunidades de crescimento dentro da empresa com
o0s planos de carreiras e mobilidade interna quando notada a dedicacgéo e sintonia com 0s
procedimentos e perfil da empresa.

Os cursos sdo muito importantes na gestdo e compartilhamento do conhecimento
na empresa pois, 0S gestores falam e orientam na teoria, mas quando fazem os
treinamentos eles entendem a real importancia de todo aprendizado. Os treinamentos
mostram os procedimentos e tarefas necessarias de cada area mas também criam uma
consciéncia da responsabilidade de cada fungéo.

O acompanhamento gerencial é realizado através do dia-dia, pelas chefias,
acompanhando e analisando as dificuldades de cada colaborador, dando feedbacks
guando surgem duavidas e de acordo com a dificuldade de cada profissional podem ser
acrescentados diferentes cursos ao seu curriculo basico que tragam o melhor
desenvolvimento de cada um. Com a diversidade de cursos se torna possivel caso haja
interesse, a inclusdo de cursos de outros departamentos no curriculo do interessado
agregando conhecimento também de outras areas. Existem cursos obrigatorios de cada
setor e existem também os opcionais que dao a oportunidade de conhecer as funcées de

outros setores caso haja necessidade e talvez um interesse em mudanca interna, existem
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por exemplo, cursos especificos para a auditoria, do administrativo que gera grande
interesse dos atendentes de hospedagem e ndo ha limite de cursos, apenas um custo por
curso para cada unidade, mas que vale a pena como investimento no futuro da empresa e
do profissional. O Gnico impedimento que existe em fazer alguns cursos € a exigéncia de
realizacdo de alguns cursos como pré-requisito, gerando um melhor entendimento das
informacdes passadas.

Os treinamentos sdo muito importantes para o0 desenvolvimento dos
colaboradores, mas para que se torne cada vez mais eficiente € necessario que haja
aprimoramentos nos pontos que seja encontrado dificuldades. As sugestdes de Susy para
aprimorar 0s cursos seria uma maior frequéncia, um planejamento e periodicidade mais
préximos, unindo o tedrico com o presencial quando houver necessidade de fixacdo do
conhecimento e que pelo menos uma vez ap6s efetuados os cursos houvessem reunides

para serem dados feedbacks e analises do conhecimento adquirido depois dos cursos.
Rafaela Firmino - Assistente gerencial Ibis Recife Boa Viagem

A assistente Rafaela Firmino, responsavel pelo setor de Alimentos e Bebidas,
afirma que a ferramenta de e-learning clickaccor ¢ uma maneira eficiente de treinamento
no ambiente de trabalho, principalmente porque requer menos tempo de treinamento e
torna possivel o maior nimero de colaboradores tendo acesso a mesma informacdo. O
treinamento € algo bem didatico e fica disponivel a todos para ser tirada quaisquer davidas
que venham a surgir e pode ser acessado da residéncia de todos possibilitando que haja
uma maior absor¢do dos conhecimentos disponiveis.

Segundo Rafaela, a plataforma é online que pode ficar disponivel para tirar
duvidas, treinar todos os colaboradores com um padrdo de servigco deixando-os sempre
atualizados das mudancas da empresa, mais bem informados e cria colaboradores mais
preparados para atender o hospede.

Em relacdo & investimento dos concorrentes na area de treinamentos online ha um
desconhecimento de outras empresas que invistam nessa ferramenta de e-learning pois é
uma investimento inicial grande mas que no final se torna lucrativo, ja que € desnecessario

contratar um expositor para realizar os cursos, gera menos custo de deslocamento e menos
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trabalho com a logistica de transporte e estrutura para o local de treinamento, entdo
termina se tornando mais lucrativa e muitas empresas ndo fazem esse investimento.

A principal barreira na aplicagdo do curso que os gestores tém encontrado é o
dificil acesso de colaboradores a computadores fora do local de trabalho e o baixo nivel
de escolaridade de alguns que dificulta a obtencdo desses itens. Os feedbacks em relagédo
aos cursos sdo feitos através de um acompanhamento diario do desenvolvimento dos
colaboradores, que hd uma percep¢do na execucdo das atividades se o assunto foi
entendido, e as recompensas nédo sao financeiras, mas de conhecimento e sdo cursos que
podem ser usados em outras empresas por serem ndo apenas de padrao de procedimentos,
mas também de funcéo social e ambiental.

Os gestores estdo sempre a disposi¢do para tirar davidas referente ao e-learning,
e os funcionéarios mais antigos também sdo agentes importantes nesse processo de
esclarecimento. A percepcdo de melhoria de compartilhamento de conhecimento é
sentida no dia-dia pois, 0 comprometimento € maior e 0 conhecimento se torna mais
uniforme, tendo uma mesma informagdo compartilhada entre todos os colaboradores
passando uma imagem de maior preparo para o cliente. O acompanhamento dos
treinamentos é feito pela geréncia através de um monitoramento diario de realizacdo dos
cursos, assim os gestores tém ciéncia de quem ja realizou os treinamentos, quem falta
realizar e assim cobrar que seja feito o curso.

Para aprimoramento da ferramenta de treinamento online a assistente de gerente
Rafaela Firmino, sugere que haja uma divisdo de alguns treinamentos mais cansativos e
de longa extensdo, pois alguns ndo tém opc¢édo de pausar o curso e voltar depois, tendo
que ser feito de apenas um vez o que torna cansativo. Porém é citado que a academie
accor esta sempre aberta a sugestdes e procurado melhorias para poder estar sempre

aperfeicoando a plataforma de treinamento.
5 CONCLUSAO

Baseando-se na pesquisa pode-se concluir que o mais interessante para os hotéis
seria um maior envolvimento das chefias, ja que o0s gerentes gerais sdo muito ocupados,
encarregando-se de assuntos mais abrangentes e de nivel gerencial. Com isso, os chefes

de departamentos sdo o0s representantes dos gestores e tém um acesso mais direto aos
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gerentes, gque tornaria-os 0s mais indicados a ter uma abordagem mais proxima com 0s
colaboradores em relagdo ao clickaccor. A estatistica recolhida nos mostra um
afastamento e uma baixa porcentagem em um hotel e nenhuma em outro deixando claro
que ndo had um momento especifico para esclarecimentos e debates entre as chefias e
colaboradores que seriam os chefes mais indicados na escala hierarquica para tal funcéo.

Entre os pontos negativos encontrados no treinamento o0 que teve maior ocorréncia
foi o de ddvidas ndo esclarecidas, 0 que leva a uma preocupacéo, pois se ha davidas, ha
inseguranca, e o risco de haver procedimentos mal executados, causando transtornos para
a equipe do hotel e informac@es conflitantes. Com isso, € muito importante um feedback
e 0 esclarecimento de duvidas pelos mais experientes que ja passaram por aquela situacédo
e sabem a melhor forma de enfrenté-las. O segundo quesito mais questionado foi a baixa
interatividade dos cursos. Com 5 respondentes para uma necessidade de haver cursos mais
dindmicos a fim de que haja um aprendizado mais prazeroso e uma maior absorcao do
conhecimento. Os cursos online algumas vezes podem se tornar cansativos devido ao fato
de a pessoa estar sentada isolada e sem interagdo social com outras pessoas. Com isso,
torna-se necessario que hajam técnicas para prender a atencao do aluno. Isso nos leva ao
terceiro quesito da ordem de pontos negativos do treinamento online em que 4 pessoas de
32 acham o curso cansativo, pois alguns possuem assuntos muito técnicos e longos
gerando uma insatisfacdo em alguns.

Analisando os pontos positivos do treinamento online percebe-se que a
flexibilidade e o conhecimento sdo seus principais pontos positivos, pois ha uma grande
flexibilidade de horario e de local para aplicacéo dos cursos, podendo ser feitos a qualquer
hora e lugar onde tenha um computador.

O conhecimento como principal fator junto com a flexibilidade, representa uma
boa consciéncia dos entrevistados da importancia dos treinamentos para adquirir novas
informacoes e evolucdo profissional. Este estudo nos mostra que a maioria tem uma boa
aceitacdo referente a esses cursos, fariam se ndo fosse obrigatorio e tém consciéncia que

adquirir conhecimento é um dos pontos positivos do treinamento na plataforma.
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