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Resumo: Esta pesquisa abordou a qualidade de vida no trabalho na hotelaria em cinco regides geograficas do Brasil,
empregando uma abordagem integrada que combinou dados quantitativos e analises qualitativas. O problema
identificado na proposta do estudo € a necessidade de compreender fatores que influenciam o bem-estar no ambiente
laboral, destacando a importancia dessa linha de pesquisa para promover ambientes de trabalho saudaveis. A analise
se concentrou em oito dimensfes propostas por Walton (1973), abrangendo remuneragéo, condicdes de trabalho,
desenvolvimento de habilidades, oportunidades de crescimento, integragdo social, conformidade com leis
trabalhistas, equilibrio entre vida profissional e pessoal, e impacto social, proporcionando uma compreenséao entre
niveis de satisfacdo e insatisfagdo. A escala Likert (1932) foi empregada para mensurar niveis de concordancia,
revelando divergéncias nas percepcdes de 81 participantes. A questdo especifica abordada possui énfase na
integracdo social e nas dificuldades na comunicacao direta com supervisores ou gerentes, o que proporcionou visdes
sobre influéncias subjetivas e coletivas. Os resultados evidenciam perspectivas sobre a exceléncia na prestagdo de
servicos, considerando tanto o bem-estar de colaboradores quanto os niveis de produtividade e competitividade das
organizagdes.

Palavras-Chave: Gestdo hoteleira, qualidade de vida no trabalho, recursos humanos, satisfacdo no trabalho,
insatisfacdo no trabalho.

Abstract: This research addressed the quality of work life in the hotel industry across five geographic regions of
Brazil, employing an integrated approach that combined gquantitative data and qualitative analyses. The identified
problem in the study proposal is the need to understand factors influencing well-being in the workplace, emphasizing
the significance of this research strand in promoting healthy work environments. The analysis focused on eight
dimensions proposed by Walton (1973), encompassing compensation, working conditions, skill development,
growth opportunities, social integration, compliance with labor laws, work-life balance, and social impact, providing
an understanding of levels of satisfaction and dissatisfaction. The Likert scale (1932) was used to measure agreement
levels, revealing divergences in the perceptions of 81 participants. The specific issue addressed emphasizes social
integration and challenges in direct communication with supervisors or managers, offering insights into subjective
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and collective influences. The results highlight perspectives on excellence in service delivery, considering both
employee well-being and the productivity and competitiveness levels of organizations.

Keywords: Hotel management, quality of work life, human resources, job satisfaction, job dissatisfaction.

Resumen: Esta investigacion abord6 la calidad de vida laboral en el sector hotelero en cinco regiones geograficas
de Brasil, utilizando un enfoque integrado que combiné datos cuantitativos y analisis cualitativos. EI problema
identificado en la propuesta del estudio es la necesidad de comprender los factores que influyen en el bienestar en
el entorno laboral, resaltando la importancia de esta linea de investigacién para promover ambientes de trabajo
saludables. El andlisis se centrd en ocho dimensiones propuestas por Walton (1973), que abarcan remuneracion,
condiciones de trabajo, desarrollo de habilidades, oportunidades de crecimiento, integracion social, cumplimiento
de leyes laborales, equilibrio entre vida profesional y personal, e impacto social, proporcionando una comprensién
de los niveles de satisfaccion e insatisfaccion. La escala Likert (1932) se empled para medir niveles de acuerdo,
revelando divergencias en las percepciones de 81 participantes. El problema especifico abordado hace hincapié en
la integracion social y en las dificultades en la comunicacién directa con supervisores 0 gerentes, ofreciendo
perspectivas sobre las influencias subjetivas y colectivas. Los resultados destacan perspectivas sobre la excelencia
en la prestacion de servicios, considerando tanto el bienestar de los colaboradores y los niveles de productividad y
competitividad de las organizaciones.

Palabras clave: Gestion hotelera, calidad de vida en el trabajo, recursos humanos, satisfaccion en el trabajo,
insatisfaccion en el trabajo

1 Introducédo

Desde o seculo X1X, as perspectivas socioldgicas tém dedicado atencdo a interacao entre
o0 individuo, o trabalho e a organizacao (Trist, 1975). A Revolucdo Industrial, marco nesse
percurso, evidenciou negligéncias em relacdo ao bem-estar dos trabalhadores - tratados como
extensdes das maquinas. Essa abordagem culminou em movimentos sociais, como o Ludismo no
século XVIII, contra as manufaturas mecanizadas e condicdes precérias de trabalho, além da
desvalorizacdo dos oficios manuais adquiridos ao longo de anos de aprendizado (CONNIFF,
2011; WEATHERBURN, 2020). No periodo de 1930 a 1970, as discussdes sobre essa tematica
ganharam intensidade, destacando-se a abordagem sociotécnica proposta por Mayo (1933,
promovendo reflexdes sobre a chamada Qualidade de Vida no Trabalho (QVT).

O problema de investigacdo abordado neste estudo reside na existéncia de lacunas nos
processos gerenciais da hotelaria no Brasil sobre a QVT de colaboradores. A Consolidacéo das
Leis do Trabalho (CLT) destaca a importancia de analisar essa tematica sob as perspectivas dos
direitos trabalhistas e da gestdo de recursos humanos (LAUS, 2006; MANCEBO, MEXAS;
QUELHAS, 2010; DIAMANTIS; PUR, 2022; SU; ZABILSKI, 2022). Apesar desses enfoques,
observam-se deficiéncias nas politicas de beneficios, transparéncia e equilibrio entre trabalho e
vida pessoal (CANADA, 2014, 2017; OLIVEIRA; SOUSA, 2018; GUEDES; TITO; SANTOS;
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FERREIRA, 2022). O presente estudo visa preencher essas lacunas, concentrando-se na
exploracdo dos aspectos da QVT nas cinco regides geograficas do pais (Centro-Oeste, Nordeste,
Norte, Sudeste e Sul), para responder quais sdo 0s principais fatores relacionados a satisfacdo e
insatisfacdo no trabalho apontados pelos(as) colaboradores(as) entrevistados(as).

Nos ultimos anos, a pesquisa sobre QVT na hotelaria tem se concentrado na analise das
condi¢des laborais dos(as) colaboradores(as) de “base”, destacando grupos como as camareiras
(exemplos incluem: PAULA; HEREDIA, 2019; CAMARGO, 2020; ZYRIANOFF; PANOSSO
NETTO, 2022). Estes estudos evidenciam que os cursos de qualificacdo em hotelaria costumam
enfatizar a exceléncia nos servicos oferecidos, alinhados com as demandas do mercado. No
entanto, conforme preconiza a CLT, a atencdo as relacdes trabalhistas e ao bem-estar dos(as)
colaboradores(as) assume relevancia superior as consideragdes puramente econémicas. Tal
perspectiva significa compreender as influéncias subjetivas e coletivas que permeiam a rotina
laboral, considerando tanto o dia a dia de colaboradores como os niveis de produtividade e

competitividade das organizac6es, conforme destacado por Chiavenato (2004):

As pessoas passam a significar o diferencial competitivo que mantém e promove o0
sucesso organizacional: elas passam a ser a competéncia bésica da organizacéo, a sua
principal vantagem competitiva em um mundo globalizado, instavel, mutavel e
fortemente competitivo (CHIAVENATO, 2004, p.5).

Para o tratamento dos dados do estudo, foram adotadas oito dimensfes analiticas
propostas por Walton (1973), juntamente com métodos exploratorios, como 0 mapeamento de
conceitos-chave e a aplicacdo de questionarios. A selecdo dos(as) participantes ocorreu por meio
de uma abordagem amostral ndo-probabilistica, alinhada aos objetivos do estudo. Essa estratégia
combinou elementos quantitativos e qualitativos para analisar percepcbes psicométricas de
satisfacdo ou insatisfacdo entre os(as) respondentes (CRESWELL; POTH, 2018). Os resultados
destacam desafios emergentes, considerando o papel social da universidade na resolucdo tedrica

e pratica dos problemas que envolvem a area.

2 Referencial tedrico

2.1 A satisfacdo no trabalho e as dimensdes da QVT

As teorias sobre a propriedade da satisfacdo no trabalho ndo estdo diretamente
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relacionadas a remuneracdo. Se concentram no comportamento e motivagdo dos individuos, nos
eixos das relacdes humanas e evidenciam que os(as) colaboradores(as) nem sempre sdo
motivados(as) por incentivos salariais, mas por recompensas e sangfes sociais. Assim, em
contraponto ao conceito de homo economicus, surgiu na década de 1930 o conceito de homo
social, fundamentado por pensadores da Escola de Relagdes Humanas® como o estudo das
necessidades dos(as) colaboradores(as) frente ao mecanicismo das empresas. Entre estes
pensadores estdo Mayo (1880-1949), Roethlisberger e Dickson (1898-1974; 1904-1973),
Barnard (1886-1961) e Follet (1868-1933).

No pioneirismo desta linha teorica, a teoria de Hawthorne, de Mayo (1933), aborda que
a integracdo social dos(as) colaboradores(as) estd associada aos niveis de producdo das
organizacbes. Em contraponto aos aspectos racionais dos individuos, que enfatiza as
recompensas materiais, tal teoria deu énfase as necessidades psicolégicas e sociais como novas
formas de sancdo. Assim, se concluiu que os(as) colaboradores(as) de uma empresa ndo agem
como individuos, mas como grupos no alcance de metas — que, como consequéncia destas
relacbes, determinam os indices crescentes de producdo. Influenciados por estas perspectivas,
Roethlisberger e Dickson (1939) estudaram as inter-relagdes entre eficiéncias tecnicistas e
eficiéncias humanistas e concluiram que o ambiente de trabalho constitui um sistema social.

Em oposicdo a ideia de passividade estruturada pelo sistema de sanc@es, estimulos e
controles sociais, surgiu a teoria dos Recursos Humanos, de Barnard (1979), que considera os(as)
colaboradores(as) como recursos de um sistema cooperativo. Na obra As fungdes do executivo, 0
autor descreve tal sistema como “um complexo de componentes fisicos, biologicos, pessoais e
sociais que estdo numa relagdo sistematica especifica devido a cooperacdo” (BARNARD, 1979,
S/N [traducdo livre]), sendo a <lideranga> um fator determinante dos propésitos centrais entre
0s objetivos individuais dos(as) colaboradores(as) e 0s objetivos da empresa. Com isso, concluiu-
se que, para haver cooperacao, deve existir um equilibrio entre beneficios oferecidos e esforcos
de trabalho (BARNARD, 1979).

Embora existam divergéncias entre estes modelos tedricos, uma varidvel de andlise

> Corrente tedrica das ciéncias administrativas que ganhou forca com a Crise de 1929 - a chamada Grande
Depressdo -, marcada como a crise de maior impacto ja enfrentada pelo sistema capitalista. Para saber mais sobre
esse conjunto de teorias, indicamos a leitura do texto ReflexBes Sobre a Escola das Rela¢gBes Humanas, de Prado e
Alves (2011).
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constituiu um paralelismo reflexivo, cujo foco central foi estudar a QVT. Tal variavel foi definida
como um ‘“conjunto das agdes de uma empresa que envolve a implantagdo de melhorias e
inovagdes gerenciais ¢ tecnologicas no ambiente de trabalho” (LIMONGI-FRANGCA, 1997, p.
80). Em suma, um elo da relagdo entre os colaboradores, as atividades laborais e as organizagoes
(NADLER; LAWLER, 1983), nas dimensdes dos recursos humanos, que se constitui em uma
determinante da satisfacdo/insatisfacdo no trabalho, bem como do retorno produtivo e
competitivo das organizagOes (VIEIRA, 1996).

Desde os anos 70, teorias foram desenvolvidas para entender a QVT, incluindo as
perspectivas de Hackman e Lawler (1971), Walton (1973), Werther e Davis (1983) e Nadler e
Lawler (1983). Estes teoricos fragmentaram dimens@es basilares da QVT nas empresas, dada a
sua complexidade. Apesar da falta de consenso, considerando uma amplitude conceitual
(WALTON, 1973; WESTLEY, 1979; NOBRE, 1995), o modelo de Walton (1973) se destaca
como o pioneiro e mais abrangente, com oito critérios essenciais: (1) Compensacao justa e
adequada; (2) CondicGes de trabalho; (3) Uso das capacidades; (4) Oportunidade; (5) Integracéo
social; (6) Constitucionalismo; (7) Trabalho e vida; (8) Relevancia social.

Walton (1964) destacou a importancia de considerar a vida pessoal dos(as)
colaboradores(as), indo além das atividades laborais. Ao contrario de Hackman e Lawler (1971),
que focaram na motivacdo em quatro dimensdes mensuraveis, e de Werther e Davis (1983), que
abordaram fatores negativos ligados aos cargos, Walton enfatizou a correlagdo entre
produtividade, satisfacdo e motivacdo, incluindo elementos como o equilibrio entre trabalho e
vida pessoal. Essa perspectiva incorpora as necessidades e aspiracfes, analisando experiéncias
subjetivas como horas trabalhadas, remuneracdo justa, oportunidades de carreira e relacdes
interpessoais (SABONETE et al., 2021; MILHOME et al., 2022).

Dadas estas consideracdes, o critério de compensacdo justa e adequada (QVT-1)
constitui a relacdo entre retornos salariais e esforgos de trabalho. Se baseia nas condices fisicas
e psicoldgicas diante dos exercicios da profissdo. Esta dimensao corresponde as habilidades, bem
como as oportunidades de crescimento e compensacdo salarial justa sobre o trabalho executado
(GISHKAYEVA et al., 2019; SILVEIRA et al., 2019). Na linha das compensacdes e beneficios
monetarios, as criticas sobre esta dimensédo incorporam analises sobre os padrdes sociais dos(as)
funcionarios(as) e a relatividade da renda (HACKMAN; OLDHAM, 1975; PAZ; FERNANDEZ,
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CARNEIRO; MELO, 2020).

A avaliacdo das condicgdes de trabalho (QVT-2) corresponde a jornada e ao ambiente.
Sob este vies, estuda-se a quantidade e a razoabilidade de labor, bem como fatores que implicam
na seguranga, como a fiscalizacdo e a responsabilizagéo sobre negligéncias (GONCALVES;
SAKAE; MAGAJEWSKI, 2018; PAZ et al., 2020). Estes pontos implicam nas percepg¢des sobre
o desempenho frente a sobrecarga e salde fisica e/ou emocional, como também a insalubridade
do ambiente de trabalho (WESTLEY, 1979; DALLABRIDA, 2019).

Por sua vez, o uso das capacidades (QVT-3) possui relacdo direta com a autonomia
dos(as) colaboradores(as). Neste prisma, a percepcdo das responsabilidades, capacidades,
habilidades, conhecimento dos resultados e desempenho se da por meio do feedback —
implicando na identidade sobre a tarefa, motivagédo (pessoal e de trabalho), na satisfacdo, bem
como na produgdo e absenteismo (CARRERA et al., 2019) A analise desta dimenséo considera
cinco subdimensdes: autonomia, uso multiplo de habilidade, quantidade e qualidade de
informacdes, execucdo de tarefas completas, planejamento do trabalho e feedback
intrinseco/extrinseco (DAVIS; WERTHER, 1983; YUCEL, 2019).

A dimensdo das oportunidades (QVT-4) concerne as garantias profissionais. Esta
perspectiva esta relacionada a capacitacdo, crescimento, seguranca, oportunidades no emprego,
promocdo de cargo e perspectivas salariais (TANKE, 2020). Para tal analise, considera-se que o
retorno positivo por bonificacfes € um elemento do reconhecimento profissional — refletindo na
satisfacdo (HACKMAN; OLDHAM, 1975; OLIVEIRA; SOUSA, 2018).

O prisma da integracdo social (QVT-5) analisa a igualdade dentro das organizacdes.
Como indicadores desta ideia, a interpessoalidade constitui um elo social de interacdo e
transformacdo para além dos relacionamentos familiares, com atencdo aos sentimentos e as
emocOes dos(as) colaboradores(as) (NEUENFELDT, 2012; PERINELI; ALESSANDRI;
CEPALE; FRACCAROLLI, 2021). Entre suas subdimensdes, coletivamente, analisa-se 0 senso
comunitario das equipes, a auséncia de preconceitos, elementos de integracdo entre 0s(as)
colaboradores(as) e individualmente, a autoestima e o apoio social (HACKMAN; OLDHAM,
1975; PERINELI et. al., 2021).

O constitucionalismo (QVT-6) refere-se aos direitos de protecdo trabalhista. Esta

dimensédo estabelece a relevancia de garantia sobre a privacidade, o posicionamento dos(as)
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colaboradores(as) e 0 modo como estes(as) sdo tratados(as), considerando um tratamento justo
(MACHAVA, 2012). Para fins de analise, considera-se a fiscalizacdo das normas e regras,
conforme a legislacéo vigente, garantindo assim um ambiente de trabalho seguro (WESTLEY,
1979; COSTA, COSTA, CINTRA, 2018; MILHOME, ROWE, DOS-SANTQS, 2018)

No que diz respeito a dimensdo do trabalho e vida (QVT-7), dois aspectos sao
considerados: a vida pessoal e a profissional dos(as) colaboradores(as). Nesta linha, o tempo
dedicado ao trabalho caracteriza-se como um determinante dos efeitos positivos ou negativos nos
cotidianos individuais (FREITAS, SOUZA, 2009; SANTOS, 2012). A anélise desta categoria
trata da distribuicdo de tempo entre atividades laborais e atividades particulares, como o tempo
dedicado ao lazer e a familia (WALTON, 1973; PERINELI et al., 2021).

Por fim, a relevancia social (QVT-8) trata do empenho e comprometimento. O enfoque
esta na missdo e nas contribuigdes sociais da empresa, como um indicativo da imagem e da
credibilidade, no que se refere & percepcio dos(as) colaboradores(as) (BURIGO, 1997; HITZ,
2010). A anélise desta dimensdo considera o reconhecimento da comunidade frente ao valor do
trabalho, bem como nas responsabilidades sociais em consonancia com as razfes e 0s motivos
de existéncia da empresa (HACKMAN; OLDHAM, 1975; TANKE, 2020).

3 Procedimentos metodoldgicos

Para realizar a analise dos aspectos satisfatorios e insatisfatorios da QVT na hotelaria,
optou-se por uma abordagem mista, que combinou a coleta de dados quantitativos com anélises
qualitativas (CRESWELL, 2013). A utilizacdo de elementos quantitativos permitiu a avaliacéo
de percepcbes psicométricas de satisfacdo ou insatisfacdo entre os(as) inquiridos(as)
(CRESWELL, 2013), enquanto a abordagem qualitativa proporcionou uma compreensdo das
caracteristicas que permeiam essas percepg¢des. Dessa forma, a abordagem mista se apresentou
como uma estratégia adequada para abordar a multidimensionalidade da QVT neste estudo.

Utilizamos a plataforma JotForm.com para estruturar o instrumento de coleta de dados,
0 qual consistiu em um questionario composto por 33 questdes. Essa abordagem permitiu obter
as respostas psicométricas, fundamentadas na escala Likert (1932), que mediu 0s niveis de
concordancia em relacdo aos critérios associados as dimensdes da QVT, conforme o modelo

teorico proposto por Walton (1973). Para analisar as oito dimensdes delineadas por esse modelo,
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utilizamos critérios fundamentados nas perspectivas de autores basilares nessas discussdes
(HACKMAN; OLDHAM, 1975; WESTLEY, 1979; DAVIS; WERTHER, 1983). Dessa forma,

as analises foram conduzidas da seguinte maneira:

Quadro 1 - Critérios de avaliacdo das dimensdes propostas por Walton (1973).

capacidades

e informagcé&o sobre trabalho.

Andlise Critérios Autores
Compensacao justa | CompensacGes sobre a compatibilidade da remuneragdo Hackman e Oldham,
e adequada frente ao trabalho exercido, bem como ganhos de (1975); Ashton (2019)
produtividade, beneficios extrassalariais e equidade.

Condicdes Relativo a jornada e ao ambiente fisico de trabalho em Westley (1979); Davies,

de trabalho termos de bem-estar e salubridade/insalubridade. 2004); Gongalves; Sakae
e Magajewski (2018)

Uso das Autonomia sobre tomada de decisdes, estima, autocontrole | Davis e Werther (1983);

Aruldoss, Kowalski e
Parayitam (2020)

Oportunidades

Oportunidade de capacitacdo e aprimoramento de
conhecimento, crescimento e seguranga no emprego.

Hackman e Oldham
(1975)

Integracéo social

Integracdo social e senso comunitario da equipe, relagdes
interpessoais e respeito frente as individualidades.

Hackman e Oldham
(1975); Hayes e
Ninemeier (2006);
Mansour e Mohanna

(2018)
Constitucionalismo | Relativo a normas, regras e direitos trabalhistas seguidos e | Westley (1979);
cumpridos pela empresa Marques (2003)

Trabalho e vida

Aspectos entre a vida pessoal dos colaboradores e o tempo
dedicado ao trabalho.

Walton (1973); Marques
(2003); Lashley e
Spolon (2011); Sirgy,
(2019)

Relevancia social

Relativo a sensagdo de importancia de seu trabalho para a
empresa e a sociedade.

Walton, 1973); Marques
(2003); Lashley e
Spolon (2011); Kim,
Woo, Uysal e Kwon
(2018)

Fonte: autores (2023) a partir de pesquisa bibliografica de cunho livre.

Optou-se por utilizar uma abordagem amostral ndo-probabilistica, ndo baseada em
métodos estatisticos para a definicdo da amostra, como o célculo da margem de erro
(CRESWELL,; POTH, 2018). Nesse contexto, a selecdo dos(as) participantes ndo seguiu um
processo aleatdrio, o que implica que os resultados obtidos podem néo ser generalizaveis para
toda a populacdo (CRESWELL; POTH, 2018). Em vez disso, a escolha dos(as) participantes foi
influenciada por critérios especificos, levando em consideracdo caracteristicas ou circunstancias
que se alinham com os objetivos da pesquisa.

A fim de identificar caracteristicas sobre o perfil da amostra, os(as) participantes

responderam sobre cinco pontos: sexo, idade, cargo, formag&o, regido do pais e caracteristicas
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do meio de hospedagem (tipologia e classificacdo, conforme o Sistema Brasileiro de
Classificacdo Hoteleira — SBCLass, Brasil, 2010). Ainda que haja diminuicdo consideravel da
importancia dos sistemas oficiais de classificacdo hoteleira e de instrumentos de regulacdo ap6s
a consolidacdo das redes hoteleiras internacionais no pais nos ultimos anos (PROSERPIO, 2007;
AMAZONAS; GOLDNER, 2019) se optou pelo uso do SBCLass em virtude da consideravel
disseminacéo dessa classificacdo entre trabalhadores(as) da hotelaria.

No agrupamento das questdes, foram atribuidas métricas baseadas nas varidveis <muito
satisfeito, satisfeito, neutro, insatisfeito e muito insatisfeito> (LIKERT, 1932). As questdes
(Apéndice A) foram elaboradas com base no indice Sodexo (2021), uma métrica desenvolvida
para avaliar os fatores que influenciam a QVT. Essas questdes foram posteriormente classificadas

em dimens@es e subdimensdes de analise, conforme detalhado no Quadro 2.

Quadro 2 - Base do questionario atribuido aos entrevistados deste estudo.

Dimenséo Questdes
Compensacao justa e Bénus ou beneficios além do salario.
adequada Beneficios oferecidos para uma alimentacdo adequada.

Horario e a duragdo da jornada de trabalho.

Qualidade, conforto e limpeza do local de trabalho.

Tempo e espaco disponiveis para descanso durante a jornada de trabalho.
Condicoes de trabalho CondicGes de manutencao, iluminagéo e temperatura do ambiente de trabalho.
Carga de trabalho.

Informac6es recebidas para realizar bem o seu trabalho.

Canais de comunicacdo (tecnoldgicos ou ndo) que estdo disponiveis para que
Uso das capacidades vocé exerca suas tarefas.

Liberdade e a independéncia que vocé tem para fazer seu trabalho e tomar
decisoes.

Evolucdo a partir do seu trabalho (novas habilidades e mais conhecimento).
Oportunidades para trabalhar em outros departamentos, regiées

ou paises em que a empresa em que vocé trabalha atua.

Possibilidade de promogéo, para chegar a cargos mais altos.
Oportunidades Treinamentos que ajudam vocé a crescer profissionalmente.

Dialogo com seu gestor para saber como esta seu progresso ou
desenvolvimento.

Ajuda que recebe de seus colegas para realizar um bom trabalho

Forma como seu chefe se dirige a vocé

Integracéo social Respeito com o qual vocé é tratado

Boa relagdo que existe em equipe de trabalho

Comemoracdes de aniversario ou datas especiais dentro da empresa

Constitucionalismo Condigdes de seguranca no trabalho.

Tempo de deslocamento entre sua casa € a empresa.
Trabalho e vida Possibilidade de equilibrar sua vida profissional com a pessoal.
Relevancia social Importancia do seu trabalho para outras pessoas.

Credibilidade do meio de hospedagem em que trabalha, perante a sociedade.
Fonte: autores (2023), com base nas questbes do Indice Sodexo e dimensdes propostas por
Walton (1973).
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O formulario foi disponibilizado por meio de um link enviado a pesquisadores(as),
professores(as) de hotelaria, universidades, sindicatos e associa¢des da area, com o pedido de
compartilhamento entre os(as) profissionais. A primeira etapa de coleta de dados ocorreu do dia
05 de abril de 2022 a 05 de maio de 2022, resultando em 33 respostas, das quais 26 foram
consideradas véalidas. Dada a natureza inicial da amostra, o formulario foi reaberto para coleta de
dados de 15 de novembro de 2022 a 30 de novembro de 2022. Nesta segunda fase, novos contatos
foram estabelecidos por e-mail, resultando em mais 76 respostas, das quais 55 foram validadas.
Portanto, ao todo, foram consideradas 81 respostas validas, ap0s a exclusdo de respostas

incompletas, duplicadas ou de participantes que ndo eram do setor hoteleiro.

4 Resultados e Discussoes

O perfil sociodemogréafico da amostra completa (81 respondentes) destacou-se pela
presenca de participantes na faixa etaria de 18 a 29 anos, representando 50% do total. Além disso,
a maioria dos(as) participantes foi do sexo feminino, totalizando 65,4%. Em relagdo a formacéo,
a maioria dos(as) participantes é composta por estudantes ou profissionais das areas de turismo
(33), hotelaria (23) e administracdo (7). A formacdo académica predominante é a de nivel

universitario (50), seguida pela pés-graduacdo (27), conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 — Distribuicdo da amostra por género e escolaridade.

Ensino médio Graduagéo Especializagdo = Doutorado Total geral

18 a 29 anos

Feminino 4% 26% 4% 1% 35%

Masculino 0% 14% 1% 0% 15%
30 a 49 anos

Feminino 1% 16% 12% 0% 30%

Masculino 0% 6% 10% 1% 17%
50 a 69 anos

Feminino 0% 0% 1% 0% 1%

Masculino 0% 0% 2% 0% 2%
Total geral 5% 62% 31% 2% 100%

Fonte: autores (2023).
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Quanto as atividades laborais, todos(as) os(as) participantes sdo trabalhadores(as)
ativos(as) no setor hoteleiro. Dos(as) 81 respondentes, 58 estdo empregados(as) em meios de
hospedagem classificados como hotéis (72% do total). Destes, um(a) trabalha em um hotel 1
estrela (simples), um em um hotel 2 estrelas (econdmico), 14 em hotéis 3 estrelas (turismo), 25
em hotéis 4 estrelas (superior) e 13 em hotéis 5 estrelas (luxo). Quatro respondentes néao
indicaram a classificacdo dos hotéis em que trabalham.

Além disso, oito dos(as) respondentes estdo empregados(as) em pousadas, com quatro
deles(as) trabalhando em pousadas 3 estrelas, um(a) em uma pousada 4 estrelas e um(a) em uma
pousada 5 estrelas; as restantes ndo foram classificadas. Um(a) dos(as) respondentes trabalha em
um flat/apart hotel de luxo (5 estrelas), enquanto trés estdo empregados(as) em flats superiores
(4 estrelas) e trés em flats turismo (3 estrelas). Quatro respondentes trabalham em resorts 4
estrelas e outros(as) quatro em resorts 5 estrelas. Se destaca que ndo houve respondentes atuando

em outras tipologias de meios de hospedagem.

Tabela 2. Amostra por tipologia de meios de hospedagem

Meios de Hospedagem Total geral

| - Hotel 72%
Il - Resort 10%
VI - Pousada 10%
VII - Flat/Apart-Hotel 9%
Total geral 100%

Fonte: autores (2023).
A distribuicdo dos respondentes por regido geografica brasileira foi a seguinte: 26

respostas originaram-se do Nordeste, 25 do Sudeste, 11 do Norte, 11 do Centro-Oeste e 11 do

Sul, demonstrando uma representacao e equitativa de diferentes areas do pais (Grafico 1).
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Grafico 1 — Amostra por regides do pais
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Fonte: autores (2023).

Quanto as posi¢des ocupadas pelos(as) participantes, nota-se uma predominancia na area
de front office - responsavel pelo contato direto com os héspedes (ISMAIL, 2003; CHALUPA;
PETRISEK, 2020), com um total de 46 respondentes, a maioria dos(as) quais trabalha na
recepcao. Além disso, 20 participantes ocupam cargos de geréncia, enquanto 3 trabalham no setor
de alimentos e bebidas, 2 estdo envolvidos(as) em eventos, e outros(as) 2 trabalham na area de
vendas. Os(as) demais estdo distribuidos(as) em diversas areas de apoio.

Nestas consideracdes, esta secdo foi organizada em oito areas de analise conforme o0s
objetivos estabelecidos: 1) QVT-1: Compensacgéo justa e adequada; 2) QVT-2: Condicdes de
trabalho; 3) QVT-3: Uso das capacidades; 4) QVT-4: Oportunidades; 5) QVT-5: Integracao
social; 6) QVT-6: Constitucionalismo; 7) QVT-7: Trabalho e vida; 8) QVT-8: Relevancia social

- permitindo uma abordagem mais precisa e abrangente das questdes relacionadas a QVT.

4.1 Compensacao justa e adequada

Como reflexo da equidade social no trabalho, a competéncia auto percebida contribui para
o desempenho dos(as) colaboradores a partir da identidade subjetiva. Nesse contexto, o Gréafico
2 apresenta resultados que indicam uma percep¢do mediana em relacdo a valorizagcdo por meio
de bbnus ou beneficios. Adicionalmente, evidencia uma insatisfagdo quanto aos beneficios

oferecidos para garantir uma alimentagéo adequada.

389



Revista

OLIVEIRA, J. L. S.; SANTOS, L. O. S.; FLOREZ, D. F.; PANOSSO
H 0 S P IT A l_ | D A D E NETTO, A. Recursos humanos na hotelaria: qualidade de vida no

trabalho em cinco regides brasileiras. Revista Hospitalidade. S&o
ISSN 1807-978X Paulo, volume 20, p. 378-406, 2023.

Grafico 2 - QVT-1. Dimensdo: Compensacao justa e adequada
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Fonte: autores (2023).

Os(as) respondentes que mais indicaram insatisfagéo neste aspecto sdo trabalhadores(as)
de hotéis midscale ou inferiores (3 estrelas ou menos), enquanto os(as) funcionarios(as) de hotéis
de categoria luxuosa demonstraram uma resposta mais positiva nesta dimensdo. Além disso, €
notavel uma maior insatisfacdo entre os(as) trabalhadores(as) respondentes do Nordeste, em

contraste com uma maior satisfacdo entre os(as) respondentes do Norte.

4.2 Condicdes de trabalho

Esta dimensdo engloba questionamentos sobre o horério e a extensdo da jornada de
trabalho, o conforto e a higiene do local, o tempo e espago para descanso, bem como a carga de
trabalho. Como evidenciado no Gréfico 3, a maioria dos(as) respondentes esta satisfeita com as
condicbes de trabalho encontradas nos estabelecimentos de hospedagem onde atuam,

destacando-se os trabalhadores do Norte do pais.
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Grafico 3 - QVT-2. Dimensao: Condi¢es de trabalho
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Fonte: autores (2023).

E relevante ressaltar, contudo, que houve um nivel de insatisfacio mais acentuado entre
os(as) respondentes do Centro-Oeste e Nordeste em relagdo ao tempo e espago destinados ao
descanso, bem como a carga de trabalho a que sdo submetidos. Cabe notar que o0s(as)
trabalhadores(as) que expressaram preocupacdes nessa area geralmente ocupam cargos de menor
remuneracao (DAVIES, 2004; TANKE, 2020; CAMARGO, 2020).

4.3 Uso das capacidades

Esse aspecto proporciona uma visdo sobre o aproveitamento da capacidade dos(as)
funcionarios(as) nas suas respectivas funcées, assim como a autonomia que lhes é concedida para
desempenhar suas atividades. Se observa uma satisfacdo geral dos(as) trabalhadores(as) com a
comunicagdo interna e as informacdes fornecidas para a execucdo de suas tarefas. Entretanto,
nota-se uma leve reducdo na satisfagdo quando os(as) respondentes sdo questionados sobre o
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grau de autonomia que tém em relacdo ao seu trabalho. Estes(as) se dividem, quase que
igualmente, entre aqueles(as) que se sentem livres para executar suas tarefas e aqueles(as) que
percebem restrigdes nesse sentido, sendo os indices menos favoraveis na regido Sul do pais, como

ilustrado no Gréfico 4.

Grafico 4 - QVT-3. Dimensdo: Uso das capacidades
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Fonte: autores (2023).

O Grafico 4 indica uma divisdo entre os(as) funcionarios(as), com alguns relatando maior
liberdade em suas atribuigdes, enquanto outros(as) ndo experimentam ou ndo percebem essa
independéncia. E interessante notar que a regido Sul do pais apresenta os indices menos
favoraveis nesse aspecto, sugerindo a importancia de uma atencao mais direcionada para otimizar

a satisfacdo e o desempenho dos(as) colaboradores(as) nessa area.

4.4 Oportunidades

A dimensdo das oportunidades engloba as garantias profissionais oferecidas pelo(a)
empregador(a), incluindo a capacitacdo, seguranca e as perspectivas de promogdo. Autores como
Lashley e Spolon (2011) e Tanke (2020) afirmam que empresas hoteleiras precisam manter uma
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comunicacdo direta com seus colaboradores e fornecer treinamento adequado, conforme os

padrdes de qualidade exigidos para cada tipologia e classificacao.

Gréfico 5 - QVT-4. Dimensédo: Oportunidades
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Fonte: autores (2023).

5.00

Se observa respostas discrepantes, indicando desigualdade nos ambientes de trabalho

dos(as) respondentes, conforme ilustrado no Gréfico 5. Isso é particularmente evidente ao

comparar as respostas das regides Sul e Sudeste com as do Norte do pais. O didlogo com gestores

e a progressdo no trabalho foram os aspectos mais positivamente destacados pela amostra,

enquanto a falta de treinamento foi uma das principais criticas apontadas.

4.5 Integracédo social

A dimensdo de integracdo social foca na igualdade dentro das organizaces,

especialmente entre os(as) funcionarios(as). Na hotelaria, uma area essencialmente centrada em

pessoas, a integracdo de membros da equipe é relevante para proporcionar servicos de qualidade
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(HAYES; NINEMEIER, 2006; TANKE, 2020). Neste estudo, os(as) respondentes demonstraram

um elevado nivel de satisfacdo em relacdo a interacdo com colegas de trabalho, conforme

evidenciado no Gréfico 6. Entretanto, em relacdo a forma como o0s superiores se comunicam com

0s(as) respondentes, as respostas sao diversificadas.

Grafico 6 - QVT-5. Dimensao: Integracéo social
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Fonte: autores (2023).

A despeito da relagdo com a equipe, se observa um alto grau de satisfacdo,

particularmente no Norte do pais. Além disso, as comemoragdes de datas especiais dentro das

organizagOes sdo consideradas satisfatorias. Mesmo na regido Sul, onde os indices de satisfacdo

foram um mais baixos entre os(as) respondentes, esta dimensdo ainda recebeu uma avaliagdo

acima de 3,5. Dessa forma, se considera que ha um nivel geral de satisfacdo nessa dimenséo.

4.6 Constitucionalismo

A dimensdo do Constitucionalismo aborda as condi¢Ges de seguranca no trabalho e a
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correta observancia dos direitos trabalhistas. Esta dimenséo é fundamental, uma vez que, como
destacado por Marques (2003), questdes pessoais tendem a ocupar a maior parte do tempo e
esforco do gestor hoteleiro. Além disso, conforme o estudo de Milhome, Rowe e Dos-Santos
(2018), ha uma baixa confianga por parte dos(as) trabalhadores(as) brasileiros(as) em relagdo ao

cumprimento das legislac6es trabalhistas pelas organizaces.

Grafico 7 - QVT-6. Dimensao: Constitucionalismo
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Fonte: autores (2023).

Entretanto, como evidenciado no Gréfico 7, a maioria dos respondentes avaliou de forma
satisfatoria os aspectos que compdem essa dimensao. Isso sugere que a maioria das organizacoes
parece cumprir com obrigacOes legais, especialmente nas regides Sul e Norte. Contudo, cabe
destacar que os(as) respondentes da regido Nordeste demonstraram menor nivel de satisfagdo
nesse quesito.

4.7 Trabalho e vida
Trabalho e vida € uma dimensdo que congrega a vida pessoal e a vida profissional dos
trabalhadores. Essa é uma das dimensbes primordiais para justificar a alta taxa de turnover
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(desligamento de empregados em menos de dois anos) das empresas hoteleiras no pais. Conforme
Lashley e Spolon (2011), funcionérios hoteleiros desenvolvem, por vezes, trabalhos rotineiros e
mondtonos, com um ritmo irregular e estressante de trabalho, cuja consequéncia é um indice de
rotatividade que chega a 500% ao ano.

Marques (2003), também corrobora com essa ideia, destacando que a vida em familia
do(a) trabalhador(a) hoteleiro desanda, por vezes, em funcdo de uma distribuicdo inconstante de
horarios e turnos, o que também é apontado por Tanke (2020). Assim, as organizacdes hoteleiras
precisam estar atentas aos anseios dos trabalhadores, especialmente as possibilidades de conciliar

trabalho e vida pessoal.

Grafico 8 - QVT-7. Dimensao: Trabalho e vida
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Fonte: autores (2023).

O Grafico 8 demonstra a distribuicdo das respostas nos dois quesitos que sinalizam essa
dimensdo. O primeiro é o tempo de deslocamento entre casa e empresa, satisfatorio para a maioria
dos respondentes. Sobre o equilibrio entre vida pessoal e profissional, hd maior discrepancia
entre as respostas, mostrando que, ainda que a maioria considera possivel equilibrar as duas
coisas, mais de um terco dos(as) respondentes estdo insatisfeitos com essa questdo,
preponderantemente nos estados do Nordeste e do Centro-Oeste.
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4.8 Relevéancia social

A Ultima dimensdo desta pesquisa indica a percepcao dos resultados do empenho e
comprometimento do(a) trabalhador(a) na organizacéo e na sociedade. Para Lashley e Spolon,
“as percepcoes dos clientes em relagao aos diferentes funcionarios acabam por determinar o
modo como eles avaliam tanto o servico quanto os empregados como pessoas” (2011, p.11).
Assim, é comum que os meios de hospedagem utilizem formularios e outros recursos para 0s
hospedes avaliarem funcionarios (MARQUES, 2003). No entanto, ndo é tdo comum ouvir a
opinido dos(as) funcionarios(as) com relacao a essa percep¢do (GISHKAYEVA et al., 2019) - o

que revela a importancia dessa dimensdo para a compreensdo global da QTV.

Gréfico 9 - QVT-8. Dimensao: Relevancia social
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Fonte: autores (2023).

Como indicado no Gréafico 9, os(as) respondentes indicam que seu trabalho é importante,
bem como sua organizagdo possui credibilidade perante a sociedade, demonstrando que estes
percebem o reconhecimento das pessoas diante do exercicio de sua atividade, especialmente na

regido Norte e Centro-Oeste, que obtiveram melhores indices.

397



Revisto

OLIVEIRA, J. L. S.; SANTOS, L. 0. S.; FLOREZ, D. F.; PANOSSO
H 0 S P I TA I_ | DA D E NETTO, A. Recursos humanos na hotelaria: qualidade de vida no

trabalho em cinco regibes brasileiras. Revista Hospitalidade. Sao
ISSN1807-975X Paulo, volume 20, p. 378-406, 2023,

5 Conclusao

Na hotelaria, a existéncia de lacunas nos processos gerenciais dos recursos humanos
revela a importancia de se questionar as necessidades sociais dos(as) colaboradores(as). A
literatura apresenta que, a partir destes fatores, considerados sociotécnicos, quatro principais
preocupaces sdo enfrentadas no local de trabalho: inseguranca, iniquidade, alienacdo e anomia.
Dentro da filosofia individuo-trabalho-organizacéo, a qualidade de vida é debatida entre suas
dimensdes, tendo como principal modelo teérico a proposta de Walton (1974) que reconhece oito
linhas reflexivas: compensacédo justa e adequada, condi¢des de trabalho, uso das capacidades,
oportunidades, integracdo social, constitucionalismo, trabalho e vida, relevancia social. Isso
inclui anélises de beneficios, gestdo do tempo e espago, tomada de decisdes, desenvolvimento
profissional, relagdes interpessoais, seguranca e reputacdo da empresa.

Compreender a QVT dos(as) colaboradores(as) da hotelaria nas cinco regies do Brasil
foi o principal foco deste artigo. Tal analise envolveu a compreensdo das influéncias tanto
subjetivas quanto coletivas que afetam o dia-a-dia desses(as) profissionais, bem como 0s niveis
de produtividade e competitividade das organizac6es. Dado que a rotina de trabalho ocupa uma
parte significativa da vida pessoal de cada individuo, essas reflexfes oferecem uma contribuicédo
para a analise da QTV em diferentes contextos e aspectos.

Ao propor a pergunta “quais sao os principais aspectos da satisfa¢do e da insatisfacdo no
trabalho, apontados por colaboradores da hotelaria no Brasil?”, o objetivo deste artigo foi
parcialmente atingido. E possivel verificar que os(as) participantes do estudo consideram seu
papel social e indicam que os meios de hospedagem nos quais trabalham cumprem com suas
obrigacdes legais. Os(as) trabalhadores(as) parecem também bem integrados socialmente,
embora chame a atencdo a insatisfagdo de quase um terco dos(as) participantes com relagédo a
comunicacgdo direta com suas chefias. Os(as) respondentes indicaram que a comunicagao com
seus pares é satisfatoria, porém demonstram menor autonomia para realizagdo de seu trabalho.
Apresentam-se satisfeitos(as) com as condigfes de trabalho que possuem, mas indicam
insatisfacdo com relacdo aos beneficios ofertados para alimentacéo.

Entre todas as dimensdes, destaca-se que o0 maior descontentamento se encontra na

tentativa de conciliar trabalho e vida pessoal, podendo ndo ser um problema exclusivo da
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hotelaria, necessitando de estudos comparativos para melhor avaliacdo. Esses resultados, que ndo
devem ser utilizados para fazer generalizacdes sobre as caracteristicas do fenémeno estudado,
tém implicagdes praticas diretas para gestores e profissionais de recursos humanos, oferecendo
perspectivas para a melhoria das praticas de gestdo de pessoal, promoc¢do de um ambiente de
trabalho mais saudavel e produtivo, e consequentemente, para a maximizacao da satisfacdo e
bem-estar dos(as) colaboradores(as). Essas conclusdes também podem exploradas para outros
setores, ressaltando a relevancia e a aplicabilidade dos achados.

Considerando estes pontos, torna-se necessario analisar o papel da academia na promogéo
de andlises sobre temas emergentes, como a formacéo de profissionais do turismo. Este papel
adquire maior relevancia ao provocar debates, nutrindo o pensamento critico e, por conseguinte,
contribuindo para a melhoria aspectos como a qualidade de vida no ambiente profissional. Nesta
linha reflexiva, a integrac&o entre teoria e pratica, fomento do pensamento critico, observancia
ética e o cultivo das habilidades colaborativas surgem como instauradores de um ambiente
académico completo, considerando ir além dos muros da universidade (OLIVEIRA; SANTOS;
PANOSSO NETTO, 2022; OLIVEIRA; PANOSSO, 2023).

Para futuras investigacdes, sugere-se a abordagem das limitacdes deste estudo, como a
discrepancia na disponibilidade de estabelecimentos hoteleiros, que resultou em uma restri¢éo
no numero de participantes em determinadas regiGes do pais. Expandir o escopo da pesquisa
pode ser um caminho para obter uma maior representacdo. Além disso, € importante considerar
as dificuldades de acesso ao publico-alvo. Apesar dos esforcos em contatar instituicdes
associadas a sindicatos hoteleiros das regides em questdo, algumas optaram por nao distribuir os
questionarios. Os motivos por tras dessa decisdo ndo foram esclarecidos. Contudo, contribuem
para uma lacuna na compreensdo das condi¢des e desafios enfrentados por profissionais da area,
ressaltando a necessidade de colaboracdo para superar obstaculos e assegurar que as vozes

dos(as) que devem ser representados(as) sejam ouvidas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DO ESTUDO

1.

N e 0o 0 0

o

Dimensdo: Compensacdo justa e adequada

Vocé recebe algum tipo de bénus ou beneficio além do salario?

A empresa oferece beneficios para uma alimentacdo adequada?

Como vocé percebe a equidade na distribuicdo de bdnus e beneficios entre os colaboradores?
Como avalia a transparéncia nas politicas de compensacéo e beneficios da empresa?

Dimensédo: Condic6es de trabalho

Como avalia o horério e a duracéo da sua jornada de trabalho?

Como avalia a qualidade, conforto e limpeza do seu local de trabalho?

A empresa oferece tempo e espago adequados para descanso durante a jornada de trabalho?
Como avalia as condigdes de manutencéo, iluminacéo e temperatura do ambiente de trabalho?
Como avalia a carga de trabalho?

Dimensao: Uso das capacidades

Recebe as informacdes necessarias para realizar bem o seu trabalho?

Quais canais de comunicagdo (tecnol6gicos ou ndo) estdo disponiveis para que vocé exerca suas
tarefas?

Sente liberdade e independéncia para fazer o seu trabalho e tomar decisdes?

Dimensao: Oportunidades

V& oportunidades de evolucédo a partir do seu trabalho em termos de novas habilidades e mais
conhecimento?

Existem oportunidades para trabalhar em outros departamentos, regides ou paises em que a
empresa atua?

Existe a possibilidade de promoc¢éo para cargos mais altos?

A empresa oferece treinamentos que ajudam no seu crescimento profissional?

Como avalia o didlogo com seu gestor para saber como esta seu progresso ou desenvolvimento?

Dimensao: Integracao social

Recebe ajuda de seus colegas para realizar um bom trabalho?

Como seu chefe se dirige a vocé?

Como avalia o respeito com o qual é tratado?

Como avalia a boa relagéo que existe na equipe de trabalho?

A empresa comemora aniversarios ou datas especiais de seus colaboradores?
Como avalia as condicdes de seguranga no trabalho?

Dimensdo: Constitucionalismo
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Vocé se sente bem informado(a) sobre seus direitos e regulamentacgdes trabalhistas na empresa?
Como avalia a clareza e transparéncia da empresa em rela¢do as normas e regras trabalhistas?

A empresa segue e cumpre as normas, regras e direitos trabalhistas de forma adequada?

Como avalia o compromisso da empresa com a conformidade das leis e regulamentacdes
trabalhistas?

Dimensdo: Trabalho e vida
Como avalia o tempo de deslocamento entre sua casa e a empresa?

A empresa oferece possibilidades para equilibrar sua vida profissional com a pessoal?
Vocé sente que a empresa valoriza o equilibrio entre trabalho e vida pessoal dos colaboradores?

Dimenséo: Relevancia social
Como avalia a importancia do seu trabalho para outras pessoas?

Como avalia a credibilidade do meio de hospedagem em que trabalha perante a sociedade?
Como avalia as a¢des da empresa em termos de responsabilidade social?

406



