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RESUMO ANALITICO

A industria hoteleira ocupa um segmento de mercado em que a procura pela
qualidade dos servicos prestados é cada vez maior. Assim, as organizacfes vém-se obrigadas
a aperfeicoar os seus servigos tendo em conta a forte competitividade que existe no setor.
Neste sentido, as instituicdes de salde comegam a sentir a mesma necessidade e apostam na
implementacdo de servigos hoteleiros nas suas unidades. A hotelaria hospitalar veio
transformar este setor, que, até hoje, era visto apenas como um lugar de cura e tratamentos.
Para que a hotelaria hospitalar cumpra o papel de melhoria e humanizacdo dos servicos, o
gestor de hotelaria hospitalar deve possuir um perfil congruente com o desempenhar das suas
funcBes tendo por base 0s objetivos organizacionais.

Com o principal objetivo de identificar o perfil do gestor de hotelaria hospitalar
comparativamente ao perfil do gestor de hotel, foi realizado um estudo qualitativo através do
método de estudos de caso, utilizando entrevistas semiestruturadas como instrumento de
recolha de informacdo a gestores hoteleiros, gestores de hotelaria hospitalar, recursos
humanos e diretores de associacBes de ambas as areas. O estudo de caso | remete para 0s
gestores hoteleiros e 0 estudo de caso Il para os gestores de hotelaria hospitalar.

As conclusdes mostram semelhancas nas &reas de atuacdo e competéncias
necessarias para exercer a funcdo de gestor e diferencas na formacdo académica e percurso
profissional dos profissionais. O estudo realizado demonstra a necessidade de
desenvolvimento curricular nos cursos de Gestdo Hoteleira com unidades curriculares sobre

as areas hospitalares.

Palavras-chave: Hotelaria; Hotelaria Hospitalar; Gestor; Competéncias; Perfil



ABSTRACT

The hotel industry holds a market segment in which the search for quality services is
increasing. Thus, the organizations are obliged to perfect their services since there is a strong
hustle in this sector. In this sense, health institutions start to feel the same need and they are
implemeting hotel services on their facilities. The hospital management came to revigorate
this sector which, until today, was seen only as a place for treatments and healing. In order for
the hospital management to play its role of services’ improvement, their managers should

hold a profile that is fitting to perfom their duties according to the organization goals.

The main objective of this study was to identify and compare the profile of the
hospital management manager with the profile of the hotel manager. To achieve this, a
qualitative study was performed through the case studies method, using semi-structured
interviews as an instrument of data collection to hotel managers, hospital management
managers, human resources and association directors of both fields. The first case study
follows the hotel managers whereas the second study shows the hospital management

managers.

In conclusion, similarities were found between both fields and the abilities needed to
perform them although, differences of academic and professional background were also found
between the two managers. Future studies on the hotel management area should focus on

developing a higher background about hospital services.

Keywords: Hotel Management, Hospital Management, Manager, Skills, Profile
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0— INTRODUCAO

Este projeto de investigacdo foi realizado no ambito da unidade curricular de
Dissertacdo do Mestrado em Direcdo Hoteleira, do ramo Saude e Bem-Estar da Escola
Superior de Hotelaria e Turismo do Instituto Politécnico do Porto, cujo tema é o perfil do
gestor de hotelaria hospitalar, comparativamente ao perfil do gestor hoteleiro.

Nos ultimos anos, o turismo tem crescido substancialmente e com isso, também a
hotelaria, considerada uma das principais atividades turisticas. Para além de responder as
necessidades basicas de alojamento e alimentacdo, a constante oferta das unidades hoteleiras
resulta no aumento de servicos como complemento a experiéncia de quem o procura. Desta
forma, as unidades hoteleiras procuram ir de encontro as constantes exigéncias dos
consumidores e apostam na melhoria dos servicos complementares com o principal objetivo
de diferenciar e oferecer a estes a melhor experiéncia que possam ter. A hotelaria oferece um
conjunto de servicos diferenciadores, caracterizando-se por ser uma area que se distingue em

comparacdo com as demais.

Neste seguimento o gestor hoteleiro é uma das figuras mais importantes da area
hoteleira tendo em conta que, para além das competéncias técnicas, este devera ser possuidor
um conjunto de competéncias emocionais que lhe permita lidar com todos os elementos

envolventes, internos e externos.

Inspirado nos principios e praticas hoteleiras, surge a hotelaria hospitalar. O mercado
dos servicos de saude tem vindo a crescer na medida em que as instituicbes procuram a
melhoria continua ndo s6 a nivel técnico mas também a dedicacdo na satisfacdo das
necessidades dos seus utentes. Para tal, as unidades de saude procuram diferenciar-se
positivamente da imagem que um hospital possui e comecam a optar pela utilizacdo de
servicos de apoio personalizados motivados pela area hoteleira. Este conceito esta interligado

a hospitalidade e humanizacdo de maneira a proporcionar ao utente o maior conforto possivel.

Deste modo o papel do gestor de hotelaria hospitalar ganha forma. Ainda que um
pouco desvalorizado e ndo prestigiado, a hotelaria hospitalar ndo é implementada por

completo sem uma figura superior que lhe permita conhecer, implementar e gerir toda a



operacdo. Embora revelem algumas dissemelhancas, os perfis dos gestores de ambas as areas

apresentam pontos em comum sobretudo nas competéncias e areas de atuagao.

Assim, neste estudo, pretendeu-se identificar e compreender as principais
semelhancas e diferencas do papel do gestor em ambos os setores. Apesar de, ja se verificar
que a hotelaria hospitalar ja se encontra, cada vez mais, em varias unidades de saude, é
importante e necessario o desenvolvimento de estudos e pesquisa sobre o perfil e papel do
gestor de hotelaria hospitalar.

Assim, coloca-se a seguinte questdo de investigacdo: Como se caracteriza o perfil de
um gestor hoteleiro e de um gestor de hotelaria hospitalar? Em seguida, estabeleceu-se o
objetivo geral de identificar o perfil de gestores hoteleiros e de gestores de hotelaria hospitalar

e 0s objetivos especificos que correspondem a proposi¢des (Tabela vi).

Os objetivos delineados direcionaram o estudo para uma metodologia qualitativa
assente no método de estudos de casos maltiplos, com recurso a entrevistas semiestruturadas
feitas a gestores hoteleiros, gestores de hotelaria hospitalar, recursos humanos e diretores
pertencentes a associacdes dos dois setores. Neste seguimento, identificou-se dois estudos de
caso. O estudo de caso | diz respeito aos gestores hoteleiros e o estudo de caso Il aos gestores
de hotelaria hospitalar. Em ambos os casos, foram realizadas entrevistas semiestruturadas a
gestores hoteleiros, de hotelaria hospitalar, gestores de recursos humanos e a responsaveis de

associacOes de cada setor.

A andlise da informacdo recolhida foi elaborada através da analise de contetdo,
tendo sempre em consideracao 0s objetivos e proposicdes, tendo sido criadas categorias. No

que concerne a gestdo de referéncias bibliogréaficas foi escolhido o software Zotero.

O presente estudo esta dividido em trés partes fundamentais. A primeira centra-se na
revisao da literatura, que se expde ao longo de trés secgdes. Inicia-se este ponto pela hotelaria
onde se descreve conceitos pertinentes, a composicdo do servico hoteleiro e as caracteristicas
que melhor o definem (seccdo 1.2). A segunda secgédo (1.3) diz respeito ao perfil do gestor
hoteleiro, nomeadamente as competéncias, areas de atuacéo, formagdo académica e percurso
profissional deste nas organizacOes. A terceira sec¢do (1.4) foca-se na hotelaria hospitalar,
descrevendo a histdria, conceitos e 0s servi¢os existentes no setor. Ainda, € feita uma

comparacao entre esta area e a area hoteleira, apontando semelhancas e dissemelhancas e é
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apresentado conceitos de hospitalidade e humanizagéo e a sua importancia nestes setores. Da
mesma forma que na anterior, é referido o perfil do gestor de hotelaria hospitalar (1.5).

A segunda parte é composta pelo processo metodoldgico adotado na investigagdo
nomeadamente pela definicdo da questdo de investigacdo e objetivos; indicagdo dos motores
de busca utilizados na revisdo da literatura bem como o método de pesquisa a utilizar;
identificacdo das proposicdes; caracterizacdo das unidades de anélise; e a forma como foi
realizada a anélise de dados.

A terceira parte é constituida pela apresentacdo de resultados para cada estudo de
caso, na Otica dos gestores hoteleiros e dos gestores de hotelaria hospitalar, respetivamente.
Por fim, na discussdo dos resultados foi feita uma comparacdo entre os topicos considerados
em ambas as areas, seguido da conclusdo com as principais limitagdes do estudo e contributos

desta investigacdo para possiveis investigacoes futuras.

Os resultados obtidos sdo relevantes, na medida em que contribuem para 0 aumento
da investigacdo sobre esta tematica e nesse seguimento, para a valorizacdo destas duas
profissbes, nomeadamente o gestor de hotelaria hospitalar tendo em conta a pouca informacéo
que existe sobre. Nesse sentido, e face a realidade portuguesa, € um estudo Unico que permite
comparar o perfil do gestor destas areas. Ainda, este estudo pode permitir as escolas e
instituicOes do ensino superior criar planos de estudos que possam formar pessoas com estas

caracteristicas e competéncias para 0 mundo hoteleiro e sobretudo, hospitalar.
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1- REVISAO DA LITERATURA

1.1. Introducéo

O capitulo da revisdo da literatura estd dividido na area da hotelaria e na de hotelaria
hospitalar. Na primeira parte, faz-se uma reflexdo tedrica sobre a hotelaria, comecando pela
contextualizacdo teorica sobre a hotelaria (seccdo 1.2), onde se explica os conceitos inerentes
a atividade, se apresentam 0s servigos hoteleiros (sec¢bes 1.2.1) bem como as suas
caracteristicas (sec¢des 1.2.2) para depois se refletir sobre o perfil do gestor hoteleiro (sec¢Bes
1.3 e 1.3.1), nomeadamente, as competéncias do gestor hoteleiro (sec¢édo 1.3.2) e 0 seu

percurso profissional (seccdo 1.3.3).

Na segunda parte, faz-se uma reflexdo sobre a hotelaria hospitalar (seccdes 1.4. e
1.4.1), dos servicos de hotelaria hospitalar (seccdo 1.4.2.) e sobre a hospitalidade e a
humanizacdo (sec¢do 1.4.3.). A seguir, aborda-se o gestor de hotelaria hospitalar (sec¢des 1.5.
e 1.5.1.), as competéncias do gestor de hotelaria hospitalar (seccdo 1.5.2.) e 0 percurso

profissional do gestor de hotelaria hospitalar (seccdo 1.5.3.).

1.2. Hotelaria

Nos dias de hoje, e tendo em conta a evolugdo do Turismo e o crescimento dos
indicadores turisticos, torna-se relevante discutir a prestacdo de servicos, nomeadamente na
hotelaria. Cooper (2001, citado em Strassburger, 2009), reconhece a hotelaria como o maior
setor dentro da economia turistica, com mais de 60% dos servigos turisticos. Ajake (2015)
justifica este valor com o conjunto de servigos que 0 setor consegue abranger. Mota (2001,
citado em Jesus, 2013) acrescenta que a hotelaria pode ser vista como uma das principais
atividades do turismo, dado que corresponde a uma necessidade basica para a realizacdo deste

fenémeno.

Duarte (1996), como muitos autores, afirma que um hotel possui como funcdo
oferecer alojamento para aqueles que estdo longe da sua zona de residéncia, atendendo as

necessidades basicas atraves de um pagamento.

Em Portugal, o alojamento turistico esta regulamentado pelo Regime Juridico dos
Empreendimentos turisticos (RJET- Decreto-Lei n° 80/2017, de 30 de junho) e pelo Regime

12



Juridico dos Estabelecimentos de Alojamento Local (RJEAL- Lei n® 62/2018, de 22 de
agosto). Os empreendimentos turisticos, segundo o RJET, séo estabelecimentos que se
destinam a prestar servicos de alojamento, mediante remuneracdo, dispondo, para 0 seu
funcionamento, de um adequado conjunto de estruturas, equipamentos e Servicos
complementares. Os estabelecimentos de alojamento local, segundo o RJEAL, prestam
servicos de alojamento temporario, nomeadamente a turistas, mediante remuneracdo desde
que ndo retinam os requisitos para serem considerados empreendimentos turisticos. Tendo em
conta os objetivos do estudo, apenas se pretende refletir sobre os hotéis, um tipo de
estabelecimento hoteleiro dos empreendimentos turisticos, nomeadamente sobre os gestores

hoteleiros.

A evolugdo da hotelaria tem procurado refletir a satisfacdo das necessidades das
pessoas que viajam, no desenvolvimento e inovacdo de novos servicos hoteleiros e no
contributo da seguranca e conforto dos hospedes (Correia, 2017). Complementarmente, o
consumidor é cada vez mais exigente e, por isso, procura a qualidade nos servicos recebidos

bem como um atendimento simpatico e personalizado (Strassburger, 2009).

Assim sendo, uma unidade hoteleira para além de assegurar servi¢os primarios como
alojamento e alimentacédo, pode ainda providenciar servigos complementares como transporte,
animacao, centros de lazer, infraestruturas e equipamentos de desporto e de negécios, entre
muitos outros (Ajake, 2015).

Para além desta definicdo global, existem outros autores que defendem uma
definicdo de hotel mais complexa. Beni (1997) defende que um hotel possui, ainda, uma outra
caracteristica que o diferencia de outro estabelecimento comercial: o produto ndo chega ao

consumidor, mas, este desloca-se para o usufruto dos seus servigos.

Carrilho & Vellani (2006) acrescenta ainda outra caracteristica relacionada com o
atendimento ao cliente que se torna o mais importante no momento da execugdo do servico.
Reconhece que "a empresa hoteleira, quando comparada a outros tipos de empresa, € menos
propensa a automacdo, pois o tratamento pessoal, o calor humano fazem parte essencial da
prestacdo dos servigos hoteleiros.”. O cliente € o grande foco na hotelaria, pois: a medida que
estes mudam, as unidades hoteleiras procuram ir ao encontro das necessidades e adaptar-se as

exigéncias dos mesmos (Moyses et al., 2008).
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Assim sendo, segundo Correia (2017, p. 523) a hotelaria é um “servigo que deve ser
articulado entre colaboradores e coordenado pela equipa de gestdo, em funcdo dos hdspedes
que tém expectativas, necessidades e objetivos, constituido por alojamento, alimentacdo e
outros servicos associados que lhes proporcionam experiéncias integradas. Este servico
envolve uma elevada intensidade emocional e de afetos, depende de colaboradores
qualificados, com educacdo e formagdo adequadas para satisfazerem e superarem as

necessidades e expetativas dos hdspedes”.

1.2.1. Servigos Hoteleiros

O sector hoteleiro estd sempre em constante mudanca e € percebido, pelo cliente,
como um conjunto de servicos facilmente substituiveis dada a vasta oferta que as unidades
hoteleiras possuem e a dificuldade destas em inovar (Handa, 2014).
As organizagtes precisam de fazer mudancas e adaptar-se as necessidades e expetativas dos

clientes que se apresentam, também, inconstantes.

Além disso, os clientes possuem um baixo nivel de fidelizacdo a marca, procurando
mais valor. Assim, as unidades hoteleiras deverdo oferecer inovacfes que permitam satisfazer
as preferéncias e necessidades dos hospedes, bem como tornar rentdvel para a propria
empresa (lvanovi et al., 2016). Portanto, hd um conjunto de servigcos complementares que

integram a prestacdo de servigos de um empreendimento turistico.

Neste sentido, Candido (2003, citado em Quevedo, 2004), indica as quatro principais

areas que dividem um hotel:

- Area de alojamento: responsavel pelo alojamento dos hdspedes, abrangendo servigos

de rececdo, reservas e telefone. Inclui o servico de housekeeping que compreende a
organizacdo, limpeza, higiene e desinfecdo de todos os quartos e areas comuns do hotel.
Ainda, engloba o servico de lavandaria, encarregue da limpeza da roupa de todos 0s servicos

pertencentes a unidade.

- Area de alimentos e bebidas (F&B): engloba o restaurante, cozinha, copa (zona de

apoio ao restaurante para limpeza de louca e/ou empratamentos simples e armazenamento),
bar (servicos de bebidas e snacks) e Room Service (servico de atendimento telefénico na

requisicéo de alimentos e bebidas).
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- Area administrativa: compreende um conjunto de departamentos, nomeadamente o

de Recursos Humanos (recrutamento, selecdo e acompanhamento dos colaboradores,
remuneracOes e aspetos referentes aos funcionarios, higiene e seguranca no trabalho e apoio
aos restantes setores), manutencdo (assegurar o funcionamento e preservacdo de
equipamentos e instalagdes), compras (aquisicdo de produtos) e custos (gestdo de custos

eficiente).

- Area de eventos, marketing e lazer: o departamento de eventos é responsavel pela

organizacdo de jantares, festas, reunides, palestras, entre outros. No marketing, prende-se o
conjunto de acOes e planeamentos para possiveis negocios, a atuacdo da empresa no mercado
inserido bem como a promocéo e divulgacdo da unidade. O setor do lazer esta encarregue de
coordenar as atividades de lazer e recreacdo tendo em conta o publico do empreendimento e

promovendo a interacdo e comunicacdo com os clientes.

Para muitos autores, a area dos Recursos Humanos é a parte crucial do setor
hoteleiro, na medida em que é o elemento humano que prevalece como fator chave para a

oferta de servicgos de qualidade (Strassburger, 2009).

Neste ambito e com o objetivo de realcar a diversidade de servicos que uma unidade
hoteleira pode possuir, Correia (2017) salienta trés niveis tendo em conta a relevancia destes.
No primeiro nivel é evidenciado a base do servico hoteleiro composto pelo alojamento e
alimentacdo e bebidas do qual dizem respeito a satisfacdo das necessidades fisioldgicas e de
seguranca do ser humano: dormir, comer e seguranca. Relativamente ao segundo nivel,
salienta-se os servigos complementares como o aluguer de salas para reunides, conferéncias,
spa’s, piscinas, campos de golfe, ténis, futebol e outros. Por fim, no terceiro nivel encontra-se
outros servicos que trazem o destaque competitivo a organizacdo, tais como o cabeleireiro, a
compra de bilhetes para espetaculos, dj’s, experiéncias gastrondmicas, de aventura, entre

outros como se pode observar na Figura 1.
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llustracdo I: Composicdo do servico hoteleiro

cabeleireiro, jornais e revistas,

32 nivel — outros |:> aluguer de automaveis, compra

Servigos de bilhetes para espectaculos e
outros.

Banquetes, aluguer de salas e auditorios para
22 nivel = servicos I:> reunides e conferéncias/seminarios, spa’s/health
complementares club, piscinas,campos de golfe, ténis, de futebol,
de voleibol

12 nivel - Base ou
core do servigo |:> [ Alojamento e alimentacdo e bebidas ]

hoteleiro

Fonte: Correia (2017)

1.2.2. Caracteristicas do servico hoteleiro

O “produto hoteleiro” é composto por atividades e servicos, que tem um conjunto

de particularidades proprias que derivam, essencialmente, do facto de este ser sobretudo um
servico. Os servicos ndo podem ser vistos da mesma forma que os produtos e por isso,

apresentam-se distintos.

Vaérios autores indicam algumas caracteristicas do servico hoteleiro, todas elas a
considerar por um gestor hoteleiro (tabela i). Tratando-se de um servigco de pessoas para a
pessoas, 0 fator humano prevalece na medida em que é prestado por colaboradores para
hospedes. Associado a isso, esta a hospitalidade como caracteristica base para a exceléncia do
servico em que os funcionarios deverdo possuir um conjunto de competéncias
comportamentais e de atitude, nomeadamente um grande controlo emocional, em saber
acolher e receber os hospedes (Correia, 2017). Sendo a hotelaria uma atividade que trabalha
24 horas por dia e 365 dias por ano, a qualidade de médo de obra aumenta com picos de
procura elevada especialmente nos meses de época alta (Martins & Machado, 2008). No
entanto e tendo em conta que a maioria dos servigos de uma unidade hoteleira recai sobre méo
humana, é primordial que os colaboradores sejam qualificados para as funcdes que

desempenham (Sidonio, 2015).

Um dos tragos que o distingue é a incapacidade de separar a produ¢do do consumo: o
cliente encontra-se presente no ato com o objetivo de receber os beneficios procurados
(Handa, 2014). Sujeito a prestacdo humana, o0 mesmo servi¢o pode ser desempenhado por
diversas pessoas e consequentemente, de diferentes formas. Assim, a heterogeneidade mostra-

se como uma das principais caracteristicas na medida em que a as competéncias técnicas e
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pessoais dos colaboradores poderdo gerar dissemelhancas (Grzini¢, 2007). O autor aponta o

servico hoteleiro como intangivel e perecivel, pois ndo pode ser realizado antes do momento
do consumo e nao é possivel armazena-lo.

Na execucdo do servico, uma das caracteristicas que Sidonio (2015) aponta € a
padronizacdo, porque determinados procedimentos, como limpar um quarto, tem por base um
padrdo, aplicando-se 0 mesmo a todos os hdspedes.

Tabela i- Caracteristicas dos servigos

Caracteristicas Autores

Fator Humano (Correia, 2017)

(Martins & Machado, 2008), (Handa, 2014),
(Siddnio, 2015), (Grzini¢, 2007)

Inseparabilidade

o (Siddnio, 2015), (Villar et al., 2012), (Correia,
Intangibilidade

2017)
o (Martins & Machado, 2008), (Sidonio, 2015),
Variabilidade )
(Correia, 2017)
Perecibilidade (Sidonio, 2015), (Grzini¢, 2007)
Padronizacao (Sidénio, 2015)
Heterogéneo (Grzini¢, 2007)
Qualidade da mdo de obra (Sidénio, 2015)
Hospitalidade (Correia, 2017)
Sazonalidade (Correia, 2017), (Martins & Machado, 2008)
Disponibilidade (Correia, 2017)

Fonte: Elaboracdo Propria
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As inovagdes tecnoldgicas surgiram ao nivel dos servicos apés a revolugéo industrial
que, com a evolucdo das tecnologias de informacgéo, permitiram o avango da eficiéncia do
servico e a experiéncia do consumidor. Nos dias de hoje, denota-se um crescimento gradual e
significativo em inteligéncia artificial e robdtica nos servigcos no setor do turismo e da
hotelaria devido a fatores como a falta de mé&o-de-obra e aumento de turistas (Bowen &
Morosan, 2018). Por esses motivos, 0 interesse e a necessidade em aplicar esta tecnologia no
servico ao cliente cresce ao mesmo ritmo (lvanov et al., 2017). Os autores acreditam que
essas areas concedem inumeras oportunidades as empresas inerentes ao turismo,
nomeadamente a melhoria e 0 aumento da produtividade e qualidade do produto bem como o
auxilio no servico ao cliente. Muitas delas servem-se desta tecnologia ndo so para facilitar o
servico mas também, para poder criar uma experiéncia com valor aqueles que 0s procuram
(Yu, 2020).

1.3. O Gestor Hoteleiro

O gestor hoteleiro é o profissional responsavel pela gestdo de um empreendimento
turisticos e/ou de alojamento local, no caso particular, de um hotel. Exerce um conjunto de
funcGes administrativas e executivas (Correia, 2017), onde se destacam as atividades
relacionadas com relagdes humanas e a elaboragdo de estratégias para melhorar o
relacionamento com os héspedes (Vale & Milton, 2013), para além das inUmeras decisdes

humanas, administrativas, financeiras e estratégias (Paiva et al., 2014).

No dia-a-dia de trabalho, o gestor da unidade hoteleira tem a responsabilidade de
planear estabelecendo os objetivos e metas a alcancar; a organizar as atividades e a selecionar
os colaboradores a executa-las; a motivar e a comunicar de forma a criar equipas de trabalho
eficazes e eficientes; avaliar o desempenho dos colaboradores; e a estabelecer estratégias para
os desenvolver (Correia, 2017). Deve, ainda, ter a preocupacéo de criar condi¢cdes adequadas
para os colaboradores terem um bom desempenho no acolhimento e atendimento dos

hospedes, com o fim de garantir um elevado nivel de satisfacao deles.

Um hotel, ao ser interpretado como um sistema aberto, o gestor hoteleiro tem como
desafios adequar e integrar as varias variaveis que interagem, influenciam e séo influenciadas,
em que alteracdes individuais, quer do ambiente interno, quer do ambiente externo, podem

provocar alteragdes noutras, influenciando a execucédo do servigo hoteleiro (Correia, 2017).
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No ambito da hierarquia do hotel, o diretor de hotel situa-se num nivel abaixo do
Conselho de Administragdo, nomeadamente no caso de um hotel independente e/ou de um

diretor regional e/ou de uma area geogréafica de um grupo/cadeia hoteleira (Correia, 2017).

Tendo em conta os deveres de uma unidade hoteleira (equipamentos, clientes
internos e externos), a formacéo de profissionais qualificados capazes de corresponder a essas
atribuicGes e responsabilidades, torna-se um desafio para as entidades responséveis por essa
mesma formacdo: para além de referéncias tedricas, a componente pratica entra em atuacdo
(Crud, 2018).

O perfil de um gestor hoteleiro pode ser concebido tendo por base dois fatores: as
empresas procuram individuos com qualificacGes versateis, que para além de contar com a
formacédo teorica, também assumem importancia as habilidades humanas. O segundo refere-se
as empresas que escolhem oferecer determinadas formacgdes aos profissionais alocados na
unidade (Lima & Sinésio, 2018).

Quinn et al. (2003) apresentam um modelo de gestdo, unindo quatro perspetivas
(relacbes humanas, sistemas abertos, processos internos, metas racionais) num Unico
arcabouco. Este modelo interliga os quatro cenarios, dependendo do cruzamento entre o foco

da organizacéo (interno e/ou externo) e a natureza dos processos (flexibilidade e/ou controlo).
Os quatro modelos de gestdo podem ser compreendidos da seguinte forma:

a) Metas racionais (diretor e produtor): Uma direcdo clara gera resultados

produtivos. As decisdes de um gestor, tendo por base objetivos racionais, séo
motivadas pela maximizagdo do lucro: o foco da organizacdo é no ambiente
externo. Aqui, um gerente tem como funcdo ser um “diretor decisivo e um
produtor pragmatico”.

b) Processos internos (monitor e coordenador): O foco esta no ambiente interno:

rotinas promovem estabilidade. H4 um processo de responsabilidades e regras
definidas por uma hierarquia. As funcbes do gestor passam por ser um
“monitor tecnicamente competente € um coordenador confidvel.”

c) Relagbes humanas (mentor e facilitador): Este modelo centra-se no

compromisso para com os colaboradores, onde resulta a integracéo e resolugédo
de conflitos, assumindo o gerente 0 papel de “mentor empatico e de facilitador

centrado em processos.”
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d) Sistemas abertos (negociador e inovador): A organizacdo foca-se no ambiente

externo, onde procura dar capacidades de resposta organizacionais através da
adaptacdo e inovacgdo continua. O gestor atua como negociador no ambiente
organizacional competitivo inserido e usa o poder para ter influéncia nas

decisdes na entidade.

Em cada uma das perspetivas, é esperado que um gestor competente priorize dois
possiveis papéis, totalizando, assim, um conjunto de oito (Figura I1.).

llustracao I1: Modelo de Gestdo segundo Quinn et al
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Fonte: Quinn et al. (2003)

1.3.1. Competéncias do gestor hoteleiro

Lucia & Lepsinger (1999, citado em Sousa et al., 2019, p. 3) reconhece competéncia
como "um grupo de conhecimentos, habilidades e atitudes que afetam uma grande parte do
trabalho (uma funcdo ou responsabilidade), que se correlaciona com o desempenho no
trabalho, que pode ser medido em relagdo a padrdes definidos, e que pode ser melhorado por

meio de pratica e desenvolvimento”.
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Para Corominas et al. (2005), o termo “competéncia” sugere que a mesma seja
concebida mediante formacdo técnica e profissional e que implica a mobilizacdo de saberes:

saber, saber-fazer e saber-ser.

A competéncia profissional pode ser desenvolvida através da aprendizagem no
ensino superior, que prepara as pessoas para determinadas situacdes, funcdes e
procedimentos. A correta formacdo na &rea da hotelaria permite que os profissionais
desenvolvam competéncias para desempenhar a sua funcéo corretamente e consequentemente,

atingir os objetivos da entidade patronal.

A matriz identitaria de um gestor, adquirida pela sua experiéncia profissional ao
longo de uma vida de trabalho, e de acordo com as necessidades surgidas, tém vindo a
constatar-se como insuficiente face as duras exigéncias atuais do setor do turismo e da
hotelaria. Desta forma, refere que “competéncias especificas, formagao especializada, sao as

palavras de ordem no setor.” (Rebola, 2012, p. 111).

Suh et al. (2012), num estudo sobre as competéncias mais importantes dos gestores
hoteleiros, questionaram diretores de hotéis e estudantes universitarios de Gestdo Hoteleira.
As competéncias obtidas na pesquisa foram agrupadas em seis dimensfes: competéncias
interpessoais; competéncias de supervisdo; competéncias hoteleiras; de lideranca; de
comunicacdo e de gestdo de alimentos e bebidas. Para os diretores, as competéncias mais
importantes sdo a capacidade de ouvir, a tolerancia para a mudanca e a interacdo com 0S
hospedes. Estes destacam, ainda, a formacdo, a lideranca, a interacdo com o0s restantes
envolvidos (superiores, colegas e subordinados) e o conhecimento de varias culturas. Em
contrapartida, para os estudantes, a lideranca, a capacidade de ouvir e a interacdo com 0s
hospedes sdo as mais citadas. Apesar de estes indicarem semelhancas com os gestores,
acrescentam a capacidade de tomar decisGes e a comunicacdo oral como competéncias

necessarias para o exercicio da funcdo de um gestor hoteleiro.

Os autores apresentam um conjunto de autores cujos estudos indicam as
competéncias humanas mencionadas como as principais competéncias que um gestor na area
da hotelaria e hospitalidade devera possuir. Nao obstante, e ndo retirando valor as aptiddes
técnicas, a hotelaria, por ser uma area de pessoas para pessoas, procura que as relaces
humanas com os clientes e colaboradores sejam construiveis e constantemente melhoradas. O
gestor devera formar a sua equipa com o espirito alinhado para 0 mesmo objetivo da

organizacdo: maximizacéo de lucro, sucesso (Suh et al., 2012).
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No estudo de Paiva et al. (2014), tendo por base a utilizacdo do modelo de Quinn et
al. (2003), o objetivo recai em identificar as competéncias requeridas pela organizacéo e a as
competéncias que efetivamente os colaboradores possuem. Com resultados semelhantes em
ambos, 0 estudo expde que 0s gestores apresentam-se mais direcionados para 0 modelo de

Relagdes Humanas “que prima por flexibilidade e foco no ambiente interno, na integragéo,

sem se descuidar dos resultados.” (Paiva et al., 2014, p. 88).

Desta forma, para uma melhor compreensdo das competéncias efetivas dos gestores
estudados, os autores listaram um conjunto de competéncias para cada papel. O papel
principal concerne ao de mentor, o que sugere o relacionamento interpessoal como base das
capacidades de um gestor hoteleiro, somando a empatia, a disponibilidade, justica, ética,
transparéncia, flexibilidade e uma comunicacao clara e eficaz. O segundo papel diz respeito
ao de coordenador no controlo de custos e dinamismo da organizagdo, seguido de produtor e
facilitador, que inclui, respetivamente: a responsabilidade e foco no resultado; a lideranca e
uma boa gestdo de conflitos promovendo o trabalho em equipa. Apesar de em pequena escala
e em forma decrescente, o papel de inovador (criatividade, conhecimento e sentido de
adaptacdo), diretor (planeamento e comprometimento organizacional) e monitor (visdo
sistémica e controlo total) também estdo presentes. Denota-se a auséncia do papel de

negociador nas respostas dos entrevistados (Paiva et al., 2014).

Na perspetiva que a hotelaria € um servico de pessoas para pessoas, que exige uma
elevada intensidade emocional e de afetos, onde os aspetos da hospitalidade sao
fundamentais, Correia (2017) classifica e organiza as competéncias do gestor hoteleiro em

trés dimensdes: técnicas; genéricas; e de comportamento e de atitude.

Foram identificadas, maioritariamente, competéncias comportamentais e de atitude,
seguidas das competéncias técnicas e genéricas. Tendo por base caracteristicas do servico
hoteleiro como a intangibilidade e tratando-se de um servico de pessoas para pessoas, as
competéncias relativas ao comportamento e atitude relacionam-se com os gestos, o olhar, a

simpatia, a atencdo e o relacionamento interpessoal ganhando relevancia no setor hoteleiro.

Em relagcdo as competéncias técnicas, uma das mais mencionadas foi ao nivel do
servico hoteleiro foi a de saber receber o hospede tendo por base os standards de servigo que
0 grupo hoteleiro define, seguido da atencéo e cuidado ao detalhe na realizagdo do mesmo.

Destacam-se 0 dominio das novas tecnologias associadas ao e-business e e-commerce bem
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como ao conhecimento da &rea de hotelaria e turismo, de toda a operagdo do hotel,
nomeadamente do departamento financeiro, de alojamento, alimentos e bebidas, marketing e

comercial, manutencao e respetivas legislacdes.

No que diz respeito as competéncias genéricas, identificou-se, primeiramente, o
dominio de linguas estrangeiras (inglés, francés, alemao e espanhol) justificado pelo aumento
de turistas no pais. A comunicacdo, oral e escrita, interna e externa, torna-se relevante para
fomentar a forma como os intervenientes comunicam entre si e evitar eventuais problemas.
Surgem, ainda, competéncias como a polivaléncia de fungdes, a ética profissional e a

capacidade em organizar e liderar.

Autores como Smith (1984) e Marx (1998) estabelecem uma distincdo entre o
conceito de polivaléncia e multicompeténcia: polivaléncia define-se por um modo de gestdo
que possibilita que os trabalhadores desempenhem um conjunto de funces e tarefas (Vilares,
2012); ja o conceito de multicompeténcia permite que o colaborador desempenhe “fungdes
adjacentes a sua, para as quais tera obtido competéncias para as desenvolver como
profissional da area”, nao s6 no mesmo departamento, mas também noutros (Hemsworth,

2016, p. 6).

Ao nivel das competéncias de comportamento e atitude de ambos os casos, as mais
salientes sdo a simpatia e o trabalho em equipa, aliado a capacidade de relacionamento
interpessoal. Imediatamente, € mencionada a lideranca, na medida em que é o gestor que
coordena os colaboradores e 0 servico que estes executam. E, para muitos, considerada a mais
importante ou uma das mais importantes competéncias que um gestor hoteleiro devera dispor.
O comportamento e atitude, flexibilidade, iniciativa, resolugdo de reclamac6es/conflitos e a

capacidade de possuir um espirito critico sdo também citadas.

N&o obstante, em cada um dos casos foram referidas competéncias distintas, no
entanto, todas significativas e necessarias para o correto exercicio da funcdo. Entre elas esto:
iniciativa, disponibilidade, apresentacdo cuidada, gestdo e desenvolvimento de equipas,
autonomia, gestdo de conflitos, possuir um espirito empreendedor, rigor nas tarefas

desempenhadas, inteligéncia emocional, ambic&o, resisténcia a pressao, entre outros.

Com uma metodologia diferente, Sousa et al. (2019) procuraram definir o papel dos
gestores em dois hoteis alicercado em sete dimensGes de competéncias que identificaram na

revisdo de literatura classificadas como as mais importantes para o setor da hotelaria e
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hospitalidade: “ (1) encontrar conhecimento relevante, como o conhecimento das tendéncias
alimentares ou conhecimentos culinérios; (2) Interacdo digital com colegas, como reunifes
entre equipa ou capacidade de trabalhar em equipa; (3) Apresentacdo digital pessoal, como ter
uma boa apresentacdo pessoal e imagem profissional; (4) Atendimento ao cliente, como
capacidade para interagir com os convidados ou antecipar os desejos dos convidados; (5)
Apresentacdo de marketing digital, habilidades de vendas e possuir habilidades de escrita; (6)
Capacidades tecnologicas de usar software e hardware; (7) Contabilidade, como capacidade
de desenvolver orcamentos ou previsdo de receitas e custos” (Sousa et al., 2019, p. 6). Os
entrevistados indicaram o nivel de importancia destas competéncias na sua propria

organizacao, resultando em dois perfis: tecnoldgico e emocional/relacional.

Aos perfis, correspondem as seguintes competéncias (tabela ii):

Tabela ii: Competéncias emocionais e tecnologicas

Emocional/Racional Tecnolégico

) o ) Uso de tecnologias para gerar ideias para o
Conhecimento de higiene e seguranca alimentar o
negocio

L ) Uso da internet para estabelecer contatos e
Inteligéncia emocional

vendas
Servigo de atendimento ao cliente Relacionamento online com clientes
Comunicagao Disponibilidade para estar online
Dominio linguistico Servigo ao cliente online
Imagem pessoal adequada e cuidada Uso de tecnologia para interagir com os colegas
Capacidade de ouvir Uso de tecnologias
Gestéo de reclamacdes Uso de aplicagBes para negocios e websites
Antecipar as necessidades do cliente Imagem profissional com impacto
Saber lidar com a mudanca Boa imagem profissional online
Relacionamento com clientes Relacéo online entre empresa e colaboradores
Relacionamento com colaboradores e colegas de Habilidades tecnoldgicas (smartphones,
trabalho computadores, etc)
Trabalho em equipa Conhecimento de tendéncias gastronomicas

Fonte: Adaptado de Sousa et al. (2019)

De uma forma geral, um gestor hoteleiro tem de saber gerir, compreender 0s
objetivos previamente estabelecidos pela entidade e, principalmente, saber como coordena-los

para o exercicio da funcdo, tendo sempre em vista a qualidade dos servi¢os prestados.
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Tendo em conta as pesquisas sobre as competéncias de gestores hoteleiros
apresentadas, este estudo basear-se-a nas dimensdes técnicas, genéricas e comportamento e
atitude (Correia, 2017).

1.3.2. Percurso profissional do gestor hoteleiro

Para ir de encontro as exigéncias crescentes do mercado em que se inserem, as
unidades hoteleiras procuram, cada vez mais, profissionais qualificados. No entanto, e
existindo uma abundancia de vertentes variadas no que diz respeito ao percurso profissional

de um gestor hoteleiro, ndo se pode definir uma identidade profissional coletiva.

A globalizacdo e o aumento da competitividade no seio empresarial vieram alterar a
credibilidade e a importéncia dada aos profissionais de hotelaria. Para Almeida (2000), os
profissionais, agora, sdo entendidos como elemento estratégico para o sucesso organizacional.
Por essa razdo, o autor afirma que a gestdo de recursos humanos de uma unidade hoteleira
deverd incentivar e estimular a criatividade, a motivacdo e o sentido de responsabilidade nos

individuos.

Existem diversas tipologias de hotéis e dessa forma, a necessidade de ter
profissionais formados e experientes varia da mesma forma e ao encontro das exigéncias que

a unidade procura (Rebola, 2012).

Os autores mencionam os cursos técnicos e/ou universitarios como a principal escolha
por parte dos profissionais de hotelaria: para além da formacdo técnico-cientifica, a
informacdo sobre o proprio mercado é maior, com a parceria das universidades e hotéis (Vale
& Milton, 2013).

Quanto ao percurso profissional de um gestor hoteleiro, este podera vir de diversas
areas: marketing/comercial e alojamento, que indica uma inclinacdo para as vendas e 0
conhecimento dos mercados turisticos; alimentos e bebidas, direcionado para o controlo de
custos e detalhes do servigo hoteleiro; e de uma outra que ndo tenha formagdo em gestdo
hoteleira. O autor indica que apesar do percurso académico que possam ter, é o interesse, 0
querer em fazer e aprender mais e a disponibilidade despendida que distingue os individuos
na escolha para o cargo de gestor hoteleiro, bem como a progressdo na carreira (Correia,
2017).
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Complementarmente, em resposta a um estudo sobre dindmicas identitarias de
gestores hoteleiros, os mesmos referem que aprenderam e desenvolveram competéncias
inerentes a atividade no terreno e que nenhuma formacao realizada, no decorrer da sua vida,
0S preparou para o que enfrentam no dia-a-dia de trabalho. Apesar de nao referirem o seu
percurso profissional anterior, acreditam que exercer o cargo de um gestor hoteleiro lhes
concedeu ferramentas para uma vida profissional e pessoal feita de varios sucessos (Rebola,
2012).

De uma outra perspetiva, o estudo empirico de Costa (2012) aponta a experiéncia
profissional como fundamental na contratacdo de um profissional para um cargo de diretor.
Torna evidente que a mesma sera mais importante do que qualquer qualificacdo que o
candidato tenha adquirido ao longo do seu percurso. No entanto, esclarece que a formacao
profissional (pela empresa ou conta prépria) aumenta as oportunidades de progressdo na

carreira.

Tradicionalmente, e na industria da hotelaria, os gestores hoteleiros optam pela
formacdo académica e experiéncia profissional nas areas de alimentos e bebidas e alojamento,
sendo que iniciam a sua atividade em departamentos inferiores na hierarquia e Vvéo,
progressivamente, ascendendo ao cargo de diretor de hotel (Harper et al., 2005). O estudo de
Ramadan e Karanikola (2021) vai de encontro a teoria de Li et al e, os autores, destacam que
o cargo de gestor hoteleiro pode ser alcangado por alguém que tenha as competéncias
necessarias. Acrescentam que a educacdo/formacéo académica pode facilitar na compreensédo
das terminologias inerentes a area e até poder estar a par dos seus proprios pontos fortes
(Ramadan & Karanikola, 2021).

N&o obstante, a profissional de RH da entidade estudada menciona que, caso 0
candidato ndo tenha experiéncia e se lhe for reconhecida “potencial de desenvolvimento e de

crescimento”, o mesmo tem oportunidade para ser escolhido (Costa, 2012, p. 30).

Rebola (2012) procurou saber, entre muitas outras coisas, a relevancia da formacao
para as funcbes do gestor a exercer. Em resposta a essa questdo, foram varios os que
reconheceram a importancia do investimento em formacgdo. Mencionam que, apesar do gosto
pela area ser necessario para o exercicio da funcéo, é indispensavel a realizacdo continua de

cursos para desempenhar o papel de um gestor de sucesso.

26



1.4. Hotelaria hospitalar

A palavra hospital é originaria do latim ‘“hospes”, que tem como significado
“hospede”. Desta forma, deu origem a “hospitalis” que, na antiguidade designava o lugar
onde o povo se hospedava e a “hospitium” que, durante muitos anos, se usava para

caracterizar um hospital de psiquiatria (Boeger, 2005).

Em meados do seéculo XVIII, o hospital era sobretudo considerado uma organizacéo
de assisténcia aos pobres, onde procuravam promover a separacdo da populacdo pobre e
doente da restante sociedade, com o objetivo de minimizar o contagio e a propagacdo de
doengas (Foucault, 2010).

Nesta altura, toda a pratica médica aos doentes era feita no espaco doméstico de cada
um, em que o0 médico era o0 Unico agente e possuidor de todo o material necessario para
realizar este diagnostico. De referir que, na experiéncia do médico, a formacdo hospitalar ndo
era vista como uma opcdo, dado que estes estabelecimentos ndo tinham as condicdes

necessarias para serem considerados um local de ensino.

Finais do século XVIII e inicio do século XIX, as instituicbes hospitalares passaram
a ser consideradas um instrumento de diagndstico e cura. Neste seguimento, a distribuicdo do
espaco tornou-se fundamental na prépria organizacdo na medida em que, 0s utentes que
conseguiam ultrapassar o estado mais critico da doenca, ndo podiam permanecer nos mesmos
espacos que aqueles que ndo o tinham superado (Foucault, 2010). Para o autor, este foi o
momento em que o médico passa a ser a principal figura e responsavel de uma unidade

hospitalar.

Desta forma, procedeu-se a vigilancia regular dos internados bem como ao registo de
todas as ocorréncias referentes a cada individuo. Neste enquadramento, a enfermagem passa a

atuar na execucao de funcgdes de controlo, degeladas pelo médico (M. A. de A. Dias, 2005).

Diversas sdo as defini¢des encontradas atribuidas ao conceito de hospital. Ferrarini
(1977) denomina um hospital como sendo uma instituicdo de saide destinado ao tratamento

de pacientes, com a recuperacdo dos mesmos como indicador de qualidade dos servicos.

Segundo o Regulamento Geral dos Hospitais (1968), o hospital € um estabelecimento
basico na prestacdo de cuidados de saude diferenciados, considerado como: “servigos de
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interesse publico, instituidos, organizados e administrados com o objetivo de prestar a
populacdo assisténcia médica curativa e de reabilitagdo, competindo-lhes, também, colaborar
na prevencdo da doenca, no ensino e na investigacao cientifica (Servico Nacional de Saude,
2016, p. 2).

Fletcher (2001, citado em Strassburger, 2009, p. 28) caracteriza o hospital como um
meio de alojamento, que “ ndo é normalmente vista como atividade de turismo, muito embora
as instalagbes em hospitais, especialmente em instituicdes privadas, sejam proximas das

melhores disponiveis para o alojamento turistico”.

Comparativamente aos séculos passados, a tecnologia hoje prevalece como um fator
diferenciador e decisivo nos diagnosticos dos individuos (Vecina Neto & Malik, 2011). A
tecnologia permitiu que, muitos dos procedimentos realizados em hospitais, fossem
assegurados, com a mesma seguranca, em atendimento ambulatorial ou ao domicilio (Diniz &
Bueno, 2019).

O termo hotelaria hospitalar surge para caracterizar uma forma de gestdo nas
unidades hospitalares, tendo por base os servigos realizados na hotelaria com a finalidade de

aprimorar o tratamento do paciente.

De acordo com Taraboulsi (2006) é o conjunto de procedimentos e servicos de
hotelaria adaptados as especificidades do meio hospitalar, resultante em beneficios sociais,
fisicos, emocionais e psicoldgicos quer para os pacientes e seus familiares como para 0s

colaboradores da entidade.

Boeger (2005) acrescenta que a implementacdo da hotelaria em hospitais tem como
resultado a melhoria dos servicos prestados e que a humanizacdo devera estar presente nas

acOes de todos os intervenientes.

A complexidade das funcdes altera-se substancialmente, e os hospitais passam a ser
vistos como mais do que um estabelecimento de diagnostico e tratamento. O aumento da
populacdo mundial e um notavel crescimento no acesso a saude e tratamento médico aliado ao

progresso econdmico facilitou o acréscimo de unidades hospitalares (Sanz, 2010).

Com a globalizagdo, as mudancas nos comportamentos e valores dos clientes
tornaram-nos mais exigentes. Como principal usuario e critico, o ser humano exige, para além

das préaticas medicas e das capacidades tecnicas dos profissionais, uma qualidade nos servi¢os
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de hotelaria prestados e nas infraestruturas oferecidas. Por conseguinte, “a mudanga no perfil
de usuérios exige a profissionalizacdo dos servicos oferecidos, com capacitacdo dos
profissionais por meio de agdes educativas para a incorporag¢ao de novas tecnologias.” (Matos

& Pires, 2006, p. 4).

A atuacdo da hotelaria hospitalar abrange desde o atendimento e 0s servigos
prestados até a infraestrutura e ambiente que a entidade proporciona, procurando destacar o
bem-estar e a seguranca daqueles que o procuram. Mais, 0s hospitais procuram ter uma
equipa de profissionais qualificada e motivada para oferecer o conforto e comodidade que os

servicos de hotelaria propiciam (Ghetti, 2014).

Todavia, a hotelaria hospitalar é também fornecedora de servicos para os clientes
internos, ou seja, os proprios colaboradores. A humanizacgéo associada aos servicos hoteleiros
promove maior satisfacdo no trabalho e como efeito, melhor desempenho organizacional,
maior fidelizacdo de clientes e por fim, o sucesso lucrativo que as empresas projetam
(Quevedo, 2004).

Assim, sdo cada vez mais as unidades hospitalares que optam pela utilizacdo dos
principios e servicos hoteleiros, ndo s6 como forma de destaque perante as instituicdes de
salde concorrentes, mas pela exigéncia do publico que procura, gradualmente, os servigos de
hotelaria nos hospitais. Destaca-se, no entanto, o desenvolvimento da hotelaria hospitalar nos
hospitais privados com um contraste em relacdo aos publicos onde o estudo € insuficiente
(Diniz & Bueno, 2019).

1.4.1. Hotelaria e Hotelaria Hospitalar

O turismo é uma &area em constante crescimento, que tem permitido o
desenvolvimento de estudos por diversos autores para tentar perceber as diferentes dimensdes

deste fendbmeno (Aynalem et al., 2016).

Na atividade turistica ha um conjunto de elementos tangiveis e intangiveis que
constitui o produto turistico. Desta forma, Criséstomo (2004) explica que o produto turistico
tem como objetivo satisfazer as necessidades e desejos do consumidor e classifica a oferta
turistica em atracOes turisticas, equipamentos e servigos turisticos e infraestruturas de apoio

ao setor.
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Quando se refere a equipamentos e servicos turisticos, como servicos de alimentacéo
e de alojamento, trata-se de responder as necessidades dos turistas. Por outro lado, as
infraestruturas de apoio que incluem transporte, comunicacdo, servicos de agua e também
equipamentos médico-hospitalares sdo realizadas para a populacdo, mas usufruida pelos

turistas quando presentes (Souza, 2006).

Assim sendo, pode-se observar que a atividade turistica depende da juncdo destes
elementos na medida em que oferece ao consumidor as condi¢Bes necessarias e de qualidade

para que este tenha o interesse de conhecer determinados destinos.

No conjunto de equipamentos e infraestruturas, é destacado como meios de
hospedagem os hotéis e como equipamentos medico hospitalares os hospitais. Nos dias de
hoje compdem a oferta turistica, mas em tempos mais antigos “hotéis e hospitais originaram-
se do mesmo tipo de empreendimento: albergues que abrigavam viajantes e peregrinos que

viajavam de povoado em povoado e recebiam também enfermos.” (Boeger, 2005, p. 55).

Apesar de ambos oferecerem alojamento, é de salientar as motivagdes que levam a
escolher estes tipos de hospedagem. Enquanto, em hospitais, as pessoas procuram pela
necessidade de algum tipo de tratamento médico por um longo ou curto periodo de tempo, em
hotéis, a necessidade prende-se com a realizacdo de viagens a lazer ou negécios (Souza,
2006).

Para além das caracteristicas em comum ja referidas, € de ressaltar a tendéncia, por
parte do mercado de salde e bem-estar, de ajustar 0s conceitos e servicos da hotelaria ao meio
hospitalar. O seu objetivo é oferecer ao cliente a maior qualidade nos servicos prestados
(Vecina Neto & Malik, 2011).

Em unidades hoteleiras, o servico percebido pelos consumidores depende das varias
experiéncias que decorreram em atividades especificas do hotel (R. Dias & Pimenta, 2005).
Todas as instituicGes dispdem de objetivos organizacionais dos quais podem sofrer algumas
alteracdes para conseguir oferecer ao consumidor final, um produto com a maior qualidade e

assim, posicionar-se e destacar-se no mercado (Verbist, 2006).

Para Gongalves & Ferreira (2013), um bom alojamento é um dos elementos que mais
contribui para o bem-estar do turista, dado corresponder a uma das necessidades fisioldgicas

basicas do ser humano.
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Na procura da qualidade nos servicos de atendimento, e apesar do progresso
tecnoldgico que se vive no mundo atual, realga-se o elemento humano como base e parte
fundamental. Assim, Castelli (2003, p.37, citado em Souza, 2006, p. 17) reconhece que “o
profissional hoteleiro trata diretamente com pessoas e busca, através da prestacdo dos seus
servigos, a satisfacdo das necessidades e dos desejos de outros seres humanos. Isso exige um
empenho pessoal total, muita iniciativa e criatividade. E da analise de aptiddes fisicas,
intelectuais, de carater e de trabalho que se tem o verdadeiro profissional (...)

vocacionalmente voltado para a hotelaria.”.

No que diz respeito a0 meio hospitalar, um atendimento de qualidade esta
relacionado com a postura do cliente em que 0 mesmo passou a sentir a necessidade que a
unidade hospitalar ofereca, para além da cura e tratamento, o conforto, comodidade e

seguranca a si, e daqueles que o visitam (Boeger, 2005).

Taraboulsi (2006) acrescenta que, dado que os pacientes procuram o hospital em
momentos de fragilidade, a necessidade de um atendimento de qualidade que lhes propicie

conforto e seguranca € crucial.

Os turistas no momento em que escolhem o meio de alojamento para usufruir nas
suas viagens, procuram fatores diferenciadores e que lhes permita a facilidade na sua escolha.
Desta forma, a diferenca nas empresas pode passar pelos altos padrdes de atendimento. Aqui,
denota-se a hospitalidade como fator-chave e caracteristica crucial para o sucesso destas, em
qgue proporciona aos seus clientes sentimentos de satisfacdo, conforto e seguranca, que

consequentemente lhes trara a fidelizacdo do mesmo (Souza, 2006).

Destarte, salienta-se que “neste processo ¢ preciso unir os elementos fisicos
formadores do empreendimento e, especialmente, os elementos humanos prestadores de
Servigos, 0s quais necessitam que a hospitalidade lhes seja um atributo pessoal que deve ser
estimulado pela gestdao.” (Souza, 2006, p. 19).

Taraboulsi (2006) reconhece que o0 sucesso da hotelaria hospitalar recai na
humanizacdo do ambiente: servigos eficientes e colaboradores especializados, solidarios e
hospitaleiros. Acrescenta que, tendo em conta as exigéncias dos clientes, que a gestdo
hospitalar procura pessoas com mente aberta e cientes das mudancas que ocorrem,

“procurando sempre atingir resultados inovadores”.
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Dio (2005) afirma que a humanizacgdo passa também por formar uma rede de dialogo
entre o paciente e os profissionais de saude, onde o respeito e solidariedade mutua imperam.
Os colaboradores deverdo estar dispostos a novos meios de comunicacdo e tratamento do
cliente, considerando estes como o0s propulsores de mudangas na propria organizacao
(Verbist, 2006). O autor refere, ainda, que a qualidade no atendimento depende, ndo sé dos
colaboradores e médicos de um hospital, mas também, dos pacientes e seus familiares.

Depreende-se entdo que a humanizagéo resultante da hotelaria hospitalar resulta da
pratica da hospitalidade presente na atividade hoteleira e que a qualidade no atendimento

advém da insercao de conceitos e servicos da hotelaria.

Para além disto, é evidenciado as infraestruturas de um hospital onde a hotelaria
pode contribuir para a estética do mesmo. O ambiente no interior, com luzes e decoracédo
adequada, deve tornar o ambiente agradavel, dado que o paciente passa a maior parte do seu
tempo no mesmo espaco. Assim, serd cumprido o objetivo em oferecer o méaximo de conforto

ao cliente (Gongalves & Ferreira, 2013).

Os servigos sao também uma das semelhancas encontradas em ambas as areas. No
ponto a seguir, serd aprofundado os servigcos existentes em hospitais bem como uma

comparacao as unidades hoteleiras.

Assim, todos os fatores apresentados anteriormente referentes a qualidade e
humanizacgdo do atendimento caracterizam a esséncia de uma unidade hospitalar nos dias de

hoje.

1.4.2. Servicos de hotelaria hospitalar

Para que a hotelaria hospitalar aconteca, é indispensavel a implantacdo fisica e
estrutural dos constituintes da hotelaria. Um desses elementos diz respeito aos servicos
prestados que devem ser vistos como fator diferenciador e ndo como lucrativo (Cavalcante &
Santos, 2016).

E relevante remembrar que os hospitais sempre possuiram grande parte desses
servigos, mas o0 meio de os desenvolver tem sido adaptado ao longo do tempo, dado a pouca

relevancia que era dada antes e ao objetivo da otimizacdo dos servigos atualmente.
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Para Taraboulsi (2009, citado em Ghetti, 2014), uma das formas de introduzir a
hotelaria hospitalar nas institui¢cfes de salde é a departamentalizacdo, na qual os servicos séo

agrupados em unidades organizacionais, sintetizada no seguinte organograma (figura I11):

llustracdo I11: Organograma da Gestéo da Hotelaria Hospitalar
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Fonte: Taraboulsi (2009, adaptado de Ghetti, 2014)

Tendo por base a obra de Boeger (2005), verifica-se, 0s seguintes setores que
pertencem a estrutura de uma unidade hospitalar que dispde de servicos de hotelaria
hospitalar:

a) Reservas: Este setor é o responsavel pelo atendimento telefénico ao publico
para eventuais consultas e exames e como apoio as equipas meédicas aos
pedidos de internagoes.

b) Rececdo: Com um ambiente agradavel e uma decoracdo adequada, 0s
profissionais devem prestar um atendimento e acolhimento cortés e
personalizado.

c) Central de atendimento: O profissional presta servigos para as varias areas do

hospital, na resolucdo de problemas e antecipacdo das necessidades dos

utentes.
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d) Portaria Social: Neste setor, estdo incluidos os individuos que tém como

principal funcédo estacionar os carros dos clientes, os que retiram as bagagens
dos automoveis e a encaminham para o quarto do hospede.

e) Seguranca: Esta incumbida a seguranca do hospital, com a utilizacdo de
técnicas corretivas e tecnologia de ponta. Sem esquecer que as unidades
hospitalares devem ser possuidoras de um plano de contingéncia para
determinadas situacdes que possam vir a acontecer.

f) Manutencdo: O profissional deste setor esta encarregue de eventuais trocas
e/ou consertos de equipamentos que estejam estragados ou a precisar de uma
remodelagéo para facilitar o internamento do utente.

g) Limpeza e Lavandaria: Departamento responsavel pela arrumacéo, limpeza e

desinfecdo dos quartos e areas comuns, pela lavandaria e rouparia.

Numa unidade hospitalar, a este servico prende-se um conjunto de normas e
critérios técnicos de limpeza rigidos. Diz, ainda, respeito as tarefas neste setor
a recolha dos lixos e gestdo de residuos, seguindo uma classificacdo
normatizada.

h) Nutricdo e Dietética: Nesta area, 0s servicos sdo prestados ndo s6 aos pacientes

como aos seus familiares e acompanhantes e aos colaboradores da unidade.
Existe uma area para orientacdo de uma nutricionista, na adequacdo da dieta a
patologia do cliente.

i) Eventos e Lazer: Esta zona é responsavel pela promocéo de atividades lidicas

tendo em consideracdo a recuperacdo rapida e positiva dos pacientes. Assim,
exemplos de atividades que possam ser realizados em ambiente hospitalar sao a

ginastica, aulas de arte, e salas de musica e leitura.

Na tabela iii pode-se observar uma comparacao dos servigos existentes na hotelaria e

quais os correspondentes na hotelaria hospitalar:

Tabela iii: Comparacgdo de servi¢os na hotelaria e hotelaria hospitalar

Hotelaria Hospital

Reservas Reservas

Rececéo Rececéo
Guest Relations Central de atendimento
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Concierge Portaria Social

Seguranga Segurancga
Manutencao Manutengao
HouseKeeping Limpeza e Lavandaria
Alimentos e Bebidas/Room Service Nutricdo e Dietética
Eventos Eventos e Lazer
Spa’ s Fisioterapia

Fonte: Elaboragdo Prépria

A semelhanca do descrito em 1.2.1, elaborou-se um esquema-resumo (figura 1V) de
niveis de importancia dos servicos hospitalares. Em comparacdo com a hotelaria, o setor da
higiene e limpeza torna-se ponto de destaque no primeiro nivel na medida em que é
importante para a prevencdo de contdgios. Ao segundo nivel, dizem respeito servicos
complementares para a melhoria das patologias clinicas e o bom funcionamento da unidade:
fisioterapia, seguranga e manutencdo. No terceiro nivel corresponde, essencialmente,
atividades de lazer que a unidade hospitalar oferece ao hdspede com o objetivo de

providenciar uma estadia mais agradavel.

lustracéo IV: Composicéo do servico de hotelaria hospitalar
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eAlojamento
¢ Nutri¢do e Dietética
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Fonte: Elaboragdo Prépria
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Da necessidade da empresa ndo querer executar uma fungdo, surge o outsourcing
definido por Pires (2012) como um meio do qual uma organizagdo contrata outra empresa

externa para a realizacdo de uma atividade no seio da propria entidade.

Hoje em dia, cada vez mais sdo as empresas que optam pelo outsourcing de servicos
e a hotelaria hospitalar ndo é excecdo. Na procura por reducGes monetarias, os hospitais
optam pela sua utilizagdo maioritariamente em servigcos de seguranca, limpeza e lavandaria e

manutencdo (Boeger, 2005).

No entanto, ha riscos e vantagens que devem ser tomados em conta nesta escolha.
Exemplificando, o setor da limpeza carece de um elevado controlo de infegdes e por isso,
muitos profissionais argumentam que apenas as equipas dos proprios hospitais estdo

preparadas para assumir essa responsabilidade.

Mais, as entidades escolhidas para prestar o servico ndo tem o0s conhecimentos
necessarios do hospital para exercer um servico de qualidade, igualado aquele que é realizado
pela equipa hospitalar.

Para o estudo em questdo, a abordagem ao nivel de unidades hospitalares sera
somente a hospitais.

1.4.3. Hospitalidade e Humanizagéo

O termo hospitalidade provém do latim ‘“hospitalitate” que significa 0 ato de
hospedar, a qualidade do hospitaleiro (Sanz, 2010)

As suas origens remontam 0s anos 3.000 a.C, onde eram varias as civilizaces que
acolhiam aqueles que se deslocavam para comércio, em negdcios e para as guerras em
conquistas de novas terras. Com o passar dos anos, as civilizacbes gregas e romanas
trouxeram novas motivacGes aos seus deslocamentos, nomeadamente pela religido como a

peregrinacao e por questdes de salde (Sanz, 2010).

A expressdo, como utilizada na atualidade, tera surgido na Europa no inicio do
século XIII onde era oferecido alojamento aos viajantes em conventos, hospicios e hospitais,

despoletados pelo tratamento e cura (Verbist, 2006).
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Nos dias de hoje, o conceito é complexo e sujeito a diversos pontos de vista.
Unanimemente, é considerada como a base do sucesso em todos os tipos de servigo, incluindo

a hotelaria hospitalar (Cavalcante & Santos, 2016).

Boeger (2005, p. 54) classifica como sendo “o ato ou efeito de hospedar ou, ainda,
bom acolhimento, liberalidade, amabilidade e afabilidade no modo de receber os outros”.
Camargo (2003, citado por Verbist, 2006), defende que a hospitalidade deve constituir um
ritual da vida privada, ou seja, deve estar presente no dia-a-dia das pessoas. O autor justifica
que, independentemente da atividade profissional que desempenha, o ser humano tem o seu

caracter, valores e 0 modo de tratar as pessoas incutido na vida social.

Junior (2008) cita o conceito de Brotherton (1999, p. 168) que a define como “uma
troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para aumentar o bem-

estar mUtuo das partes envolvidas mediante oferta de acomodagdo e/ou alimento e/ou bebida”.

Na visdo de Lashey e Morrison (2000, citado em Slattery, 2002) e do estudo
realizado nos trés dominios da hospitalidade, os autores caracterizam-na cuja funcao passa por
definir um relacionamento ou propiciar uma troca de bens e servicos entre dois individuos,

instituindo uma dinamica de reciprocidade.

A hospitalidade, tida como um fenémeno social, envolve relagbes humanas entre
anfitrides e hospedes. Motivos como a globalizacdo, a industrializacdo e 0 avango nos meios
de comunicacdo vieram alterar as culturas e as percecfes dos individuos. As sociedades, em
niveis sociais e culturais distintos, possuem as suas proprias exigéncias que devem ser

seguidas por ambas as partes (Sanz, 2010).

Mullins (2001, citado em Correia, 2017, p. 36) afirma que o termo hospitalidade
pode dividir-se em dois setores: “o comercial (alojamento; alimentacdo e bebidas; comércio
turistico; turismo e viagens) e o industrial e servigos publicos (industrial; servi¢os publicos;

hospitais e casas residenciais) ”.

Como referido na caracterizacdo da hotelaria hospitalar, as exigéncias dos clientes
trouxeram aos hospitais a necessidade de uma realidade mais humanizada, em que é esperado
uma melhoria dos servigos prestados e um atendimento personalizado. Kotler (1998, citado
em Cavalcante & Santos, 2016), explica que quando o produto ndo é diferenciado, a chave do
sucesso entre organizacdes esta nos servicos e na melhoria destes que acrescentam valor para

o cliente.
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Boeger (2005) defende que a hotelaria hospitalar ndo é sindbnimo de luxo mas sim de
conforto (ambiental, fisico e psicolégico). Para o conceito ser eficaz, este deve ser relacionado
a hospitalidade. Caracterizado como um servigo intangivel, o objetivo é, da mesma forma que
se oferece aos hospedes de um hotel, providenciar seguranca e conforto aos clientes e aos seus
acompanhantes que estdo a ultrapassar momentos de fragilidade (Goncgalves & Ferreira,
2013).

Na qualidade dos servicos de saude, existem trés aspetos que o paciente tem em
conta: o atendimento médico, a relacdo entre os dois agentes e a qualidade do ambiente e das
instalacGes da organizacdo (Lopes et al., 2018). Esta qualidade depende de um conjunto de

recursos humanos, tecnoldgicos e econémicos, com o propdésito de atrair potenciais clientes.

No entanto, Castelli (2006, citado em Ghetti, 2014), realca o desafio, para as
unidades que providenciam alojamento, de assegurar uma hospitalidade que va de encontro as
exigéncias e expectativas de quem 0s procura. Para isso, as unidades terdo que ter uma
estrutura fisica e um atendimento bem sintonizados, dado que ambos funcionam como meios
de comunicacdo da hospitalidade. Correia (2017) defende que, sobretudo as unidades
hoteleiras, conseguem ser mais criativas do que outros setores e por isso, deveriam empenhar-

se em construir e gerir uma boa relagdo com o cliente.

A hospitalidade precisa do envolvimento de todos os colaboradores das organizacfes
que providenciam alojamento dada a interacdo que ela carece entre 0s clientes e 0s
profissionais que, direta ou indiretamente, satisfazem as suas necessidades (Cavalcante &
Santos, 2016). Mais, Hemmington (2007) acredita ser importante inserir a perspetiva do
hospede na definicdo de hospitalidade pois os consumidores ndo compram uma prestacdo de

servico e a qualidade exigida mas experiéncias e memorias.

O autor aponta a importancia da relacdo entre o héspede/anfitrido na hotelaria para
dois fatores: satisfacdo do cliente e qualidade do servico prestado. A hospitalidade estimula os
cinco sentidos, “através de muitas surpresas e de varios cenarios, proporcionadas pelos
colaboradores, enquanto performers e ndo como serventes, num ambiente de generosidade e

de seguranca” (Correia, 2017, p. 41).

Baseada na hotelaria, a hospitalidade hospitalar trouxe o conceito de humanizacgéo

para a area da salde, dando origem a uma nova imagem para 0s hospitais visando tornar
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efetiva a assisténcia ao paciente, transformando o momento arduo mais humano. Desta forma,

a qualidade e eficcia dos servigos ndo se encontram comprometidos (Oliveira et al., 2012).

Para Strassburger (2009), a humanizacdo caracteriza-se como um equilibrio entre o
uso da tecnologia e a relacdo entre os dois agentes de comunicacgdo, os profissionais e 0s

usufruidores de servigos.

Na visdo de Mezzomo (2002), a humanizacdo é um dever de todos e acredita que
humanizar o atendimento ndo € sO estar proximo do paciente mas atender as suas

necessidades e possibilitar servicos eficientes que promovam uma experiéncia positiva.

Na medida em que o sucesso da implantagdo do sistema de humanizacao no hospital
depende dos profissionais envolvidos, a gestdo da unidade deverd promover mudancas quer
nos comportamentos adotados quer na mentalidade. Assim, um servico hoteleiro bem

implementado aliado a uma gestdo de recursos humanos eficaz resulta no éxito da mesma.

A hotelaria hospitalar procura exceléncia continua nos servicos exercidos,
conciliando com o principal objetivo do hospital de tratamento e assisténcia médica (Batista,
2005).

Através da humanizacdo nas instituices de salde, a hospitalidade torna-se um fator
de escolha, por parte dos clientes, do local da realizagdo de tratamento (em entidades
privadas) e também como recomendacdo para familiares e amigos (Goncalves & Ferreira,
2013).

Tendo em conta que ambos estes conceitos dependem dos colaboradores, torna-se
relevante a sua retencdo. Lopes et al. (2018) afirmam que as unidades hospitalares que optam
pelas bases da hotelaria retém os seus funcionarios por mais tempo alcancando niveis de
satisfacdo superiores. Complementarmente, a humanizacao nos hospitais passa, também, pela
valorizacdo dos profissionais, possibilitando-os a um acesso e participacdo mais ativa nas

tomadas de decisao (Strassburger, 2009).

Em jeito conclusivo, devera considerar-se a pratica da hospitalidade em todas as
organizacOes de prestagdo de servicos, que buscam a satisfacdo dos clientes e por
consequéncia a maximizacao dos lucros (Oliveira et al., 2012). No meio hospitalar, torna-se
imprescindivel a existéncia de uma gestdo hospitalar que contribua para o aumento do

comprometimento dos profissionais envolvidos. Ainda, é fundamental que a unidade possua
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uma boa estrutura, com o espirito de entreajuda incutido nos valores da organizacdo e na

mente dos colaboradores.

1.5. O gestor de hotelaria hospitalar

O gestor de hotelaria hospitalar hierarquicamente esta dependente da administracéo
do hospital, exercendo um papel importante na organizacdo dos servigos de hotelaria
hospitalar, sendo o responsavel pelo desenvolvimento dos profissionais de hotelaria

hospitalar, procurando a harmonia e o equilibrio entre todos os setores.

Todo o gestor hospitalar, segundo Vegine (2008) deve conhecer a situacdo em que a
sua entidade esta inserida. Para que a gestdo da unidade hospitalar seja eficaz, este precisa de
ter em conta e analisar determinados aspetos inerentes a fungdo: devera conhecer o historial
da organizacdo e detetar os erros e falhas cometidas de anos anteriores; o presente e saber se
as medidas correntes sdo suficientes para dar resposta as adversidades que surgem; o futuro e
que objetivos e medidas quer e pode tomar para prevenir eventuais perdas. Ainda, é
fundamental conhecer os recursos humanos que integram a unidade e ponderar a importancia
destes em relacdo ao sistema implementado. O autor refere que a reflexdo inteligente sobre
estes aspetos deve fazer parte do dia-a-dia destes profissionais para que haja um
comprometimento organizacional face as mudancas globais, conseguindo dar respostas

rapidas e inovadoras.

Um gestor devera possuir um perfil analitico, de forma a procurar reunir e analisar
dados qualitativos e quantitativos para tomar decisdes acertadas e precisas para a obtengédo
dos resultados esperados. Tem como tarefas principais o planeamento dos processos e
atividades organizacionais bem como o acompanhamento da sua execucdo. De forma a
corresponder a missao e objetivos da entidade, o gestor, através de estratégias, consegue
atingir niveis de sucesso superiores. No caso da hotelaria hospitalar, como entidade prestadora
de servicos, a estratégia passa por estabelecer uma ligagdo com o cliente, oferecendo um

atendimento de qualidade (Vegine, 2008).

As estratégias organizacionais estdo relacionadas com a competitividade na medida
em que, dado que as empresas competem entre si, devem procurar destacar-se da
concorréncia. Na formulacdo da estratégia o profissional deve ter em consideracdo os pontos
fortes e fracos porque “cada estratégia desenvolvida pode aumentar ou inibir a eficicia da

organizagao como um todo” (Strassburger, 2009, p. 37).
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1.5.1. Competéncias do gestor de hotelaria hospitalar

Por se tratar de um servico vindo da hotelaria hospitalar, pressupe-se que as
competéncias de um gestor de hotelaria hospitalar igualam-se a de um gestor hospitalar.
Apesar de grande parte das competéncias serem gerais para ambos, o facto de se tratar de um
hospital, traz responsabilidades acrescidas ao nivel da saude.

A complexidade da gestéo hospitalar exige conhecimento em determinadas areas. A
comunicacdo e o relacionamento humano sdo fatores que ndo devem ser esquecidos tendo por
base uma gestdo de pessoas eficaz visando uma cooperacao dos profissionais para o alcance
dos objetivos organizacionais e individuais (Boeger, 2005). Complementarmente, para Prestes
e Cirino (2019), o que diferencia um hospital dos restantes é o atendimento de qualidade que
dependem exclusivamente das pessoas que desempenham funcdes na organizacdo. Desta
forma, os autores acreditam que 0s gestores que ndo reconhecem a importancia de uma boa
gestdo de pessoas como fator diferencial do crescimento no mercado, apenas estdo a espera de
resultados monetérios e consequentemente, do fracasso. Um gestor precisa de dominar, ndo s6
conhecimentos na area da gestdo, como também aspetos relacionados ao atendimento e

humanizacdo (Grohmann et al., 2012).

O gestor hospitalar deve concentrar os seus esforcos para implementar melhorias,
avaliar o desempenho dos colaboradores e criar um ambiente que transmita motivacdo a
equipa (Prestes & Cirino, 2019). No que diz respeito a tecnologia, € aos avangos que se tem
vivido, o dominio de softwares e aplicativos torna-se essencial para que a organizagao consiga
acompanhar as tendéncias (Verbist, 2006). Ao nivel econdémico, Borges (2012) refere o
desempenho financeiro, nomeadamente a gestdo de stocks e o controlo dos investimentos
efetuados como principais tarefas desempenhadas. N&o obstante, devem fazer parte das
competéncias técnicas: o dominio de processos e métodos da area da hotelaria, normas
ambientais e regulamentacdes especificas do setor de servigos de salde como a utilizacdo

correta de produtos de limpeza e higiene e a gestdo de residuos (Ghetti, 2014).

Atraves do gestor, as organizagdes hospitalares sdo compostas por praticas
abrangidas pelos objetivos de atingir maxima eficiéncia e qualidade. O gestor para além de
estar aberto e atento as transformacfes e tendéncias do meio que o rodeia deve prever e
antecipar as mudancas que eventualmente possam surgir (Brito & Ferreira, 2006). Deve

procurar uma melhoria continua nos servigos prestados, nas infraestruturas e nos

4



equipamentos, de forma a criar valor para o cliente (Strassburger, 2009). Agregado a isto,
devem possuir rapidez na resolucdo de problemas.

Para Taraboulsi (2009, citado em Ghetti, 2014), o gestor hospitalar deve ser criativo,
flexivel e voltado para a humanizacéao entre os colaboradores entre si e entre eles e os clientes
externos. Para além disto, deve assegurar o uso eficiente de recursos do hospital, organizar,
coordenar e supervisionar 0s servigos de hotelaria prestados. Prestes e Cirino (2019)
acrescentam a resiliéncia, a criatividade, o compromisso e o feedback assertivo como as

principais competéncias para um gestor na area da hotelaria hospitalar.

No ponto de vista de Boeger (2009, citado em Ghetti, 2014), este refere as seguintes
particularidades: apresentacdo pessoal cuidada, comunicacdo clara e sucessiva, tanto oral
como escrita, capacidade de integracdo e iniciativa e o conhecimento de outros idiomas.
Ainda, uma das grandes tarefas deste profissional é a apresentacdo de caracteristicas de
lideranca (Brito & Ferreira, 2006).

No estudo de Strassburger (2009), os gestores inquiridos destacaram a importancia
de oferecer formacdo continua aos colaboradores, promovendo o desenvolvimento pessoal e

profissional.

Tratando-se de um servico que requer uma gestdo de pessoas eficiente, a
probabilidade de conflitos € maior. Desta forma, a resolucao de conflitos devera ser uma das

competéncias do gestor hospitalar.

Em suma, as competéncias expostas para um gestor de hotelaria hospitalar
assemelham-se as de um gestor hoteleiro, com as especificidades que a &rea da saulde

pressupoe.

1.5.2. Percurso profissional do gestor de hotelaria hospitalar

O estudo empirico de Ghetti (2014) mostrou-se fundamental para perceber a
importancia da existéncia de formacdo académica para o cargo de gestor de hotelaria
hospitalar. Os inquiridos, unanimemente, consideraram a formagdo em Gestdo Hoteleira e
Hotelaria Hospitalar como a principal. Acrescentaram que existem cursos de especializagédo
ou pos-graduacdo como complemento & formacdo académica: Logistica, Gestdo em Saude,
Gestdo Hospitalar, Gestdo da Qualidade e Gestdo de Pessoas. Relativo a experiéncia na area,

as respostas basearam-se na relevancia que possui para o exercicio da funcdo e por isso,

42



acreditam ser indispensavel a experiéncia minima de um ano de algum dos setores da

hotelaria hospitalar.

Confrontados com a escolha entre a experiéncia profissional ou a formagéo
académica como principal escolha para o cargo de gestor numa unidade hospitalar, os
individuos afirmaram que ambos sdo fatores decisivos na selecdo. Neste seguimento,
Grohmann et al. (2012) refere a formacdo profissional, quer por iniciativa propria ou da
organizagdo, como um acréscimo ao bom desempenho profissional de um gestor de hotelaria

hospitalar.

Por outro lado, Nascimento et al. (2016) apontam que, em estudos realizados, na sua
maioria, 0s gestores de hotelaria hospitalar ndo possuem formacdo compativel com o
exercicio da sua funcdo. Os autores evidenciam a falta de referéncias da tematica em questao

e a necessidade de futuras investigagdes sobre o perfil destes.

Comparativamente, e tendo por base a informacdo adquirida, o percurso académico
de um gestor hoteleiro e de um gestor de hotelaria hospitalar, apresentam semelhancas nas

areas de estudo e a importancia concedida a formacao continua.

Santos e Franca (2016, p. 3) reiteram que “a profissionalizacdo dos gestores na area
hospitalar ainda estd em fase de desenvolvimento, ocorrendo pouca preocupacdo efetiva
quanto a formacdo e caracteristicas dos seus profissionais” . No panorama nacional, ndo ha

estudos que abordem o perfil do gestor de hotelaria hospitalar, razdo pela qual se acredita

importante aprofundar acreditando ser uma mais-valia para a &rea em quest&o.

1.6. Concluséao

A revisdo da literatura compreendeu a apresentacdo de diversos autores sobre
determinados conceitos no dominio da hotelaria e da hotelaria hospitalar, auxiliando na

contextualizacdo deste estudo.

Ao longo da mesma foram se definindo conceitos e os principais elementos
consideraveis para a investigacdo. A hotelaria ¢ um dos principais produtos caracteristicos do
turismo. Apresentando o seu conceito (1.1.), percebemos a sua importancia no setor
econdmico e a razdo de ser considerada uma das principais atividades turisticas: satisfacdo de

um conjunto de necessidades basicas do turista.
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O setor hoteleiro ¢ uma inddstria de servigos (1.2.1.), onde o elemento humano é
percebido como um recurso indispensavel na prestagdo do servico bem como na qualidade
prestada e consequentemente, na satisfacdo do hospede. O servigo hoteleiro apresenta um
conjunto de caracteristicas (1.2.2.) que um gestor hoteleiro devera considerar. Identificou-se o
perfil do gestor hoteleiro (1.3.1) e as competéncias inerentes a sua funcdo (1.3.2). O gestor
tem que saber gerir os objetivos organizacionais, coordenar os esforgos e influéncias internos
e externas a entidade com a otimizacdo de lucro e satisfacdo do hdspede como principais
propdsitos a alcancar. As empresas hoteleiras, na escolha de um profissional para o cargo de
gestor, dao valor a experiéncia profissional e ao grau académico, oriundos de &reas de

alojamento, alimentos e bebidas, comercial/marketing ou outras (1.3.3.).

O surgimento do termo de hotelaria hospitalar surgiu, com base nos servicos
hoteleiros, para definir a gestdo hospitalar com a finalidade de melhorar a estadia do paciente
nos hospitais (1.4.). Tendo em conta que os servicos hospitalares foram adaptados a hotelaria,
as parecencas entre ambos séo varias (1.4.1; 1.4.2). Nesse seguimento, 0 seu conceito esta
diretamente associado a hospitalidade e humanizacao, em que as exigéncias dos consumidores
trouxeram as organizacOes a obrigatoriedade de melhoria e acréscimo de valor para o cliente
(1.4.3)).

A semelhanca do anterior, caracterizou-se o perfil de um gestor hospitalar, que Ihe é
incumbida a responsabilidade da unidade e profissionais de salde e devera procurar a
harmonia entre os setores do hospital (1.5.1.). As competéncias deste igualam-se,
maioritariamente, as de um gestor hoteleiro com uma responsabilidade acrescida tendo em
conta as exigéncias e especificidades do setor de salde (1.5.2.). Ao nivel do percurso
profissional, aos profissionais optam, essencialmente, por uma formacédo em Gestdo Hoteleira
e Hotelaria Hospitalar, podendo complementar com cursos de especializagdo (1.5.3.). A
revisdo da literatura apresenta-se escassa nesta tematica e por isso, considera-se significativo
aprofundar a mesma, no panorama nacional, contribuindo para a literatura do setor da

hotelaria hospitalar.
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2—- METODOLOGIA

2.1. Introducéo

O presente capitulo interliga o capitulo da revisao de literatura e o capitulo da analise
e discussdo de resultados. No fundo, esclarece todo o processo metodoldgico utilizado neste
estudo.

O capitulo da metodologia de investigacdo esta dividido em duas partes.
Primeiramente, sdo apresentadas e descritas as etapas do processo metodoldgico desta
investigacdo (seccdo 2.2). Numa primeira etapa, comecamos por identificar o problema de
investigacdo (seccdo 2.2.1), onde esta definida a questao de investigacdo bem como o objetivo
geral e os objetivos especificos que conduziram esta dissertacdo. De seguida, identificou-se as
fontes de informacéo para a realizacdo da revis@o da literatura (seccéo 2.2.2) e as proposic¢oes
(seccdo 2.2.3). Logo depois, retratou-se 0 método e técnicas de investigacdo, neste caso, a
entrevista (seccdo 2.2.4) para que, no fim, seja descrita como foi efetuada a anélise da
informac&o (2.2.5) para chegar as conclus@es. A segunda parte caracteriza-se por possuir uma
avaliacdo a todo o processo metodolégico (2.2.6).

2.2. Etapas do processo metodologico

Baseando a divisdo do processo metodoldgico pela oOtica de Correia (2017), este
estudo divide-se em seis etapas: identificacdo do problema de investigagdo (secgdo 2.2.1),
exploracdo da revisdo da literatura (sec¢do 2.2.2), modelo de analise e proposicdes (2.2.3),
observacdo dos métodos e técnicas de investigacdo (seccdo 2.2.4), a andlise da informacéo
(2.2.5) e por fim, a avaliacdo metodoldgica (2.2.6). Nas seccdes seguintes estdo descritas e

explicadas.

2.2.1. Identificar o problema de investigagédo

Segundo Caixieiro (2014, p. 372) metodologia pode ser considerada “um conjunto de
orientagdes que norteiam a investigacdo, com a agregacdo de uma pluralidade de

procedimentos cientificos especificos a partir dos quais se espera atingir uma certa unidade”.
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Recorda-se, neste capitulo, que a investigacdo a desenvolver tem como objetivo
principal identificar o perfil de gestores hoteleiros e de gestores de hotelaria hospitalar.
Procurou-se compreender o conjunto de atributos e competéncias requeridas para a construcéo
do perfil dos gestores e percebidas como essenciais para o exercicio da sua funcdo, tendo em
conta 0s objetivos organizacionais. Mais, realizar uma comparacdo do perfil, das
competéncias e do percurso profissional do gestor hoteleiro com o gestor de hotelaria

hospitalar, procurando identificar possiveis semelhancas das exigéncias de ambas as areas.

A pesquisa procurou responder a questdo “Como se caracteriza o perfil de um
gestor hoteleiro e de um gestor de hotelaria hospitalar?”. De forma a cumprir 0s
pressupostos levantados pela investigacdo, pode ainda definir-se enquanto objetivos
especificos:

a) Identificar as competéncias de um gestor hoteleiro e de um gestor hospitalar;

b) Identificar as areas de atuacdo do gestor hoteleiro e do gestor de hotelaria

hospitalar;

c) Comparar a formacao académica e o percurso profissional do gestor hoteleiro

com o gestor de hotelaria hospitalar.

Visando responder a questdo inicial e tendo por base os objetivos estabelecidos como
orientacdo para a pesquisa, esta investigacdo caracteriza-se por ter um cariz qualitativo. Pelas
razdes de ndo ter a finalidade de obter nUmeros como resultados, por poder captar as opinides
dos entrevistados e por conseguir interpretar 0os comportamentos e atitudes dos mesmos,
considera-se 0 método qualitativo mais apropriado ao alcance dos objetivos previamente
estabelecidos (Minayo, 2006). Assim, a investigacdo realizada apresenta uma metodologia

qualitativa por estudo de caso.

Para Turato (2000), a metodologia qualitativa baseia-se no estudo e analise de um
comportamento e considera-o como um método que nao recorre a numeros, técnicas
estatisticas e amostras numericamente representativas mas sim ao uso de entrevistas,
gravacdes e conversas. O autor complementa que, neste tipo de método, 0s pesquisadores tém
como alvo principal a melhor compreensdo do comportamento e experiéncia humana,

conseguindo desenvolver empatia pelos participantes.
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2.2.2. Exploracdo: revisdo da literatura

Este trabalho de investigacdo € composto por cinco etapas: a pesquisa bibliografica;
0 enquadramento tedrico, compreendendo a tematica da dissertacdo; a recolha de dados, na
elaboracdo e aplicacdo dos guides das entrevistas; a analise dos resultados; e, por fim, as

considerac0es finais dos dados recolhidos.

Nesta fase, a recolha de dados caracteriza-se por abranger um conjunto de atividades
interrelacionadas cuja finalidade passa por conseguir reunir boa informacdo, facilitando o
processo de resposta as questdes de investigacdo Creswell (2013). Escolha e identificacdo de
locais ou individuos, a definicdo da amostra, a definicdo da técnica de recolha a usar, a
recolha de informacdo, o0 registo e a sua armazenagem para que consigam ser facilmente

encontrados, sdo, para o autor, procedimentos implicados na recolha de dados.

A pesquisa bibliografica estd relacionada com a questdo de investigacdo e 0s
objetivos propostos anteriormente. Desta forma, foi realizada tendo por base inUmeros artigos
cientificos de revistas internacionais, livros técnicos de Hotelaria e Hotelaria Hospitalar,
dissertacOes de mestrado, teses de doutoramento, relatdrios e outros trabalhos académicos. As
principais fontes de pesquisa, também, usados foram o Google como motor de busca, 0
Google Académico, B-on, Rcaap e Recipp (Repositério Cientifico do Instituto Politécnico do
Porto).

Ao nivel da gestdo das referéncias bibliograficas foi utilizado o software Zotero com

0 estilo de citagdo das normas APA 72 edicéo.

2.2.3. Modelo de andlise: proposicoes

Enquanto num estudo quantitativo sdo formuladas hipoteses, num estudo qualitativo
formulam-se proposi¢des (Yin, 2003). As proposi¢des “especificam as questdes do tipo
‘como’ e ‘porqué’ para determinar o que devemos analisar.” (Meirinhos & Osério, 2010, p.
56).

Desta forma, neste estudo, as proposi¢Oes de investigacdo foram formuladas com
base na revisdo de literatura as quais correspondem perguntas das entrevistas realizadas
(tabela iv).
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Tabela iv: Enquadramento dos objetivos gerais e especificos e proposi¢des de investigacdo

Fontes de
informacéo a
recolher
(perguntas

Obijetivo
geral

Objetivos
especifico
s

Proposicdes de investigacdo

Autores

GH!

RH
> | A°

0G

OE1l

P1:

a)

b)

<)

As principais competéncias técnicas do
gestor hoteleiro sdo: receber o hdspede,
atencdo ao detalhe, dominio de
tecnologias, conhecimento da operacéo do
hotel e departamentos...

As principais competéncias genéricas do
gestor hoteleiro sdo: dominio de linguas
estrangeiras, comunicacdo oral e escrita,
ética profissional...

As principais competéncias de
comportamento e atitude do gestor
hoteleiro sdo: simpatia, trabalho de equipa,
lideranca, flexibilidade, espirito critico...

(Correia,
2017)

pP2:

b)

<)

As principais competéncias técnicas do
gestor de hotelaria hospitalar s&o: dominio
de tecnologias e softwares, conhecimento
dos departamentos, gestdo de stocks,
dominio de normas e regulamentacées
especificas...

As principais competéncias genéricas do
gestor hoteleiro s&o: comunicagéo oral e
escrita, ética profissional, dominio de
linguas estrangeiras...

As principais competéncias de
comportamento e atitude séo: resolucdo de
conflitos, promover o desenvolvimento
pessoal e profissional, antecipar mudangas,
criatividade, flexibilidade, lideranga...

(Boeger, 2005;
Borges, 2012;
Ghetti, 2014;
Verbist, 2006)

OE2

P3:

a)

O diretor hoteleiro tem a sua
responsabilidade a coordenagdo dos
setores de alojamento, alimentagéo e
bebidas e administrativo.

(Correia,
2017; Paiva et
al., 2014;
Quevedo,
2004)

P4:

a)

O diretor de hotelaria hospitalar é o
responsavel da supervisdo de todos o0s
setores inerentes a hotelaria.

(Strassburger,
2009; Vegine,
2008)

OE3

P5:

a)

b)

O diretor hoteleiro faz o seu percurso nas
areas de: alojamento/comercial;
alimentacdo e bebidas; e outras.

A formagdo continua é uma mais-valia no
desenvolvimento profissional do diretor

(Correia,
2017; Rebola,
2012)

! Gestores Hoteleiros
2 Recursos Humanos

3 Associagdo

48




hoteleiro.

P6:
a) O diretor de hotelaria hospitalar faz o seu 0
percurso nas areas: gestéo hoteleira; e
gestdo hospitalar. . 1 2
b) O diretor de hotelaria hospitalar deve (Ghetti, 2014)
possuir experiéncia minima de um ano na 2

area.

Fonte: Elaboracédo Prépria

2.2.4. Observacdo: métodos e técnicas de investigacao

Seguido de um enquadramento metodoldgico, 0 passo seguinte passou por

estabelecer métodos de pesquisa a utilizar, do qual surgiu a entrevista semiestruturada.

A entrevista é umas das principais técnicas usadas na recolha de dados, quando o
investigador pretende obter informagfes que ndo conseguem ser encontradas em registos e
fontes documentais e que permitam “conhecer atitudes, sentimentos e valores subjacentes a0
comportamento” do entrevistado (Ribeiro, 2008, p.141, citado em Jdnior & Junior, 2011). Gil
(2008) define entrevista como uma interacdo social, em que uma das partes procura recolher

informagdo a outra, vista como uma fonte de informacé&o.

A entrevista semiestruturada combina um conjunto de questdes antecipadamente
formuladas e abertas, permitindo que o entrevistado tenha a liberdade para conseguir refletir e

expressar-se sobre os assuntos a abordar (Longhurst, 2016; Minayo, 2006).

Tendo em conta que esta investigacdo tem dois estudos de caso, cada um tem varias
unidades de analise. O primeiro estudo de caso diz respeito ao perfil do gestor hoteleiro e o
segundo estudo de caso ao perfil do gestor de hotelaria hospitalar. As unidades de analise
foram escolhidas com base numa amostra intencional e sdo constituidas por quatro diretores
hoteleiros, quatro diretores de hotelaria hospitalar, dois diretores de recursos humanos de cada
setor e um diretor de uma associacdo da rea para cada estudo de caso. O mesmo numero de
unidades de andlise e a diversidade de fungGes que os entrevistados desempenham, permitiu
consolidar informacdo de varias vertentes e profissionais das areas, e conseguir perceber as

diferencas e pontos em comum.
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Para a area da hotelaria e para a area da hotelaria hospitalar, foram realizados trés
guides de entrevistas, tendo em conta os trés conjuntos de entrevistados diferentes: diretores
hoteleiros, diretores de recursos humanos e diretor de uma associacdo da area da

hotelaria/hospitalar.

No planeamento da entrevista foi definida a informacéo que se pretendia obter dos
entrevistados, tendo sempre por base 0s objetivos previamente estabelecidos: formacao
academica e profissional, percurso profissional, areas de atuacdo e competéncias do gestor
hoteleiro e do gestor de hotelaria hospitalar. Identificadas as principais tematicas, passou a
delinear-se quais as questdes que procuram responder aos objetivos, consolidadas com a

revisdo bibliogréafica.

As entrevistas foram realizadas entre abril de 2021 e agosto de 2021, através de um
guido semiestruturado (Anexo A). Os entrevistados foram contactos via email e por contactos
fornecidos pelos mesmos e foi lhes explicado o ambito e objetivo da investigagdo, bem como
a confidencialidade e anonimato que lhe é colocada. Em seguida, foram-lhes colocadas varias
questdes de acordo com o guido previamente delineado, mas sem qualquer restricdo para que

permitisse que abordassem outros assuntos que achassem relevantes para o estudo.

O guido da entrevista aos diretores hoteleiros e hotelaria hospitalar € composto por 7
questdes sendo que cada uma delas possui subquestdes, a entrevista dos diretores de recursos
humanos possui 4 questdes e o0 guido do presidente de associa¢fes da area é composta por 3

grandes questdes.

As entrevistas foram transcritas, registadas as principais ideias para cada objetivo e
analisadas. A tabela abaixo (v) identifica e codifica os entrevistados, bem como a data, local e

duracéo de cada entrevista realizada.

Cada entrevista foi caracterizada com uma terminologia numérica, onde o nimero
inicial corresponde a area hoteleira ou hospitalar, para identificacdo das mesmas e posterior

utilizacdo na discusséo de resultados.
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Tabela v: Identificacdo dos entrevistados

Unidade de Cargo Data Local Duracéo
Anélise

LA Diretor de Hotel 28/04/2021 Microsoft Forms 51m
1.B Diretor de Hotel 3/06/2021 Microsoft Forms 48m
1.C Diretor de Hotel 15/06/2021 Online (Teams) 1h30m
1.D Diretor de Hotel 24/06/2021 Online (Teams) 40m
LE Diretor de Recursos Humanos 12/06/2021 Microsoft Forms 26m
IL.F Diretor de Recursos Humanos 24/06/2021 Online (Teams) 32m
1.G Associacao 26/06/2021 Online (Teams) 28m
ILA Diretor de hotelaria hospitalar 12/07/2021 Hospital 1h
I1.B Diretor de hotelaria hospitalar 16/07/2021 Online (Zoom) 35m
11.C Diretor de hotelaria hospitalar 03/08/2021 Online (Teams) 48m
11.D Diretor de hotelaria hospitalar 16/08/2021 Microsoft Forms 26m
ILE Diretor de Recursos Humanos 26/08/2021 Microsoft Forms 12m
IL.F Diretor de Recursos Humanos 30/08/2021 Microsoft Forms 15m
11.G Associacao 19/07/2021 Online (Zoom) 1h15m

Fonte: Elaboracdo Prépria

Com o proposito de complementar o perfil do gestor hoteleiro e gestor de hotelaria
hospitalar, procedeu-se a recolha dos dados sociodemograficos (Anexo A), composto por
elementos como sexo, hotel/hospital onde exerce as fungbes neste momento, area de formacao

académica, tempo de servi¢o no ramo, na organizacao e na fungao.

A escolha das unidades de andlise, de cada estudo de caso, deste estudo incidiu em
diretores de hotéis e diretores de hotelaria hospitalar, diretores de recursos humanos e
diretores de associagdes ligados a area da hotelaria. Partindo do principio de que o diretor
hoteleiro/hoteleiro hospitalar sdo a melhor fonte de informagé&o, a sua escolha foi determinada
por serem pessoas cuja funcdo facilita um conhecimento mais profundo do fenédmeno em
estudo. Optou-se, também, pela realizacdo de entrevistas a responsaveis dos recursos
humanos e associagOes de cada setor, permitindo ter uma visdo mais alargada sobre o perfil e
os atributos destes profissionais que, de um ponto de vista profissional e ndo opinido pessoal,

consideram ser 0s mais relevantes no desempenhar da funcéo.
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Ao nivel da caracterizagdo sociodemografica, no primeiro estudo de caso constata-se
que 85,7% (6) dos participantes eram do sexo masculino e 14,3% do sexo feminino (1). O
segundo caso caracteriza-se por possuir 42,9% (3) do sexo masculino e 57,1% (4) do sexo
feminino. Tendo em conta que 0 objetivo do estudo recai nos gestores, as seguintes questdes

sociodemogréficas aplicam-se a oito entrevistados, quatro gestores de cada area.

Em relagdo ao tempo em que exercem a funcgdo de gestor, o caso de estudo | indica
que 50% (2) tinham menos de 10 anos na fungéo, 25% (1) entre 10 e 20 anos e 25% (1)
tinham menos de 30 anos. J& o caso de estudo Il constata que 50% (2) possui menos de 10

anos na funcéo e os restantes 50% (2) entre 10 e 20 anos.

Relativamente a experiéncia no setor, no primeiro estudo de caso 25% (1) dos
participantes possuem menos de 20 anos e 75% (3) possuem entre 0s 20 e 0s 60 anos. No

segundo estudo de caso, 50% (2) tem menos de 20 anos e 50% (2) entre os 20 e os 30 anos.

Quanto a experiéncia na unidade que trabalha atualmente, 25% (1) dos gestores
hoteleiros tem menos que 10 anos, e 75% (3) com mais de 20 anos como experiéncia. Por
outro lado, todos os gestores de hotelaria hospitalar (100%) detém menos de 20 anos de

experiéncia.

Por fim, relativo a formacdo académica, no estudo de caso | apenas um nao possuli
nenhuma, sendo que 75% (3) tem licenciatura e 25% (2) destes tém pds-graduacdo. No estudo
de caso Il, 100% (4) possuem licenciatura, 25% (1) poés-graduacdo e 25% (1) mestrado.
Quanto as areas de formacdo académica, estas dividem-se, essencialmente, em Gestdo

Hoteleira e Economia.

A tabela vi apresenta as médias de cada area e a media combinada de ambas,
relativas ao tempo como gestor, experiéncia no setor e experiéncia na UH. Ressalta-se que 0s
valores poderdo estar inflacionados, porque alguns entrevistados tém numeros, que em

comparagdo com os demais, apresentam uma diferenca substancial.

Tabela vi: Caracterizagéo sociodemogréfica individual

Area Hoteleira Area Hospitalar Média
Fungdo como gestor = 10 anos e 6 meses = 8 anos e 6 meses = 9 anos e 7 meses
Experiéncia no setor = 30 anos e 3 meses = 15 anos = 22 anos e 7 meses
Experiér:lggslgﬁaunidade = 27 anos e 8 meses = 9 anos e 9 meses =17 anos e 3 meses

Fonte: Elaboragdo propria
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2.2.5. Andlise da informacéo

Tendo por base a abordagem estruturada de Correia (2017) a analise do conteudo dos

dados recolhidos procedeu-se com essa mesma orientacao (figura V).

lHustragdo V: Analise de Dados

1. Dados em bruto }

-

-

3. Reducdo e codificacdodos dados }

-

3.1. Codificacdo dos dados

-

3.2. Refinar a codificagdo

— { 2. Organizagdo e preparacdo dos dados para a andlise }

4. \nterpretagao e descricdo dos dados }

6. Assegurar a fiabilidade e validade dos dados

4.1. Estudo de caso | } [ 4.2. Estudo de Caso Il

4.3. Confrontar os resultados dos dois estudos de caso

_{ 5. Responder, corrigir e voltar ao trabalho de campo }

Fonte: Correia (2017)

Nesta investigacdo, a analise dos dados foi realizada manualmente. Apés a recolha
da informacéo, procedeu-se a organizacao e preparacdo dos dados para analise, de acordo com
0s objetivos e proposicOes deste estudo. Neste seguimento, as entrevistas realizadas foram
transcritas, lidas e organizadas em funcdo dos procedimentos definidos.

Posteriormente, passou-se para a codificacdo dos dados que consistiu em atribuir
significado e cddigo a cada segmento de dados consoante categorias e temas mais amplos
(Creswell, 2007) . Assim, agrupadas em areas e temas com as suas semelhangas e diferencas,
a informacéo foi reduzida a figuras e tabelas e, em determinados casos, quantificada a sua

frequéncia. Foram criadas as seguintes categorias de acordo com a seguinte tabela:
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Tabela vii: Categorias

a) Competéncias técnicas
P1 b) Competéncias genéricas
OE1L c) Competéncias de comportamento e atitude
a) Competéncias técnicas
P2 b) Competéncias genéricas
c) Competéncias de comportamento e atitude
oG .
P3 a) Areas de atuacdo
OE 2 .
P4 a) Areas de atuacdo
o a) Percurso profissional
b) Formacéo académica
OE3 —
- a) Percurso profissional
b) Formacédo académica

Fonte: Elaboracdo Prépria

De seguida, sucedeu-se a interpretacéo e descricdo dos dados, onde, para cada estudo
de caso, foram analisados os vinculos e procurados exemplos que se afigurem. Ap0s isso, 0s
resultados dos dois casos de estudo foram comparados, sobre o0 que os unia e distinguia, de
acordo com a revisdo da literatura passada. Pretendeu-se obter resposta aos objetivos e
proposicoes delineadas, com vista as conclusdes da investigacao.

2.2.6. Avaliacao metodologica

A metodologia adotada nesta investigacdo, nomeadamente através da realizacdo de
entrevistas, permitiu obter mais informacéo e contetdo para realizar o estudo qualitativo para

0 qual nos propusemos.

No entanto, é importante salientar que em todas as abordagens encontram-se algumas
limitacdes. Neste caso, e devido a pandemia Covid-19, as restricdes ao acesso presencial para
a realizacdo de entrevistas dificultou o acesso a informacéo e observacao, e por essa razdo, a
grande maioria das entrevistas realizadas foram por preenchimento de guido e através de

plataformas de comunicacdo como o Zoom e 0 Microsoft Teams.

2.2.7. Concluséao

No final deste capitulo consegue-se conhecer quais as etapas do processo

metodoldgico que foi utilizado nesta investigagéo.
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Como referido anteriormente, descreveu-se as etapas da metodologia (sec¢do 2.2),
onde comegamos por identificar qual o problema de investigagdo, questdo de investigagéo,
objetivo geral e objetivos especificos (seccdo 2.2.1), seguido da identificacdo das principais
fontes de informacdo usadas na revisdo da literatura deste estudo (seccdo 2.2.2.), de onde
surgiram as proposicdes (secgdo 2.2.3.). A seguir, identificou-se e justificou-se 0 método e
técnicas de investigacdo (seccdo 2.2.4.), bem como a caracterizagdo das unidades de anélise
escolhidas (tabela v). A etapa seguinte caracteriza-se pela explicacdo de como foi realizada a
analise da informacéo (seccdo 2.2.5) para terminar com a avaliacdo metodoldgica do estudo

onde s&o apresentadas as principais limitacbes da metodologia adotada (secgéo 2.2.6).

Nos capitulos seguintes, estdo descritos os resultados do estudo de caso | (sec¢édo
3.1.) e do estudo de caso Il (seccdo 3.2.), e de seguida, € feita a analise comparativa dos

resultados dos dois estudos de caso (sec¢éo 4).
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3- APRESENTACAO DE RESULTADOS

3.1. Introducéo

Este capitulo define-se por apresentar o0s principais resultados obtidos pela
investigacdo para cada estudo de caso através da informacéo obtida nas entrevistas realizadas
e pela leitura de documentos fornecidos pelos entrevistados, dividindo-se consoante os

objetivos anteriormente descritos.

3.2. Estudo de caso |

3.2.1. Competéncias do gestor hoteleiro

Ao encontro do objetivo especifico 1 e proposicdo 1, as competéncias referidas pelos
gestores hoteleiros foram agrupadas em trés dimensGes (comportamentais e de atitude,

genéricas e técnicas), tendo em conta a definicdo na seccdo 1.3.1.

Na tabela seguinte (viii), estdo identificadas 27 competéncias comportamentais e de
atitude, 7 competéncias genéricas e 8 competéncias técnicas. Neste sentido, observa-se uma
maior referéncia e, consequentemente, relevancia as competéncias de comportamento e
atitude, tendo por base a natureza da hotelaria e, caracterizando-se, por ser uma area de

pessoas para pessoas.

Tabela viii: Competéncias do gestor hoteleiro

COMPETENCIAS COMPORTAMENTAIS E DE ATITUDE (FREQUENCIA)

Lideranca (4) Disponibilidade (4)

Gestdo de equipas (4)

Simpatia (3) Flexibilidade (3)
Trabalho em equipa (3) Iniciativa (3)
Inteligéncia emocional (3) Rigor (3)
Transparéncia (3) Ambicéo (3)
Visdo de negécio com foco no resultado (3) Inovacéo (3)
Criatividade (3) Saber ouvir (3)

56



Capacidade para apoiar e motivar a equipa (3)
Empenho (3)

Espirito critico (2)

Autonomia (2)

Resisténcia a presséo (2)

Gestdo de conflitos (1)

Imparcialidade (1)

Cuidado com o detalhe do servico hoteleiro (1)
Bom senso (0)

COMPETENCIAS GENERICAS (FREQUENCIA)

Dominio de Linguas Estrangeiras (4)

Comunicacgdo Escrita (3)

Polivaléncia de funcdes (3)

Capacidade de organizagdo (2)

Etica profissional (2)

Legislacdo no trabalho (0)

COMPETENCIAS TECNICAS (FREQUENCIA)

Controlo de custos (4)
Dominio de tecnologias (3)
Gestao financeira (2)

Saber receber o hospede (1)

Responsabilidade (3)

Relacionamento Interpessoal (2)

Apresentacdo (2)

Capacidade de adaptacéo (1)

Resiliéncia (1)

Disciplina (0)

Comunicacdo Oral (3)

Empreendedor (2)

Gestdo comercial (4)
Conhecer a operagéo da unidade hoteleira (3)

Definicéo de politicas estratégicas (2)

Fonte: Elaboragdo propria

Todos os entrevistados realcam a importancia das competéncias comportamentais e

de atitude, ou seja, as soft skills, como traco de crescimento pessoal e profissional.

Evidenciam que é indispensavel ter as competéncias técnicas bem desenvolvidas, mas

consideram-nas menos importantes em comparacdo com as restantes, pela razdo que estas

conseguem ser desenvolvidas ao longo da sua carreira profissional.

“O que difere as pessoas no trabalho sdo as soft skills e ndo as hard skills que se aprendem na escola:

as pessoas sdo contratadas pelas suas hard skills e sdo despedidas ou remuneradas pelas suas soft

skills.” (1.C)

“No processo de recrutamento iremos considerar a experiéncia profissional e a formacéo académica.

Na fase da sele¢do serdo avaliadas as soft skills.” (1.E)
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“As competéncias técnicas se ndo existem, podem ser adquiridas/desenvolvidas. Ao contrario, as

competéncias emocionais sdo natas (...) ou se tem ou ndo se tem.” (1.F)

As competéncias mais referidas dizem respeito a lideranca, disponibilidade e gestdo
de equipas. Todos os entrevistados evidenciam a gestdo de equipas como um fator essencial
no exercicio da fungdo, dado ser a equipa que possui a responsabilidade de oferecer aos
clientes uma experiéncia agradavel. Uma competéncia fundamental na gestdo de equipas € a
lideranca, ou seja, mostrar o caminho que defendem e procurar que todos remem para o
mesmo lado. Muitas vezes, passa por mostrar aos colaboradores o exemplo de desempenho de
determinadas fungdes. No entanto, o gestor deve assegurar-se que a vida pessoal de cada
colaborador esta estdvel de modo que consiga desempenhar a sua funcdo corretamente com
um sorriso no rosto, conforme refere um entrevistado (A.3). E essencial que quem trabalha na
hotelaria tenha paixdo e gosto pela area e pelo que faz, um excelente relacionamento
interpessoal com os trabalhadores e hdspedes, flexibilidade e disponibilidade, que promova

um constante trabalho em equipa e tenha capacidade para a apoiar e motivar.

“Gestao de pessoas ¢ a melhor competéncia que se pode ter para ser diretor hoteleiro (...). (...) se
formos os melhores, os nossos clientes vdo sentir-se mais felizes e desta forma, 0s nossos
colaboradores véo trabalhar para mais.” (1.C)

“(...) mais que gerir, ele vai dirigir as pessoas. (...) alguém que sabe uma série de funcdes e que passa
aos seus colaboradores a tranquilidade de ter uma pessoa que lhe consegue dar resposta a quase tudo o

que os inquieta.” (I-G)

“(...) os recursos humanos sdo a matéria-prima, sdo eles que pde em préatica os objetivos da
organizacdo devendo estar comprometidos e motivados, de forma a alcancar as metas preconizadas

pelo gestor.” (1.D)

A inovacdo/criatividade e ambicdo sdo das competéncias de comportamento e atitude
mais referidas, juntamente com a simpatia, inteligéncia emocional, saber ouvir, iniciativa,
rigor e transparéncia. E enfatizada a importancia da ambic&o e inovacdo no setor hoteleiro
como fator chave para o sucesso empresarial. Neste sentido, o gestor hoteleiro devera possuir
uma viséo de negocio com foco no resultado e empenhar se para a concretizagdo dos objetivos

organizacionais.

“(...) inovar e criar ou recriar situagdes que permitam ter novos pontos de negocio (...). (...
responsabilidade de potencializar novos mercados, novos segmentos e novos potenciais clientes (...)

demonstrara ter uma flexibilidade (...) o que lhe permitird ndo depender de ninguém.” (1.D)
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No que diz respeito as competéncias genéricas, o dominio de linguas estrangeiras foi
a mais mencionada por todos, nomeadamente o inglés, espanhol e francés. Num mundo
globalizado e com o nimero de turistas em Portugal a aumentar significativamente todos os
anos, alguns entrevistados acreditam ser elementar para a qualidade do servico e proximidade
com os clientes, e, por conseguinte, o alcance dos objetivos propostos. Nesse sentido, os
cursos deverdo possuir no seu programa curricular linguas estrangeiras como as referidas,
facilitando os profissionais que optam por essas areas. Mais, revelam a vontade em aprender
linguas novas procurando ir de encontro ao mercado do qual a sua unidade hoteleira se insere.
Dada a importancia a forma como os colaboradores comunicam entre si e para com 0S
hospedes, fornecedores, e demais parceiros, a segunda competéncia identificada foi a
comunicacdo, oral e escrita. A falta ou a ma comunicacdo prejudica o trabalho da equipa, e

diminui a possibilidade de resolucéo de conflitos e assim, a produtividade.

A terceira mais referida foi a polivaléncia de fungdes pois tendo em conta a
guantidade de setores que sdo da sua responsabilidade, o gestor devera conseguir atuar em
todas as areas. No entanto, um entrevistado refere que, ao invés do termo polivaléncia, opta
por usar o termo multicompeténcia. Explica que, na perspetiva do desenvolvimento do capital
humano, é importante contar com uma pessoa gque consegue desempenhar as fungdes da sua
area corretamente, mas também se dispde a aprender outras. Como exemplo, alguém que foi
empregado de mesa e aprendeu rececdo ou que foi empregada de quartos e aprendeu cozinha
e copa. Ainda, apontam-se a capacidade de organizacdo, ética profissional e o ser

empreendedor como competéncias genéricas.

“Dentro da mesma é&rea funcional é polivaléncia, dentro de &reas funcionais distintas é

multicompeténcia.” (1.F)

“(...) deve ter um grande sentido de empreendedorismo e procurar constantemente novas

oportunidades de negécio.” (1.D)

O controlo de custos e gestdo comercial foram as duas competéncias técnicas
referidas como dois dos principais desafios em alcangar uma vantagem competitiva em
relacdo a outras unidades hoteleiras. No entanto, varios entrevistados afirmam que, em
momento algum, podem defraudar o hospede pelo simples facto que um feedback positivo
pode ter como retorno outros potenciais hdspedes, mas, a0 mesmo tempo, um feedback

negativo pode destruir rapidamente o empreendimento.
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“(...) potencializar vendas e controlo de custos sem diminuir a qualidade de um determinado produto.”
(1.D)

“(...) gestdo comercial (...)” (1.B)

Em segundo lugar destacam se o dominio de novas tecnologias relacionadas com o e-
commerce e e-business e 0 conhecimento da operacdo da unidade hoteleira como um todo. O
saber receber o hdspede é cada vez mais importante na satisfacdo do hospede e
consequentemente, da fidelizacdo do mesmo a unidade. Muitos hotéis, nos dias de hoje, e de
acordo com o mundo tecnolégico em que estamos inseridos, optam por um servigo
personalizado ao cliente em que este € tratado de acordo com 0s seus gostos e preferéncias

mesmo antes de entrar no hotel.

“Conhecer as operagdes da unidade hoteleira a 360° ndo tem que dominar, tem que perceber

minimamente.” (1.F)

“Devera conhecer o mercado em que esta inserido e adaptar ao hotel as tecnologias que estdo nas

trends.” (1.A)

“O cliente ¢ cliente tratado como um sé dentro dele (...) ¢ tratado de acordo com os gostos e

preferéncias dele, tudo ao pormenor.” (1.C)

Confrontados com a pergunta de quais as competéncias que consideram mais
relevantes no futuro gestor hoteleiro, as respostas foram unanimes. Apesar de considerarem 0
dominio de tecnologias como uma competéncia do presente, todos os entrevistados referem-
na como a principal e Unica para o futuro. Para eles, um gestor hoteleiro devera manter as
competéncias elegidas como fundamentais, mas também, dispor de constante dominio de
tecnologias principalmente em canais de distribuicdo e venda e servico hoteleiro. Consideram
que o mundo que ai vem serd mais robotizado e que os hotéis e respetivos gestores devem ser
sensiveis e estar preparados para tal. Nesse sentido, um entrevistado (1.D) explica que ha
determinadas areas de um hotel em que ndo h& a possibilidade de colocar robots a
desempenhar as funcbes, mas que, mesmo assim, as tecnologias sdo cruciais. Da o exemplo
da componente de gestdo, em que as tecnologias conseguem ser um elemento de apoio em
antecipar cenarios e na previsdo de vendas tendo em conta periodos adjacentes ao que

estamos a viver atualmente.

Questionados sobre se um gestor hoteleiro tem a formagdo académica, experiéncia,
conhecimento e competéncias para ser um gestor de hotelaria hospitalar, os entrevistados

assinalam os mesmos pontos em comum. Apesar de todos apontarem que ndo tem qualquer
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experiéncia na area hospitalar, consideram que ambos 0s gestores tém, a seu cargo, as mesmas
responsabilidades e fungdes, cuja finalidade passa por alcancar o bem-estar do hospede.
Ainda assim, acrescentam a necessidade de um gestor hoteleiro tirar um curso e/ou formacdes
adaptadas a area da salde, tendo em conta as especificidades que o setor pressupde de
maneira a desenvolver as suas capacidades técnicas. No entanto, em relacdo as competéncias
emocionais, alguns entrevistados apontam que as mencionadas como importantes para um

gestor hoteleiro podem ndo fazer tanto sentido para o gestor de hotelaria hospitalar.
“Q objetivo do hotel é ocupar camas, do hospital é desocupar camas.” (1.A)

“(...) devem adaptar-se a0 meio onde estdo e tirar formagGes como complemento a area hospitalar e
preocupaces acrescidas.” (1.G)

“Ambos sdo servigos que procuram o bem-estar do cliente/utente.” (1.E)

3.2.2. FuncGes e areas de atuacdo do gestor hoteleiro

Tendo em consideracéo o objetivo especifico 2 e proposicdo 3, as areas de atuacao
mencionadas pelos entrevistados, assemelham-se a revisdo da literatura exposta na sec¢éao
1.2.1.

Tal como Candido (2003, citado em Quevedo, 2004), os entrevistados dividem em
quatro principais areas de atuacdo, como se pode ver na figura V1. O diretor hoteleiro, como
gestor da unidade, exerce as suas fungdes em todas areas do hotel: Alojamento (abrangendo a
rececao, reservas, servico de andares, servico de limpeza e lavandaria); Alimentos e Bebidas
(cozinha, restaurante, bar e catering); Administrativa (inclui gestdo de Recursos Humanos,
area financeira, comercial e manutencao); e por ultimo, Marketing e Eventos. Todos 0s
entrevistados partilham da opinido que um diretor hoteleiro devera reunir os seus esforcos e
possuir conhecimentos minimos de todas as areas da unidade hoteleira coordenando todos 0s

setores, dado que séo todas da sua responsabilidade.

“Responsavel pelos resultados do hotel.” (I.A)

“Comeco por fazer um briefing de manha na rececéo para perceber quais as entradas e saidas do hotel.
Faco uma ronda pelos pequenos-almogos e no restaurante para ver quantas reservas ha para o dia.
Sento-me com o Chefe de cozinha certificando-me que estd tudo pronto para o almogo. Fago uma
ronda geral pelo hotel com toda a gente, pelos andares, marketing, eventos. No final, ainda tenho que

ter tempo para me reunir e prestar contas com os meus superiores (CEO, acionistas...).” (I.C)
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llustracdo VI: Organograma das funcgdes do gestor hoteleiro
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Fonte: Elaboragdo propria

3.2.3. Percurso profissional e formacédo académica do gestor hoteleiro

Respondendo ao objetivo especifico 3 e a proposi¢cdo 5, o percurso profissional e

formacdo académica encontram-se respondidos na revisao da literatura na seccao 1.3.2.

Relativamente a formacdo académica, unanimemente, todos os inquiridos apontam a
necessidade de possuir uma licenciatura em Gestdo Hoteleira, e algum complemento ligado a
area do turismo como marketing, comunicacao e gestdo de recursos humanos na obtencao de
conhecimentos técnicos e basicos da funcdo bem como das areas do hotel da qual tem a sua
responsabilidade. Um entrevistado refere que, apesar da importancia e necessidade em se
profissionalizar, ha determinados aspetos que uma pessoa tem de compreender por si mesmo,

pois nenhum curso Ihe dara as ferramentas necessarias para desempenhar tarefas especificas.

“Nao vejo alguém a desempenhar um lugar de diretor hoteleiro sem ter toda a componente de gestéo e

de recursos humanos.” (1.D)

“(...) somos muito melhores pessoas e profissionais se estudarmos para as coisas que queremos. Mas
ha determinadas coisas que uma pessoa (...) tem que possuir e compreender de si mesmo pois

nenhum curso ensina isso.” (I.C)

Na opinido dos entrevistados, as a¢Oes de formagdo assumem um papel de extrema
importancia e indicam razGes como a atualizacdo de informacdo, o0 gosto pessoal por
determinadas areas, a aquisicdo de novas competéncias e a melhoria enquanto profissionais.

Tendo em consideracdo o vasto percurso que estes diretores hoteleiros tém ao longo da sua
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carreira, as sentem a necessidade de realizarem agOes de formacao profissional em diversas
areas relacionadas com a hotelaria. Apesar de algumas serem obrigatdrias ou proporcionadas
pela organizacdo em que desempenham as suas funcdes, a grande maioria delas é por

iniciativa e interesse dos proprios gestores hoteleiros.

“(...) porque acho que iria acrescentar algo ao trabalho que ja estava a realizar (...) ou porque me era
pedido algo e eu achava que ndo tinha as respostas certas porque néo tinha a correta formacéo para o
fazer.” (1.C)

“Tenho caréncia de informacao, procuro estar sempre a aprender. (...) Ndo acredito na inovagdo sem
evolugdo.” (I.D)

As acles de formacédo variam entre 4h e 25 horas, 3 a 5 dias, ou até mesmo uma vez
ao ano. As principais areas de formacdo sdo, na sua maior parte, relacionadas com a area de
F&B (sommelier, queijos e vinhos portugueses); dominio de linguas estrangeiras (espanhol,
francés e inglés); gestdo de Recursos Humanos (lideranga, gestdo de tempo e stress);
Marketing (marketing digital, comunicacdo e imagem, promogéo institucional e inovacao);
Gestdo Financeira (revenue management, pricing, contas, Excel avancado); formacdes base
de HACCP, auditor de 1SSO 9001 e 14001, luta contra incéndio, suporte basico de vida e

reanimacao e seguranga e higiene no trabalho.

N&o obstante, para um dos participantes (I1-G) o diretor de hotel deve adaptar as suas
formagdes ao modelo e tipologia de hotel que pretende prosseguir carreira. Por exemplo, se
optar por um pequeno hotel, as formacGes mais indicadas sdo na area da gestdo de equipas e
reclamacdes, mas se optar por um hotel de maior dimenséo, ja ira necessitar de formacao nas

areas mais viradas para o0 marketing e/ou comercial.

Considerando a situacdo pandémica da COVID-19 que o mundo vive atualmente, 0s
inquiridos referem que as ultimas agdes de formacdo passam pela temética da “seguranca
contra o covid” e todas as medidas inerentes ao combate ao virus na unidade hoteleira para
seguranca dos colaboradores bem como dos hdspedes. Mais, e baseando-se na era digital que
atravessamos, 0s gestores hoteleiros escolhem areas como o marketing digital e a
comunicacgdo para encontrar estratégias que lhes permita salvar e crescer da crise associada ao

virus.

Complementarmente, e questionados sobre quais as areas de formacéo para o gestor
hoteleiro do futuro, os resultados séo conformes: Marketing Digital, Comunicagdo, Novas

tendéncias, Gestdo de custos e Gestdo de Recursos Humanos.
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No que respeita ao percurso profissional, as principais areas passam pelo F&B
(empregado de mesa, assistente de F&B e diretor de F&B) e pelo alojamento (rececdo e
mandarete). ApOs isso, exerceram cargos de assistente de direcdo até alcancarem o cargo
superior de diretor. A tabela que se segue, apresenta essas principais areas comparativamente
a formacdo académica que os gestores hoteleiros possuem, assemelhando-se as &reas entre
elas, ao contrario do que acontece com os gestores de hotelaria hospitalar.

Tabela ix: Formacdo académica e percurso profissional dos gestores hoteleiros

Formacdao académica Percurso profissional

Gestao Hoteleira Alimentos e bebidas

Economia Alojamento

Fonte: Elaboracédo propria

O tempo que os entrevistados precisaram para chegar ao cargo que, hoje,
desempenham, apresenta uma média de quatorze anos e trés meses. Denota-se que 0s
diretores de hotel que estdo ha mais tempo no ramo hoteleiro, foram também aqueles que
demoraram mais a alcancar o lugar da chefia na unidade. Poderd dever-se a falta de
informac@o e cursos especializados no setor da hotelaria h4 uns anos atrds bem como aos
parametros que a lei, agora revogada, exigia, de possuir um curso de Gestdo Hoteleira ou oito
anos de experiéncia em cargos de diretor ou assistente de direcdo. Na generalidade, o gosto e

a paixao em servir pessoas foi 0 que motivou os inquiridos a seguir e progredir nesta area.

Estes consideram que a posicdo de diretor de hotel pressupbe um conjunto de
experiéncia profissional a nivel operacional e de gestdo. Apesar de, tal como a funcédo
subentende, o papel deste profissional é gerir a unidade hoteleira, um entrevistado entende

que:
“Apesar de ter pessoas que o ajudem, tem de entender cada area existente no hotel.” (1.D)

O diretor hoteleiro, como referido acima, surge ou da area de F&B ou de alojamento
e isso, faré diferenca na maneira de ser de cada pessoa: se vier da &rea de comidas e bebidas,
sera um diretor mais preocupado com o0 servigo e custos, se vier da area de alojamento sera

mais virada para a venda.

“Ambas as areas trazem beneficios para o crescimento de um diretor, mas tem que ter experiéncia

operacional.” (1.G)
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De mais a mais, as ferramentas e oportunidades para chegar ao cargo de diretor
hoteleiro num grupo/cadeia hoteleira sdo maiores em comparagdo com um hotel
independente. A razdo prende-se com 0 espirito que estes grupos tém incutido nas proprias
organizacfes em que olham sempre primeiro para dentro antes de olhar para fora. Apesar de

cada um ter o seu mérito, quem procura chegar a esta posicao deve trabalhar para isso.

“Quando preciso de alguém para ocupar um posto, obrigatoriamente a posi¢do € divulgada
internamente, e so depois € divulgada externamente. (...) No momento em que promove alguém a
diretor, troca-o de hotel da mesma cadeia dado que como pertenceu a um posto no hotel ja conhece as

pessoas ¢ ja tem uma relagdo mais intima com eles que um diretor ndo tera ou devera ter.” (I.F)

“(...) ndo se chega a gestor hoteleiro candidatando-se a tal. Temos que nos mostrar, chegar a frente e

ndo esperar que a oportunidade surja. A oportunidade tem de ser criada por nés.” (I1.C)

Apesar de considerarem fundamental a formacdo académica na area da Gestdo
Hoteleira, os diretores de recursos humanos avaliam a experiéncia que o individuo possui em
estagios, se adquiriu experiéncia e conhecimentos durante um ano em cada area, com no
minimo trés anos em areas diferentes. Vai verificar e analisar se no ambito da aquisi¢do de
competéncias deste desenvolvimento, foi objeto de assumir uma responsabilidade maior como
assistente de direcdo ou como diretor de uma das areas em que trabalhou, no minimo trés anos
também. Procura reconhecer, na contratagdo de um gestor hoteleiro, estes passos (trés anos de
conhecimento multicompetente, assistente de direcdo com trés anos e depois, de preferéncia,
diretor de hotel com dois anos minimo de experiéncia). Agregado aquele percurso
profissional, é importante perceber o servico realizado em cada tipologia, dimensdo e

categoria de hotel.

“Se encontrar um perfil com estas variaveis (...) eu aqui diria que é determinar as competéncias
emocionais que para mim sdo completamente capitais. (...) € preciso avaliar que tipo de estagios é que
fez, se foi adquirindo experiéncia em diversas areas de uma unidade hoteleira (...) outra coisa

importante é de onde € que teve essa experiéncia profissional, tipologia e dimensdo do hotel.” (11.F).
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3.3. Estudo de caso 11

3.3.1. Competéncias do gestor de hotelaria hospitalar

Equivalentes ao primeiro caso de estudo, as competéncias mencionadas pelos

gestores de hotelaria hospitalar estdo organizadas nas mesmas trés dimensées, considerando o

objetivo especifico 1 e proposicao 2.

Foram identificadas 29 competéncias comportamentais e de atitude, 6 competéncias

genéricas e 8 competéncias técnicas (tabela x). Tendo em conta a natureza da hotelaria e tal

como os hotéis, os hospitais procurando inserir a hotelaria nas suas unidades, acabam por dar

mais enfdse as competéncias comportamentais e de atitude, no entanto com um grande

destaque, também, para as técnicas.

Tabela x: Competéncias dos gestores de hotelaria hospitalar

COMPETENCIAS COMPORTAMENTAIS E DE ATITUDE (FREQUENCIA)

Lideranca (4)

Relacionamento Interpessoal (4)

Flexibilidade (4)

Iniciativa (4)

Trabalho em equipa (4)

Autonomia (4)

Gestdo de equipas (4)

Saber ouvir (4)

Capacidade para apoiar e motivar a equipa (4)

Responsabilidade (4)

Paciéncia (4)

Cuidado com o detalhe do servigo hoteleiro (4)

Simpatia (3)

Espirito critico (3)

Visdo de negocio com foco no resultado (3)

Capacidade de adaptacéo (3)

Resisténcia a pressao (3)

Disponibilidade (2)

Gestdo de conflitos (2)

Rigor (2)

Transparéncia (2)

Bom senso (2)

Inteligéncia emocional (1) Ambicéo (1)
Inovacdo (1) Criatividade (1)
Imparcialidade (1) Disciplina (1)

Resiliéncia (1)

Empenho (1)

Apresentacdo (0)
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COMPETENCIAS GENERICAS (FREQUENCIA)

Comunicacdo Escrita (4) Comunicacéo Oral (4)

Polivaléncia de funcdes (3)

Capacidade de organizacéo (2) Legislacdo no trabalho (2)

Etica profissional (2)

Dominio de Linguas Estrangeiras (0) Empreendedor (0)

COMPETENCIAS TECNICAS (FREQUENCIA)

Controlo de custos (3) Dominio de tecnologias (3)

Conhecer a operagdo da unidade hoteleira (3)

Saber receber o hospede (2) Gestao financeira (2)

Definicdo de politicas estratégicas (2)

Gestdo comercial (1)

Fonte: Elaboragdo propria

No que diz respeito as competéncias comportamentais e de atitude, as mais citadas
referem-se a lideranca, gestdo de equipas, o trabalho em equipa e a capacidade de a apoiar e
motivar e o relacionamento que o proprio gestor possui com todos os elementos que
trabalham direta ou indiretamente consigo. Assim, 0 saber ouvir torna-se bastante importante

para que a comunicacdo entre ambas as partes seja clara e percetivel entre recetor e emissor.

“Possuir experiéncia como gestor/lider de equipas constituidas por pessoas com caracteristicas muito

diversas, que executam fungdes muito diferentes” (11.D)

“ (...) proporcionar aos seus colaboradores condi¢fes de desenvolvimento profissional e pessoal,
formando equipas coesas, motivadas e comprometidas, com as diretrizes estabelecidas, além de

encorajé-las a enfrentar e superar dificuldades.” (11.A)

“ (...) deve ter uma boa capacidade de gestdo de equipas, porque é fundamental, ndo se trabalha
sozinho (...)” (11.B)

A flexibilidade, a iniciativa e a autonomia na tomada de decisdes s&o relevantes,
demonstrando proatividade e responsabilidade. Por ser uma area de constantes surpresas, 0
gestor de hotelaria hospitalar devera ser capaz de conseguir dar respostas a desafios que

carecem de uma resolugédo imediata.

“(...) as vezes temos situacBes que temos que resolver logo, se ndo resolvermos logo, perdemos o

tempo. Ou se age a tempo ou ndo se age.” (I.A)
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Caracterizada por ser uma area da salde, a responsabilidade acresce na gestdo de
todas as areas que deverdo ser realizadas com o maior cuidado e prudéncia. Unanimemente,
0s entrevistados acrescentaram a paciéncia como uma das competéncias comportamentais e

de atitude mais importantes a ter no exercicio da funcao.
“Paciéncia, paciéncia e mais paciéncia.” (I.A)

O cuidado com o detalhe do servi¢o hoteleiro é também mencionado, uma vez que,
0s utentes encontram-se numa posicdo fragil e por isso, deverdo proporcionar lhe um

ambiente familiar e acolhedor, procurando a fidelizacdo do mesmo.

“ (...) criar todas as condigdes para que o doente receba o melhor atendimento possivel, considerando

o0 ambiente fisico e emocional, na perspetiva dos cuidados de satde a prestar.” (11.A)

De mais a mais, foi referido, que, como gestor, deve possuir uma Viséo
empreendedora com foco nos resultados, e que ndo se mantenha preso a visbes e
procedimentos ultrapassados. Devera ser capaz de ver com clareza os objetivos que Ihe sdo
propostos, tendo por base a missao, visao, valores e cultura da instituicdo e procurar esforcar-
se para os alcancar, ter autocontrolo na tomada de decisdes e em momentos de crise, escolher

as pessoas para ocupar os lugares certos e verificar o cumprimento das ordens.

“Identificar os processos de planeamento estratégico e desenvolvimento de pessoas, tendo como foco

os resultados.” (11.A)

Ao nivel das competéncias genéricas, a comunicacao é a principal competéncia para
0 gestor de hotelaria hospitalar. Este deve ter uma boa capacidade de didlogo dado existir
varios grupos interlocutores na mesma unidade e por isso, uma comunicacdo clara e eficaz
podera resolver grande parte dos problemas que muitas vezes vemos associados a gestdo de
equipas. De seguida, surge a necessidade de polivaléncia de fun¢bes na medida em que o
diretor exerce as suas funcGes em todas as areas do hospital, inclusive o conhecimento claro
de todos os equipamentos e produtos utilizados na hotelaria hospitalar. Ainda s&o apontadas,
por metade dos inquiridos, a capacidade de organizacdo, a ética profissional e a legislacdo no
trabalho.

“Conseguir proporcionar € manter comunicagio entre os diversos servigos da unidade de saude.”

(IL.A)

“Polivaléncia de fungdes.” (IL.E)
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A importéncia de conhecer a operagdo da unidade hoteleira é a competéncia técnica
mais citada pelos entrevistados, seguido do controlo de custos e o dominio de tecnologias néo
s0 ao nivel da inovacdo mas de forma preventiva aos suportes informaticos. Mais, sdo
indicadas como competéncias técnicas o saber receber o hospede, a gestdo financeira, a

definicdo de politicas estratégicas e a gestdo comercial como a menos apreciada.

“Ter visdo integrada do hospital, ndo so6 da area hoteleira hospitalar, mas também da &rea clinica.”

(11.C)

“O dominio de tecnologias de forma a ndo ter entraves com os suportes informaticos.” (IL.D)

Questionados de quais as competéncias que consideram mais relevantes no futuro
gestor de hotelaria hospitalar, os resultados relacionam-se entre si. E mencionada a automag&o
como uma tendéncia irreversivel, podendo implicar a reducdo do numero de postos de
trabalho e até a nivel ambiental. No entanto, é visto como um instrumento que, por si S0, ndo
resolve problemas e dessa forma, as funcGes tem obrigatoriamente de continuar a ser

executadas por mdo humana.

“(...) cada vez mais ha processos eletronicos e digitais, podendo implicar a redu¢do do nimero de
postos de trabalho.” (II.A)

“(...) usar cada vez menos o papel.” (11.D)

Agregado a isto esta a inovacdo, ou seja, a capacidade de estar atento as tendéncias
do mercado, aquilo que existe e irmos a procura do melhor se enquadra na estratégia da

unidade.

“(...) ndo é preciso ter muitas ideias, mas estar atento, perceber como os outros fazem e como € que se
pode melhorar os processos que sdo simples mas que se calhar com um recurso a uma tecnologia,

processo ou sistema vai facilitar muito.” (11.B)

Continuamente, interrogou-se 0s inquiridos sobre se um gestor hoteleiro tem a
formacdo académica, experiéncia, conhecimento e competéncias para ser um gestor de
hotelaria hospitalar. Em acordo, todos apontam a dificuldade de um gestor hoteleiro conseguir
desempenhar as suas fun¢Ges numa unidade hospitalar, tendo em contas as especificidades e
areas que possui e que o hotel ndo. Apesar de muitos referirem que ndo conhecem e nunca
trabalharam no ramo hoteleiro, acreditam que com a formacdo correta, o gestor hoteleiro
poderia exercer as suas funcdes no hospital. De um ponto de vista dos recursos humanos, ha

quem refira que a formacdo, experiéncia e conhecimento dara ferramentas para conseguir
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desempenhar funcfes em ambas as areas, mas em relacdo as competéncias as davidas

mantém-se.

“Um gestor hoteleiro de base ndo sera muito facil gerir um hospital, terd que aprender a desenvolver
um conjunto de competéncias que lhe vdo permitir gerir aquelas areas num hospital (...) desde que
tenha na sua equipa pessoas com conhecimentos da area da salde e que depois no seu percurso de

atividade profissional também ele proprio se forme” (I1.B)

“Formacdo e conhecimento sim. As competéncias sdo mais subjetivas de responder, dependerd mais

do seu perfil pessoal do que académico.” (II.F)

No desenrolar das entrevistas, debateu-se a necessidade de incluir na formacéo de
base do gestor hoteleiro, areas mais especificas da sade com as nog¢des basicas de limpeza e
desinfecdo e controlo de infecGes e a relacdo com os doentes pelo elevado nivel de

sensibilidade e respeito que a funcdo exige (I1.B).

“Os cursos de licenciatura/mestrado em gestdo da hospitalidade/hotelaria ndo conhecem, ou fazem
brevissimas referéncias a hotelaria hospitalar (...) porque o conhecimento da hotelaria hospitalar esta

nas unidades de saude.” (11.A)

A hotelaria hospitalar tem, ao longo do tempo, introduzido cada vez mais areas
hoteleiras nas unidades de saude. Apesar dos pormenores, os interrogados admitem que
grande parte das areas sdo semelhantes nos dois setores, como a alimentacédo, vigilancia e
seguranca, controlo de custos, gestdo de recursos humanos, entre muitas outras. Do lado
oposto, indicam a gestdo dos residuos perigosos e casa mortudria como dissemelhangas do
gestor hoteleiro para o gestor hospitalar e, o oposto, a area comercial. Ainda como
semelhancas, menciona-se 0s conhecimentos técnicos e a forte orientacdo para aplicar regras e

procedimentos (I1.F)

Dois dos entrevistados aludem ao sistema de categorizacdo dos servi¢cos hoteleiros
numa unidade hospitalar como uma das principais diferencas entre ambas as areas. Para 11.C a
expectativa de um hospede num hotel é dada consoante o nimero de estrelas, pois consegue
retirar uma ideia tendo em conta a classificacéo que lhe é concedida. Enquanto, numa unidade
de salde, a expectativa do utente centra-se, inicialmente, na parte clinica mas ao nivel

hoteleiro, acredita ser possuidor de todos os direitos.

“A classificagdo da hotelaria hospitalar de uma unidade de saude, utilizando um sistema de estrelas
como acontece com a hotelaria tradicional, poderd ser um caminho, ndo como caracter

discriminatério, mas como sinalizagao da importancia que se da a esta area.” (11.A)
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3.3.2. FuncGes e areas de atuacdo do gestor de hotelaria hospitalar

As areas de atuacdo e funcbes do gestor de hotelaria hospitalar respondem ao

objetivo especifico 2 e proposicgao 4.

Cada uma destas areas de atuacdo (figura VII) implica uma diversidade de
atividades. Os entrevistados referem como principais areas a alimentacdo, a lavandaria e a
limpeza e a desinfestacdo. Isto porque, tratando-se de uma area de salde e possiveis infe¢des,
0 cuidado e preocupacdo sdo acrescidas pela quantidade de critérios que sdo exigidos as
unidades de saude. Ha ainda servicos de comunicacgdes, casa mortuaria, transporte, seguranca
e vigilancia e espaco publicos como manutencéo dos jardins e espagos verdes bem como a
gestdo do parque de estacionamento. Ainda, referem a gestdo dos recursos humanos como
uma funcdo importante e apontam que o gestor de hotelaria hospitalar devera ser um apoio
aos servicos clinicos e ter isso em atencdo na realizacdo das suas atividades. No entanto, ha
quem refira, que, devido a dimensdo da unidade/grupo hospitalar, determinados servi¢os ndo
séo da sua responsabilidade, havendo uma pessoa encarregue dessa mesma gestao.

“As areas de atuacdo sdo basicamente todas as areas de apoio a area salde. As fun¢des de um gestor
deverdo ser a da gestdo operacional de todos os contratos, coordenacdo de equipas e operacionalizagdo
de toda a atividade.” (I1.D)

llustracéo VII: Organograma das fungdes do gestor de hotelaria hospitalar

Diretor de
hatelaria
hospitalar

Higiene e - Alimentacdo e Operagbes Apoio aos
A Lavandaria o , -
Limpeza dietética internas servigos clinicos

Gestio de
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humanos

Segurancga e

Limpeza T
vigilancia

Dasinfestagio Transportes

Espagos verdes e
parque de
estacionamento

Residuos
Hospitalares

Controlo de
pragas

Casa mortuaria

Central
telefanica e
reprografia

Fonte: Elaboracdo Prépria
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3.3.3. Percurso profissional e formacgao académica do gestor de hotelaria hospitalar

O percurso profissional e a formacdo académica encontram-se respondidos,

procurando ir ao encontro do objetivo especifico 3 e & proposicao 6.

Acerca da formacdo académica, as opinides dividem-se. De um lado, o0s
entrevistados referem que ndo consideram fundamental ter uma formagdo académica
especifica para exercer a funcdo de gestor de hotelaria hospitalar. Consideram que na
hotelaria 0 conhecimento esta nas universidades e instituicGes de ensino e passa para as
empresas, ao contrario da hotelaria hospitalar, em que esse conhecimento esta nos hospitais e
ndo nas universidades. Apesar de, cada vez mais, as universidades tentarem inserir isso nas

unidades curriculares, ainda ndo é suficiente.

“Acho que nio ¢ relevante. Isto ¢ uma aprendizagem que se faz no terreno.” (11.C)

“Acho que seria muito redutor fazer uma licenciatura em hotelaria hospitalar, quanto mais uma pos-
graduacdo. Eu diria que ndo ha nenhuma formagdo especifica, é preciso ter um conjunto de

capacidades e competéncias importantes para trabalhar num hospital.” (11.A)

De uma outra perspetiva, 0s restantes inquiridos acreditam na importancia da formagéo
bésica de gestdo mas com uma formacgdo complementar na area da saude, mas numa instituicdo de

ensino de referéncia.

“Acho importante que tenha formagdo académica ao nivel de licenciatura/mestrado numa faculdade de

referéncia.” (I1.D)

“Numa formacdo de hotelaria acho fundamental ter conhecimentos de infecéo hospitalar, de gestdo de
servicos de salde propriamente ditos.” (I1.B)

As acOes de formacdo sdo importantes para o gestor de hotelaria hospitalar, pelo
processo de aprendizagem, como complemento a formacdo académica e percurso profissional
e aquisicdo e aperfeicoamento de competéncias. Tendo em conta 0 tempo em que estes
profissionais desempenham as suas funcbes nesta area, a quantidade de ac¢bes de formacéo
foram se adaptando a medida do crescimento profissional. Muitas delas foram realizadas pela
obrigatoriedade da sua instituicdo de salde mas também optam por formagdes néo

obrigatdrias nas areas que consideram significativo.

“ (...) agBes de formacéo, conferéncias, congressos, cursos, entre outros, nunca sdo demasiado para
evoluir pessoal e profissionalmente. Posteriormente grande partes dessas aprendizagens poderdo ser

aplicadas no terreno, no dia-a-dia.” (I1.D)
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“E importante ter formagdes que complementem toda a formagdo e percurso profissional que o
profissional tenha. Na area da salde é importante ter a nocdo das especificidades que o setor possui e

adaptar-se também a isso.” (IL.G)
“Uma pessoa deve constantemente querer aprender e melhorar as suas competéncias.” (I1.B)

“A propria empresa tem um ciclo de formagdes obrigatdrias para colaboradores e depois nos também
temos sempre a possibilidade de procurar formacGes diferentes nas areas que nos fizerem mais
sentido.” (IL.C)

Né&o existe um padrdo relativamente a duracdo das formacoes, tornando-se bastante
variavel consoante a propria area. As areas predominantes de formagdo passam pelo campo a
gestdo dos recursos humanos (acGes de lideranca, espirito de equipa, resolugdo de problemas,
colaboragbes), comunicacdo, informatica e, ainda, formacbes base da hotelaria hospitalar
como seguranca do doente, controlo de infecdo, gestdo de risco, suporte basico de vida e

seguranca contra incéndios.

De novo, a pandemia COVID-19, principalmente em instituicdes de saude, veio
trazer a necessidade de desenvolver acdes de formacdo que permita conhecer todas as
medidas, regras e riscos a serem tomados. Contudo, para uns, este surto impediu a
continuacdo de formacgdes ou mesmo, a conclusdo de algumas, tais como seguranga contra

incéndios, lideranca e gestao de equipas.

Finalmente, para o gestor de hotelaria hospitalar do futuro, todos os entrevistados
consideram que ndo h& nenhuma area de formacéo especifica que deve retirar, mas apontam

que se for do interesse do individuo como crescimento profissional e pessoal, entdo deve tirar.

Com uma média de treze anos, o percurso profissional destes gestores iniciaram-se
pelas areas do marketing (consultoria em estratégia e operac@es, chefe de vendas e brand
management), financeiro (gestor de loja e diretor administrativo e financeiro) e F&B
(nutricionista e coordenadora de nutricdo e alimentag&o). Na sua maioria, a oportunidade de
ser gestor de hotelaria hospitalar surgiu na vida profissional dos inquiridos e estes aceitaram

considerando ser um desafio diferente do que, até a data, teriam realizado.

A tabela seguinte (xi) apresenta, resumidamente, a formacdo académica e percurso
profissional dos gestores de hotelaria hospitalar que foram entrevistas. Denota-se uma
diferenca substancial de areas, pois estes gestores como formagédo académica optaram por um

curso mais abrangente e no seu percurso profissional mais ligado as areas da area hospitalar.
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Acrescenta-se que muito do percurso profissional que possuem, foi realizado apds terem

comecado a desempenhar a funcéo que exerce atualmente.

Tabela xi: Formacao e percurso profissional dos gestores de hotelaria hospitalar

Formagcdo académica Percurso profissional
Economia Marketing
Enfermagem Financeiro
Nutricéo clinica Alimentos e bebidas

Gestdo e administragdo hospitalar

Gestdo e Engenharia Industrial

Fonte: Elaboragdo propria

Enguanto uns consideram mais relevante uma experiéncia profissional a nivel
operacional, ndo desvalorizando a componente de gestéo, outros pensam exatamente da forma

contraria.

“A nossa fungdo é muito operacional, muito no terreno. Se néo for ao terreno, ndo sabe o que se passa.

Também temos uma componente de gestdo, mas eu diria que had que balancear as duas.” (I.A)

“A parte técnica é fundamental nesta area hospitalar, mas o lado operacional é exigido todos os dias
cujas funcbes necessitam que o gestor de hotelaria hospitalar esteja no campo e que interaja com todos

os envolvidos.” (IL.F)

“Se tivesse que optar escolhia a de gestdo, porque a parte operacional consegue ser feita por alguém
com menos qualificacdes. O que ndo quer dizer que a pessoa que esteja a liderar/gerir ndo tenha que

saber todos os processos operacionais da institui¢cdo.” (I1.C)

Questionados se sera mais facil chegar ao cargo de diretor num grupo ou hospital
independente, as reacdes sdo semelhantes. Ndo consideram que haja alguma diferenca, tendo
cada um o seu mérito. N&o obstante, acreditam existir uma ligeira diferenca no setor privado e
no setor publico, atendendo ao modelo de negdcio, pois ha questdes que os hospitais publicos

possuem que 0s privados néo.

Os diretores de recursos humanos indicam a imprescindibilidade de possuir uma
formacdo académica em Hotelaria, num contexto hospitalar. Para além disso, avaliam a
experiéncia profissional dos individuos na &rea da gestdo, em fungdes idénticas a qual que se

candidata ou similares, no minimo com 3 a 5 anos.
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4- DISCUSSAO DE RESULTADOS

4.1. Introducgéao

O capitulo em questdo tem como objetivo a discussdo dos resultados representados
na seccdo 3, comparando os dois estudos de caso apresentando quais 0s pontos em comum e
dissemelhancas encontradas. Desta forma, esta dividido consoante os objetivos anteriormente

apresentados.

4.2. Competéncias

Em 4areas de pessoas para pessoas a importancia dada as competéncias
comportamentais e de atitude sobressaem, normalmente, em relagdo as demais. Falamos entéo
dos gestores hoteleiros que apesar de consideram fundamental possuir todas as competéncias
mencionadas, ddo mais enfase sobretudo as soft skills, relacionadas com o comportamento e
atitude. Ja os gestores de hotelaria hospitalar expdem outra visdo: sabem a importancia das
competéncias comportamentais e de atitude em lidar ndo s6 com os colaboradores internos,
mas também com os pacientes, com quadros clinicos fracos e sem animo; mas nédo retiram
valor as competéncias técnicas concedendo, simultaneamente, um grande destaque ao

trabalho desenvolvido pelos individuos no terreno.

Unanimemente foram identificadas a lideranca, gestdo de equipas e disponibilidade
como as principais competéncias comportamentais e de atitude para todos os entrevistados.
H& algumas identificadas como importantes, mas que nao foram relatadas no decorrer das
entrevistas e, por isso, apresentam uma ordem de relevancia diferente e/ ou sentido diferente.
Vejamos, competéncias como a autonomia, flexibilidade, iniciativa e responsabilidade foram
ditas pelos gestores de hotelaria hospitalar tendo em conta as especificidades da area o que
ndo retira valor para a area hoteleira. Sob outra perspetiva esta, por exemplo, a inovacao: para
hotéis mais ao nivel do marketing e destaque perante a concorréncia, para 0s hospitais mais
direcionados para as tecnologias nos procedimentos e equipamentos. Nao obstante, algo que
foi acrescentado por todos os gestores de hotelaria hospitalar foi a paciéncia, competéncia

essa imprescindivel para estes.

Sobre as competéncias genéricas, na sua maioria, ha concordancia em ambos 0s

estudos de caso sobre a importédncia dada a comunicacdo e polivaléncia de funcdes,
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considerando a quantidade de setores e colaboradores que estdo sob as responsabilidades
destes profissionais. Apesar disso, a grande diferenca reside nos gestores hoteleiros
escolherem o dominio de linguas estrangeiras como competéncia primordial baseando-se na

diversidade cultural pela qual a area se caracteriza, algo que a area hospitalar ndo dispde.

Novamente, a quantidade de semelhancas é superior as dissemelhancas na
comparacao das competéncias técnicas. O controlo de custos, conhecimento da operacdo da
unidade hoteleira e o dominio de tecnologias sdo as trés mais referidas, mesmo que esta
ultima tenha um sentido diferente como referido acima, relacionando-se com a inovacdo: o
uso dos hotéis como diferenciacdo no servico ao cliente, e os hospitais como prevencdo,
apoio, preocupacdo ambiental e melhoria de equipamentos. O grande destaque é a gestdo

comercial cuja &rea hospitalar ndo a considera como uma das principais competéncias a ter.

O gestor hoteleiro e de hotelaria hospitalar do futuro deve estar preparado para
enfrentar os desafios que a &area lhe possa trazer. Nesse sentido, todos os entrevistados
indicam o dominio de tecnologias como a competéncia do futuro. Pelo mundo tecnoldgico e
modernizado que comecamos a sentir nos dias de hoje, a expectativa € que aquilo que vira
sera ainda em maior escala. Contudo, as razdes que levam os entrevistados a priorizarem esta
competéncia apresentam-se discordantes. Para 0s hotéis € visto como um meio para a
melhoria do servigo ao cliente e como um método de marketing para alcangar novos e para 0s
hospitais mais focados na area da gestdo e nivel ambiental. Principalmente no setor hoteleiro,
ja é visto robots a desempenhar certas fungdes de um ser humano, algo que na area hospitalar

ainda ndo é visto como uma opg¢do futura.

A questdo final da entrevista remete para a opinido pessoal dos entrevistados sobre se
um gestor hoteleiro tem formacéo, experiéncia, conhecimento e competéncias adequadas para
conseguir desempenhar o papel de gestor de hotelaria hospitalar. Na verdade, todos alegam
gue nunca tiveram qualquer tipo de experiéncia nessa area e, que dessa forma, pode
comprometer a sua resposta. No entanto, para os gestores hoteleiros é possivel tendo por base
as responsabilidades que possuem, mas adicionam a inevitabilidade de tirar um curso ajustado
ao setor e a funcdo. De certa forma, os gestores de hotelaria hospitalar concordam com o0s
anteriores, ressalvando a dificuldade dessa mudanca. Ao nivel das competéncias, sobretudo

comportamentais e de atitude, podera haver diferencas e a necessidade de trabalhar algumas.

Como referido anteriormente, uma dissemelhanca encontrada no estudo diz respeito

a falta de um sistema de categorizac@o dos servicos hoteleiros numa unidade de satde onde,
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para 0s seus profissionais, € fundamental a existéncia de um para que a expectativa de um

utente ndo se centre somente ao nivel clinico, mas hoteleiro também.

4.3. Funcdes e Areas de atuacio

No que concerne as areas de atuacdo e funcdes destes profissionais, as areas de
higiene e limpeza, lavandaria e alimentagdo acabam por ser areas que possuem a mesma
finalidade, mas com especificidades e regras diferentes. Por exemplo, num hospital a area de
alimentacdo, normalmente possui uma nutricionista que executa e acompanha a dieta dos
doentes, enquanto na hotelaria este setor divide-se por varios segmentos, em que o principal
foco estd na experiéncia do consumidor como satisfacdo de uma necessidade béasica. A
limpeza e a lavandaria possuem um controlo mais apertado tendo em conta os perigos da area
da saude e ainda, ha a gestdo de residuos hospitalares perigosos cuja area de hotelaria ndo

tem.

Como principais pontos em comum, apresentam-se as areas administrativas como a
gestdo de recursos humanos, gestéo financeira, gestdo comercial e manutengdo. O ponto que
ndo se assemelha tanto diz respeito, no caso da hotelaria, os eventos e marketing que o
hospital ndo tem e ao inverso, a gestdo de parques de estacionamento e espacos verdes bem
como a casa mortuaria que acabam por se tornar areas que os hotéis ndo tém necessidade de o

executar.

4.4. Percurso profissional e Formacao académica

Grande parte dos entrevistados considera importante a formacao académica ao nivel
de licenciatura em gestdo ou gestdo hoteleira e algum complemento ligado a area onde
desempenha as suas fungdes: se na &rea hoteleira, algo relacionado com o turismo,
comunicacdo, marketing, na area da hotelaria hospitalar, algo mais ligado a area da salde
tendo em conta as especificidades e regras que tem. No entanto, alguns gestores de hotelaria
hospitalar referem que ndo hd nenhum curso que possua as bases e 0s conhecimentos

necessarios para conseguir desempenhar a fungcdo num hospital.

Em ambas as areas, os profissionais consideram importantes as acdes de formagdo ndo
s6 como complemento a formacdo académica e percurso profissional mas também porque
consideram importante estar a par de novas informacgdes e aquisicdo de competéncias em

areas que consideram ter que aprender e melhorar. Talvez mais a¢des realizadas por iniciativa
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prépria pelos gestores hoteleiros do que pelos gestores de hotelaria hospitalar até porque as
instituicOes de saude apresentam mais ac¢oes de formacédo obrigatdrias.

Relativamente a duracdo destas, dependerd sempre do tipo de formacgéo e ndo da area
em questdo. Ambas as areas possuem as formacdes base obrigatdrias semelhantes e depois
cada gestor opta por tirar acdes de formacdo mais especificas a area em que exercem as
fungdes. Os gestores hoteleiros optam por tirar acdes de formacdo na area do F&B, linguas
estrangeiras, marketing e gestdo financeira, areas das quais os hospitais ndo sofrem tanta
caréncia. Os gestores de hotelaria hospitalar mais ao nivel do cuidado, seguranca com o
cliente e controlo de infecGes que possam por em risco a vida dos utentes. Simultaneamente,
as semelhancas sdo ao nivel da gestdo de recursos humanos, em que 0s entrevistados
escolhem aprender a liderar uma equipa, as reclamagdes, a comunicagao entre ambas as partes

para que 0s objetivos organizacionais consigam ser cumpridos.

No entanto, a pandemia da COVID-19 veio mudar o mundo e com isso, a area
hoteleira. Muitas destas acdes de formacdo que os entrevistados estavam a tirar tiveram que
ser impedidas e dar lugar a outras com o propdsito de aprender as regras e medidas para o

combate ao virus em ambos os setores.

Talvez por a inovacdo tecnoldgica se fazer sentir mais intensamente na area hoteleira,
0s seus gestores acreditam que, no futuro, as acdes de formacdo deverdo ser em areas de
inovacdo, novas tendéncias e marketing digital. Enquanto nos hospitais a tecnologia comeca a
ser uma opcdo em procedimentos e equipamentos, a informacdo disponivel das novas
tendéncias tecnoldgicas ainda ndo sdo o suficiente para os gestores de hotelaria hospitalar

considerarem importante acdes de formacéo na area.

No que diz respeito ao percurso profissional, as areas pelas quais 0s gestores passaram
ndo podiam ser mais diferentes. Os gestores hoteleiros tiveram uma carreira ascendente,
procurando aprender, primeiramente, as bases da hotelaria. A paixdo pela area motivou-os a
comecar por areas mais operacionais como F&B e rececdo para mais tarde ocuparem cargos
de assistente de direcédo e finalmente, de gestor hoteleiro. Ja os gestores de hotelaria hospitalar
comecaram mais em areas de gestdo (marketing e financeiro) na sua maioria fora da area
hospitalar, surgindo a oportunidade para estes de desempenhar o cargo de diretor. Para 0s
gestores hoteleiros as oportunidades sdo maiores num grupo/cadeia que num hotel
independente, mas para as restantes entrevistados a diferenca reside no setor privado e

publico.
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Os entrevistados de ambas as areas acreditam que a experiéncia profissional seja a
nivel operacional ou de gestdo sdo ambas bastante importantes. Se para a area de hotelaria o
nivel de gestdo prevalece, na area hospitalar predomina o nivel operacional. No entanto, em
nenhum dos setores & sobrevalorizado qualquer experiéncia profissional, pois ambas séo

fundamentais para o exercicio da funcéo de gestor.

Na opini&o dos recursos humanos, ambos d&o enfase a imprescindibilidade de ter uma
formacdo académica em gestdo hoteleira e cursos complementares adequados a area pela qual
se estd a candidatar. E ainda avaliado o percurso profissional em varias areas e fungdes
semelhantes no minimo com 3 anos pois consideram que se tiver conhecimentos das areas de
atuacdo que poderd vir a desempenhar, isso dard ferramentas necessarias para conseguir

exercer melhor a sua funcdo, tratando-se de um motivo de exclusdo por parte das entidades.
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CONCLUSAO

Este estudo tem como finalidade a caracterizacdo do perfil do gestor de hotelaria
hospitalar comparativamente com o gestor hoteleiro no contexto atual e num contexto futuro
da profissdo. Desta forma, procurou responder a pergunta de investigacdo “Como se

caracteriza o perfil de um gestor hoteleiro e de um gestor de hotelaria hospitalar?”.

A reviséo da literatura serviu como um elo de ligacéo para a realizagéo deste trabalho
de investigacdo. Os principais assuntos abordados dizem respeito a uma contextualizacdo da
area hoteleira e do perfil do gestor hoteleiro, onde identificou-se alguns estudos sobre. Da
mesma forma, e por ser um tema ainda em crescimento, a quantidade de informagé&o recolhida
sobre a hotelaria hospitalar ainda é escassa. A dificuldade em obter alguns estudos sobre esta

tematica em Portugal motivou esta investigacdo e a necessidade de estudar sobre o tema.

A investigacdo estabeleceu-se através de uma metodologia qualitativa que através de
entrevistas a gestores de hotelaria e hotelaria hospitalar (nomeadamente sobre formacao
académica, percurso profissional e competéncias), a diretores de associacoes relativas a cada
area e diretores de recursos humanos nessa mesma perspetiva (que critérios usam na seleco
de um gestor, que areas deverdo possuir como formacdo académica e que caracteristicas e
competéncias Ihe sdo exigidas no exercicio da funcdo) procurou dar resposta aos objetivos

propostos.

O primeiro objetivo desta investigacdo aspirava a caracterizacdo de competéncias do
gestor, destacando-se a combinacdo de competéncias comportamentais e de atitude e
competéncias técnicas. Das competéncias comportamentais e de atitude foram identificadas a
lideranca, a gestdo de equipas e disponibilidade como as principais para os dois setores. Das
competéncias técnicas, 0s entrevistados apesar de opinides dispares, destacam o controlo de
custos, conhecimento da operacdo da unidade hoteleira e o dominio de tecnologias. De referir
que esta ultima apresenta um sentido diferente para cada area, sobretudo os hotéis como

diferenciacdo e os hospitais como prevencao.

A andlise de entrevistas permitiu compreender a funcdo multifacetada que o diretor
exerce na medida em que atua nas mais diversificadas areas, desde a financeira, comercial,
marketing, recursos humanos e até mesmo operacional o que lhe permite ter uma visdo mais
clara e alargada de toda a operacdo do hotel/hospital e desta forma, transmitir confianca a
equipa pela qual esta acompanhado. Apesar de cada diretor possuir as suas proprias técnicas e
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conhecimentos para gerir a sua organizacao, € essencial em ambas as areas a necessidade de
conhecer o setor em que esta inserido, a sua unidade, a equipa e a si proprio individualmente e

como parte de um todo.

O grupo de entrevistados caracteriza-se por ter uma formacdo académica
essencialmente em Gestdo Hoteleira e Economia, realcando a importancia de ter algum
complemento ligado a area pela qual exerce funcdes. De igual forma, todos os entrevistados
evidenciam a necessidade de formacgdes ndo s6 como acréscimo de informagdo mas como
aquisicdo e melhoria de competéncias e aptiddes. Comparativamente, o percurso profissional
apresenta-se dispar, pois por um lado os gestores hoteleiros comecaram pelas areas mais
operacionais da hotelaria como a area de alimentos e bebidas e rececdo e por outro lado, 0s
gestores de hotelaria hospitalar iniciaram-se em areas de gestdo financeira e marketing, dado
que a oportunidade de desempenhar a fungéo surgiu, para a maior parte deles, de uma forma

organica e ndo pensada.

A opcédo de elaborar um estudo sobre esta tematica passa por acrescentar reflexdes e
estimular outros interessados a desenvolver potenciais estudos com o propésito de acrescentar

conhecimento e aprofundar a discusséo do tema em questao.

As principais limitagdes deveram-se a complexidade para a realizacdo de entrevistas
com os profissionais da area de salde tendo em conta a pandemia Covid-19, tendo em conta
qgue grande parte do tempo para a realizacdo deste estudo, o pais encontrou-se em
confinamento, com grande parte da circulacdo proibida o que dificultou a comunica¢do com
estes. Mais, a pandemia também impediu o acesso fisico a bibliotecas para o acréscimo de

informac&o através de livros.

A partir os resultados apresentados, sugere-se a introducdo de conteldos
programaticos em cursos de Gestdo Hoteleira como forma de incorporar a hotelaria hospitalar
e a area de salde na formacdo académica dos profissionais. Ainda, que se realizem mais
pesquisas com 0 objetivo de quantificar as qualificacbes que sdo encontradas com maior
frequéncia nestes profissionais e simultaneamente, reconhecer quais oS pontos necessarios a

serem desenvolvidos.
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Anexo A- GUIAO DAS ENTREVISTAS

Gestores Hoteleiros

PESQUISA SOBRE COMPETENCIAS DOS GESTORES HOTELEIROS
Prezado(a) Senhor(a)

Este estudo realiza-se no ambito da dissertagdo do mestrado em Direcdo Hoteleira ramo de Salde e Bem-Estar
na Escola Superior de Hotelaria e Turismo, do Instituo Politécnico do Porto. Tem como objetivo identificar,
através de uma analise comparativa, o perfil de gestores hoteleiros e de gestores de hotelaria hospitalar.

A informacéo recolhida é exclusivamente para uso desta investigagdo e sera mantida a sua confidencialidade.

A sua colaboracgdo é muito importante para o sucesso deste estudo, e aproveito desde ja para agradecer a atencao
e disponibilidade apresentadas.

Formacdo Académica

0. Nasua opinido, para exercer o cargo de diretor de hotel, é necessario ter uma formacao académica
especifica, ao nivel de licenciatura/mestrado em Gestdo Hoteleira? Porqué?

Formacéo Profissional

2. Na sua opinido, considera importante frequentar a¢cdes de formacdo profissional? Quais? Porqué?

a. Jafrequentou alguma agéo de formacéo profissional? Quais?
a) Sesim, em que areas?
b) Qual foi a sua duracéo?
c) Foi por vontade e interesse proprio ou foi por iniciativa da empresa onde estava a
trabalhar?

b. Desde que esta no cargo de diretor hoteleiro, quantas a¢des de formacéao frequentou?
¢. Quando foi a ultima acéo de formacdo? Qual foi a temética?

d. Quais as areas de formacdo, que considera mais importantes, que um gestor hoteleiro deve ter,
atualmente e para o futuro?

Experiéncia profissional

3. Qual foi o seu percurso profissional até chegar ao cargo de diretor de hotel?
a. Quanto tempo precisou até chegar ao cargo de diretor de hotel?
b. O que é que o levou e/ou influenciou a seguir a carreira profissional na area da hotelaria?

c. Qual o tipo de experiéncia profissional (operacional e/ou de gestdo) que considera mais
relevante para o cargo de diretor de hotel?
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d. Ser& mais facil chegar ao cargo de diretor de hotel num grupo/cadeia hoteleira ou num hotel
independente?

Avreas de atuaco e/ou funcdes do gestor hoteleiro

4. Quais sdo as areas de atuacdo e/ou fungdes de um gestor hoteleiro na gestdo de uma unidade hoteleira?

a. Quais sdo os departamentos e sec¢des que sdo da sua responsabilidade de gestdo?

Competéncias

5. Quais sdo as caracteristicas profissionais que, na sua opinido, considera fundamentais para desempenhar
a funcdo de diretor hoteleiro, atualmente e para o futuro?

6. Ao nivel das competéncias, no seu ponto de vista:

a. Tendo em conta a seguinte lista de competéncias, indique aquelas que considera fundamentais
para um gestor hoteleiro. Se entender, que falta alguma, pode acrescentar.

b. Quais sdo as dez principais competéncias de um gestor hoteleiro?
¢. Quais as competéncias que considera mais relevantes para o futuro gestor hoteleiro?

7. Considera que um gestor hoteleiro tem formag&o académica, experiéncia, conhecimento e competéncias
para ser gestor de hotelaria hospitalar num hospital? Porqué?

a. Na sua opinido, quais sdo as semelhancas e diferencas?

CARACTERIZACAO SOCIODEMOGRAFICA

Sexo: M[] F [

Hotel:

Cargo/funcdo? Diretor de hotel

H& quanto tempo exerce a fungdo de gestor hoteleiro no hotel que esta atualmente?
H& quanto tempo trabalha na &rea da hotelaria?

Ha quanto tempo trabalha neste hotel/grupo hoteleiro?

Qual é a sua formacédo académica?
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Gestores de Hotelaria Hospitalar

PESQUISA SOBRE COMPETENCIAS DOS GESTORES DE HOTELARIA HOSPITALAR

Prezado(a) Senhor(a)

Este estudo realiza-se no ambito da dissertacdo do mestrado em Direcdo Hoteleira ramo de Salde e Bem-Estar
na Escola Superior de Hotelaria e Turismo, do Instituo Politécnico do Porto. Tem como objetivo identificar,
através de uma analise comparativa, o perfil de gestores hoteleiros e de gestores de hotelaria hospitalar.

A informac&o recolhida é exclusivamente para uso desta investigacdo e sera mantida a sua confidencialidade.

A sua colaboracgdo é muito importante para o sucesso deste estudo, e aproveito desde ja para agradecer a atencao
e disponibilidade apresentadas.

0.

Formacédo Académica

Na sua opinido, para exercer o cargo de diretor de hotelaria hospitalar, é necessario ter uma formacéo
académica especifica, ao nivel de licenciatura/mestrado em Gestdo Hoteleira? Porqué?

Formacéo Profissional

Na sua opinido, considera importante frequentar a¢des de formacéao profissional? Quais? Porqué?

1.1. J& frequentou alguma agdo de formacéo profissional? Quais?
1.1.1. Sesim, em que areas?
1.1.2.  Qual foi a sua duragdo?
1.1.3.  Foi por vontade e interesse proprio ou foi por iniciativa da empresa onde estava a
trabalhar?

1.2. Desde que estéa no cargo de diretor de hotelaria hospitalar, quantas a¢des de formag&o frequentou?
1.3. Quando foi a Gltima ac&o de formacdo? Qual foi a temética?

1.4. Quais as areas de formacdo, que considera mais importantes, que um gestor de hotelaria hospitalar
deve ter, atualmente e para o futuro?

Experiéncia profissional

Qual foi o seu percurso profissional até chegar ao cargo de diretor de hotelaria hospitalar?
2.1. Quanto tempo precisou até chegar ao cargo de diretor de hotelaria hospitalar?
2.2. O que é que o levou e/ou influenciou a seguir a carreira profissional na area da hotelaria hospitalar?

2.3. Qual o tipo de experiéncia profissional (operacional e/ou de gestdo) que considera mais relevante
para o cargo de diretor de hotelaria hospitalar?

2.4. Sera mais facil chegar ao cargo de diretor de hotelaria hospitalar num grupo hospitalar ou num
hospital independente?

Areas de atuacdo e/ou funcdes do gestor de hotelaria hospitalar
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3. Quais sdo as areas de atuacao e/ou funcdes de um gestor de hotelaria hospitalar na gestdo de uma
unidade hospitalar?

3.1. Quais sdo os departamentos e sec¢des que sdo da sua responsabilidade de gestdo?

Competéncias

4. Quais sdo as caracteristicas profissionais que, na sua opinido, considera fundamentais para desempenhar
a funcdo de diretor de hotelaria hospitalar, atualmente e para o futuro?

5. Ao nivel das competéncias, no seu ponto de vista:

5.1. Tendo em conta a seguinte lista de competéncias, indique aquelas que considera fundamentais para
um gestor de hotelaria hospitalar. Se entender, que falta alguma, pode acrescentar.

5.2. Quais sdo as dez principais competéncias de um gestor de hotelaria hospitalar?
5.3. Quais as competéncias que considera mais relevantes para o futuro gestor de hotelaria hospitalar?

6. Considera que um gestor hoteleiro tem formacao académica, experiéncia, conhecimento e competéncias
para ser gestor de hotelaria hospitalar num hospital? Porqué?

6.1. Na sua opinido, quais sdo as semelhancas e diferencas?

CARACTERIZACAO SOCIODEMOGRAFICA

Sexo:M[] F [

Hospital:

Cargo/funcdo? Diretor de hotelaria hospitalar

H& quanto tempo exerce a fungdo de gestor de hotelaria hospital no hospital que esta atualmente?
Ha quanto tempo esta no ramo hoteleiro/hospitalar?

Ha quanto tempo trabalha neste hospital/grupo hospitalar?

Qual é a sua formacg&do académica?
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Recursos Humanos Hoteleiros

Quais sdo as caracteristicas profissionais que exigem quando contratam um gestor hoteleiro?
Que tipo de percurso profissional procura que o diretor hoteleiro possua?

2.1. Em relacdo a experiéncia profissional, exigem algum limite minimo de tempo? (ex: experiéncia
profissional superior a 3 anos como gestor)

Quais sdo as competéncias que considera serem fundamentais para o exercicio da funcdo de diretor
hoteleiro?

Considera que um gestor hoteleiro tem formacao académica, experiéncia, conhecimento e competéncias
para ser gestor de hotelaria hospitalar num hospital?

4.1. Na sua opinido, quais sdo as semelhangas e diferencas?

Recursos Humanos Da Hotelaria Hospitalar

Quais sdo as caracteristicas profissionais que exigem quando contratam um gestor de hotelaria
hospitalar?

Que tipo de percurso profissional procura que o diretor de hotelaria hospitalar possua?

2.1. Em relac&o a experiéncia profissional, exigem algum limite de minimo de tempo? (ex: experiéncia
profissional superior a 3 anos como gestor)

Quais sdo as competéncias que considera serem fundamentais para o exercicio da fungdo de diretor de
hotelaria hospitalar?

Considera que um gestor hoteleiro tem formacao académica, experiéncia, conhecimento e competéncias
para ser gestor de hotelaria hospitalar num hospital?

4.1. Na sua opinido, quais sdo as semelhangas e diferencas?
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Associacdo Hoteleira

Qual foi o seu percurso profissional até chegar ao cargo de presidente da Associagdo?
Que caracteristicas sdo exigidas aos diretores hoteleiros para a sua filiacdo?

2.1. Na sua opinido, considera que para exercer o cargo de diretor de hotel é necesséario ter formacédo
académica ao nivel de licenciatura/mestrado em Gestdo Hoteleira? Porqué?

2.2. Considera que as a¢des de formacao profissional sdo uma mais-valia para o percurso profissional
do diretor hoteleiro?

2.3. Quais sdo as acdes de formacdo profissional que considera importantes para um diretor hoteleiro?

2.4. Que tipo de experiéncia profissional considera mais relevante para desempenhar o cargo de diretor
de hotel?

Considera que um gestor hoteleiro tem formagao académica, experiéncia, conhecimento e competéncias
para ser gestor de hotelaria hospitalar num hospital?

3.1. Na sua opinido, quais sdo as semelhancas e diferencas?

Associacdo De Hotelaria Hospitalar

Qual foi o seu percurso profissional até chegar ao cargo de presidente da Associa¢do?
Que caracteristicas sdo exigidas aos diretores de hotelaria hospitalar para a sua filiagdo?

2.1. Na sua opinido, considera que para exercer o cargo de diretor de hotelaria hospitalar é necessario
ter formacédo académica ao nivel de licenciatura/mestrado em Gestdo Hoteleira? Porqué?

2.2. Considera que as a¢des de formacéo profissional sdo uma mais-valia para o percurso profissional
do diretor de hotelaria hospitalar?

2.3. Quais sdo as acbes de formacdo profissional que considera importantes para um diretor de
hotelaria hospitalar?

2.4. Que tipo de experiéncia profissional considera mais relevante para desempenhar o cargo de diretor
de hotelaria hospitalar?

3. Considera que um gestor hoteleiro tem formacéo académica, experiéncia, conhecimento e competéncias

para ser gestor de hotelaria hospitalar num hospital?

3.1. Na sua opinido, quais sdo as semelhancas e diferencas?
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Anexo B — CONSENTIMENTO INFORMADO

O atual trabalho de investigacdo, sob o tema “O Gestor de Hotelaria Hospitalar” e
intitulado “O perfil dos gestores de Hotelaria Hospitalar” insere-se na Dissertacdo de
Mestrado, integrada no &mbito do Mestrado em Direcdo Hoteleira: Hotelaria de Saide e Bem-
Estar da Escola Superior de Hotelaria e Turismo e tem como orientador o Professor Doutor

Luis Manuel Mendes Correia.

Pretende-se com este estudo, comparativamente com o gestor hoteleiro, identificar as
principais caracteristicas do perfil do gestor de hotelaria hospitalar e o percurso profissional
de ambos. Para tal, torna-se necessario incluir a participacdo de gestores hoteleiros, como
base comparativa do estudo a realizar. A sua colaboracéo €, assim, importante para o alcance

dos objetivos propostos.

Exclusivamente utilizadas para este trabalho de investigacédo, as informacgfes serdo
obtidas através de uma entrevista gravada, autorizada por si. Toda a informacdo sera
estritamente confidencial e a identidade do participante ndo sera relevada em qualquer lado ou

a qualquer pessoa ndo relacionada com esta investigacdo sem autorizacdo prévia do mesmo.

Agradeco desde ja a sua disponibilidade em colaborar e participar neste estudo. Para
qualquer esclarecimento adicional, podera contatar-me pelo 9160103@esht.ipp.pt.

Assinaturas,

Investigadora:

Participante:

Porto, de de 2021
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