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Resumo

A cadeia hoteleira Savoy Signature exige uma grande envolvéncia e dedicagao da parte
dos seus colaboradores, de forma a proporcionar um servico de exceléncia aos seus

clientes, para que esta se possa diferenciar e destacar no mercado hoteleiro.

Este estudo tem como objetivo principal analisar as competéncias técnicas e psicologicas
dos colaboradores da hotelaria, tendo como estudo de caso a cadeia hoteleira Savoy
Signature. Através da abordagem das competéncias técnicas e psicologicas e da sua

importancia para o sucesso da hotelaria, relacionando com a cadeia hoteleira em estudo.

Pretende-se abordar a importancia do setor hoteleiro na atividade econdmica a diferentes
niveis, com foco na realidade da Ilha da Madeira, visto a cadeia hoteleira em estudo estar
aqui localizada. Posteriormente, realiza-se uma breve descricdo da Savoy Signature de
uma forma geral e de cada uma das suas unidades hoteleiras em particular. Por fim,
identifica-se e descreve-se as competéncias técnicas e psicoldgicas dos colaboradores da

hotelaria e a sua importancia para o sucesso da hotelaria.

Como metodologia, ¢ utilizada a metodologia mista, através da utilizacdo de dados
estatisticos comprovados, da pesquisa e recolha de informagdo sobre as competéncias
técnicas e psicoldgicas para fundamentar o estudo, da elaboracdo de hipoteses através da
questao de partida e da constru¢ao de um questionario como meio de recolha de dados
direcionado para os colaboradores dos departamentos e sec¢des de Rececdo, Andares,
Reservas, Alimentos & Bebidas, Piscinas, SPA e Direcao de Hotel, das 7 unidades
hoteleiras pertencentes a Savoy Signature, visto serem os departamentos e secgdes com

contacto direto e indireto com os clientes dos hotéis.

Os resultados deste estudo demonstram que as competéncias técnicas e psicologicas dos
colaboradores da hotelaria sdo efetivamente fundamentais e imprescindiveis para o
sucesso das empresas hoteleiras, nomeadamente para a Savoy Signature, onde
influenciam positivamente a relagdo colaborador-hospede e a qualidade do servigo

prestado.

Palavras-chave: Savoy Signature, Ilha da Madeira, Competéncias Técnicas e

Psicologicas, Colaboradores da Hotelaria, Setor Hoteleiro.






Abstract

The Savoy Signature hotel chain requires a high level of involvement and dedication from
its employees in order to provide excellent service to its customers, so that the hotel chain

can differentiate itself and stand out in the hotel market.

The main objective of this study is to analyse the technical and psychological skills of
hotel employees, taking the Savoy Signature hotel chain as a case study. It looks at
technical and psychological skills and their importance to the success of the hospitality

industry, relating them to the hotel chain under study.

The aim is to discuss the importance of the hospitality sector in economic activity at
different levels, focusing on the reality of Madeira Island, as the hotel chain under study
is located there. Subsequently, a brief description is given of Savoy Signature in general
and each of its properties in particular. Finally, the technical and psychological skills of
hotel employees and their importance to the success of the hotel industry are identified

and described.

The methodology used is mixed, using proven statistical data, researching and collecting
information on technical and psychological competences to support the study, drawing up
hypotheses through the starting question and constructing a questionnaire as a means of
data collection aimed at employees in the Reception, Housekeeping, Reservations, Food
& Beverage, Swimming Pools, SPA and Hotel Management departments and sections of
the 7 hotels belonging to Savoy Signature, as these are the departments and sections with

direct and indirect contact with hotel customers.

The results of this study show that the technical and psychological skills of hotel
employees are indeed fundamental and essential for the success of hotel companies,
particularly for Savoy Signature, where they positively influence the employee-guest

relationship, and the quality of the service provided.

Keywords: Savoy Signature, Madeira Island, Technical and Psychological Skills,
Hospitality Employees, Hospitality Industry.
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1 — Introducao

Esta dissertagdo aborda a valorizagdo das competéncias técnicas e psicologicas dos
colaboradores da hotelaria, que sdo tidas cada vez mais em consideragdo no momento da
contratacdo de um individuo, pois sdo muito importantes para o sucesso, reconhecimento

e distin¢do das empresas hoteleiras.

Neste estudo de caso, o problema de investigacdo ¢ a identificacdo e andlise das
competéncias técnicas e psicologicas dos colaboradores da hotelaria e a sua influéncia no

sucesso das empresas hoteleiras.

O objetivo principal desta Dissertagao ¢ identificar e analisar as competéncias técnicas e
psicoldgicas dos colaboradores da hotelaria, mais concretamente aos da Savoy Signature
e perceber de que forma estas influenciam a relacdo colaborador-hospede e a qualidade
do servigo prestado na cadeia hoteleira em estudo. Posto isto, chegou-se a seguinte
pergunta de partida: “Quais sdo as competéncias técnicas e psicologicas dos
colaboradores da hotelaria? De que modo estas competéncias influenciam a relagdo

colaborador-héspede e a qualidade do servigo prestado na cadeia hoteleira Savoy

Signature?”

A presente Dissertacdo estd desenvolvida da seguinte forma: Primeiramente, apresenta-
se a revisdo de literatura onde ¢ feita referéncia a importancia do setor hoteleiro na
atividade econodmica, a cadeia hoteleira Savoy Signature e as competéncias técnicas e
psicoldgicas dos colaboradores da hotelaria, onde se verifica uma ligacdo dos pontos
como um todo. De seguida, aborda-se a metodologia utilizada e explana-se a construgao
de um questionario direcionado aos colaboradores dos seguintes departamentos e seccdes:
Rececdo, Andares, Reservas, Alimentos & Bebidas, Piscinas, SPA ¢ Direcao de Hotel,
posteriormente ¢ feita uma relacdo entre a investigagdo e as questoes do questiondrio.
Seguidamente, verifica-se a discussdo de resultados obtidos na metodologia, através de
graficos e tabelas interpretados. No ponto 5, faz-se referéncia as conclusdes através de
uma analise critica e, por fim, no ponto 6 descreve-se as limitagcdes do trabalho e

apresentam-se sugestoes.






2 — Revisao de Literatura

2.1- Importancia do setor hoteleiro na atividade economica

O setor hoteleiro ¢ um dos setores de maior contributo € de maior relevancia para a
atividade turistica de todo o mundo e tem enorme influéncia no crescimento desta,
inclusive ¢ um dos principais responsaveis pelo crescimento do Produto Interno Bruto

(PIB) de varios paises (Burke, 2018).

O Instituto Nacional de Estatistica (INE), considera como estabelecimentos hoteleiros os
hotéis, hotéis-apartamentos, pousadas, quintas da Madeira, apartamentos e aldeamentos

turisticos (INE, 2023, p. 8).

Conforme o INE, “No ano de 2004, os estabelecimentos hoteleiros classificados alojaram
10,9 milhdes de hospedes, correspondendo a uma variagdo homologa positiva de 4,7%.
(...)” e “As dormidas observadas no mesmo periodo, apresentaram um crescimento
homologo menos acentuado (0,8%), atingindo os 34,1 milhdes. (...)” (INE, 2004, p. 16).
“No que diz respeito a origem dos turistas, 32,6% do total das dormidas foram originadas
por residentes em Portugal e os restantes 67,4% por estrangeiros ndo residentes.” (INE,
2004, p. 17). Por fim, “Os residentes em Portugal contribuiram com 11,1 milhdes de
dormidas, correspondendo a uma variagdo homologa positiva de 4,5%, enquanto os
estrangeiros nao residentes originaram 23,0 milhdes de dormidas, significando uma

reducdo de -0,9%, em comparagdo com o ano de 2003.” (INE, 2004, p. 3).

Ainda segundo o INE, “Em dezembro de 2022, o setor do alojamento turistico registou
1,6 milhdes de hdospedes e 3,7 milhdes de dormidas, correspondendo a crescimentos de
44.2% e 44,6% face a dezembro de 2019” (INE, 2023, p. 2). “Em dezembro, o mercado
interno contribuiu com 1,4 milhdes de dormidas e aumentou 28,3% e os mercados
externos totalizaram 2,3 milhdes de dormidas (+57,1%)” no ano de 2022 (INE, 2023, p.
3). Por fim, “Na globalidade do ano de 2022, as dormidas aumentaram 86,3% face a 2021
(+149,8% nos nao residentes ¢ +22,8% nos residentes). Contudo, este crescimento nao
foi suficiente para atingir os niveis pré-pandemia, ficando 0,9% abaixo dos valores de
2019, refletindo a diminui¢do das dormidas de ndo residentes (-5,0%), uma vez que as

dormidas de residentes aumentaram 8,6%” (INE, 2023, p. 4).



Deste modo, ¢ possivel verificar que hd 20 anos, no ano de 2004, a procura pelo setor
hoteleiro ja era alta tanto em dormidas de residentes como de nao residentes, verificando-
se um maior numero de dormidas de nao residentes (23 milhdes de dormidas — 67,4%)
do que de residentes (11,1 milhdes de dormidas — 32,6%). Mais recentemente, em 2022,
observa-se uma procura também elevada pelo setor hoteleiro apos a pandemia, havendo
um crescimento comparativamente com o ano 2019 pré-pandémico, tanto em dormidas
de residentes como de nao residentes, onde ¢ possivel observar também que o maior
numero de dormidas se reflete nos nao residentes. Assim, a procura pelo setor hoteleiro e
as dormidas nos ultimos 20 anos tém vindo a aumentar gradualmente, apesar do
decréscimo destas durante o periodo da pandemia Covid-19, os valores mais recentes

comecam a tornar-se equivalentes ao periodo pré-pandémico.

Na Regido Autébnoma da Madeira (RAM), tem-se vindo a verificar um aumento
progressivo do nimero de dormidas em alojamentos turisticos nos ultimos 20 anos, desde
2003 até ao ano 2023. De acordo com os dados do website da Direcdo Regional de
Estatistica da Madeira (DREM), € possivel verificar nas tabelas 2 e 3, abaixo, que houve
um aumento significativo de 2003 para 2023 de 3 842 643 dormidas, sendo praticamente
o dobro e onde os meses de destaque sao margo, abril e agosto em 2003 e, em 2023,
observa-se um crescimento constante ao longo dos meses do ano destacando-se ainda
julho, agosto, setembro e outubro ndo dando menos importancia aos restantes meses, pois

os numeros sdo elevados e de diferenga minima dos valores dos meses apresentados.

Através destes dados € possivel concluir que o setor hoteleiro tem vindo a crescer a nivel
econémico progressivamente e também, consequentemente, a atividade econdémica da
regido e verifica-se também que na Ilha da Madeira deixou de existir sazonalidade, pois
o valor das dormidas vai aumentando ao longo dos meses do ano de 2023 e torna-se

constante.



Tabela 2.1 - Numero de hdspedes entrados, total de hospedes e dormidas nos

estabelecimentos hoteleiros, por més, nos anos de 2003 e 2004, na RAM.

Héspedes Entrados Hospedes ' Dormidas
Meses

2003 " 2004 ||\’ariac;§o Y% 2003 " 2004 "\"ariacio % 2003 " 2004 "\"ariacio Y%

Total 856 482 842213 -1,7 1007 940 984 195 -24 5597985 5493475 -1,9
Janeiro 50237 44733 -11,0 66 836 61 540 -7,9 384 462 360 594 -6,2
Fevereiro 61764 61 896 +0,2 72 563 72 029 -0,7 417 825 419 520 +0,4
Margo 77 544 76 421 -1,4 92 279 87 180 -5,5 513219 480 002 -6,5
Abril 94 944 89223 -6,0 108 203 100 962 -6,7 557918 528 281 -5.3
Maio 78 158 81019 +3,7 91 499 93 693 +2,4 481 655 480 028 -0,3
Junho 73018 63 095 -13,6 85 554 74 452 -13,0 452219 418428 -15
Julho 74 080 73294 -L1 85991 83 149 -33 492 289 479 276 -2,6
Agosto 87593 87962 +0,4 102 181 102 188 +0,0 607 407 581 746 -4,2
Setembro 78 300 76 223 22,7 89 344 88 554 -0,9 494 775 500 661 +1,2
Outubro 68153 73959 +8,5 80 106 86 480 +8,0 460 731 489 882 +6,3
Novembro 56 021 60 409 +7.8 67611 70 511 +4,3 385485 400 182 +3,8
Dezembro 56 670 53979 -4,7 65773 63 457 -3,5 350 000 354 875 +1,4

Fonte: Direcdo Regional de Estatistica da Madeira (DREM)

Tabela 2.2 — Numero de hdspedes entrados, total de hospedes e dormidas no alojamento

turistico, por més, nos anos de 2022 e até ao més de outubro de 2023, na RAM

R.A.Madeira

| 2z [20mpo | var | 2022 | 2023P0 | var. |

Total @ 1772776 1809 022 19,7 2002385 2025913 18,7 9616001 9440628 14,8
Janeiro 61931 121 481 96,2 81225 144 682 78,1 407 228 697 445 713
Fevereiro 91555 139 962 52,9 100 378 156 977 56,4 461990 722 439 56,4
Margo 123 229 171 477 39,2 138 172 190 632 38,0 661 502 859 438 299
Abril 170787 191 574 12,2 188 458 210419 117 843 865 932772 10,5
Maio 174 679 199 825 14,4 194 064 219634 13,2 888 500 964 484 86
Junho 173 080 191 576 10,7 195 101 213 593 95 936 003 964 068 3,0
Julho 187 279 201 181 74 210613 223 952 6,3 1054237 1096857 4,0
Agosto 188 483 203 064 474 213430 229 309 74 1120944 1170986 4,5
Setembro 168 809 194 380 15,1 192 356 218760 13,7 951635 1045445 99
Outubro 171 991 194 502 13,1 192 794 217 955 131 896 083 986 694 10,1
Novembro 133013 152 018 726 770
Dezembro 127 940 143 776 667 244

Fonte: Direcdo Regional de Estatistica da Madeira (DREM)



O emprego no setor hoteleiro ¢ também um aspeto muito importante para a atividade
econdmica, pois de acordo com os dados retirados da World Travel & Tourism Council
(WTTC), no ano de 2022, havia a probabilidade de Franga ganhar mais de 60 000 postos
de trabalho no setor em relagdo ao ano de 2019, atingindo 2,8 milhdes e ultrapassando os
niveis pré-pandémicos em 2,3%. A nivel europeu, a probabilidade para o ano de 2022 era
atingir mais de 38 milhdes de postos de trabalho, apenas 0,4% abaixo dos valores de 2019

(WTTC, 2021).

Em relacao a RAM nos ultimos 20 anos, segundo a DREM, “Em 31 de Julho de 2004, o
nimero de pessoas ao servigo na hotelaria era de 7 292, representando um acréscimo
ligeiro de 0,8% relativamente ao ano anterior. (...) Hotéis e apartamentos turisticos (com
exclusao dos de duas estrelas) reduziram o pessoal ao servigo (menos 101 ¢ menos 8
empregados, respetivamente). Os estabelecimentos que empregavam, em média, 0 maior
nimero de pessoas continuavam a ser os hotéis (82) e os hotéis-apartamentos (52)
(DREM, 2004, p. 10). Relativamente aos dados mais recentes, “Em 2022, a média do
numero de pessoas ao servigo no alojamento turistico foi de 7 234, significando um
acréscimo de 41,4% pessoas no ativo, relativamente ao ano anterior (mais 2 119 pessoas),
mas apenas de 0,2% (+11) face a 2019. Este aumento deveu-se a normalizacdo da
atividade turistica na Regido e a reativagdo de vdrios estabelecimentos, onde se
destacaram os hotéis e hotéis-apartamentos, cujo aumento face a 2021 cifrou-se em 1 522
e 373 pessoas ao servigo, respetivamente. Os hotéis sdo o tipo de estabelecimento que

empregou, em média, mais trabalhadores (57) (...).” (DREM, 2023, p. 12).

Através destes dados, € possivel verificar que o setor hoteleiro tem gerado varios postos
de trabalho nos ultimos 20 anos e tem-se verificado um aumento progressivo, mesmo com
o surgimento da pandemia Covid-19, houve um ligeiro aumento de 2019 para 2022,

contribuindo para a atividade econdmica.

O setor hoteleiro para além de gerar receita de dormidas, contribui para a receita da
economia local das regides em que se localizam os alojamentos turisticos, onde os
visitantes recorrem a restauracao, procuram a gastronomia local, visitar a natureza através
de caminhadas e levadas, como ¢ o caso da Ilha da Madeira, através de viagens de barcos
para observacdo da vida marinha com recurso a empresas de aventura turistica, visitar
museus, mercado local, entre outros. Segundo a revista “Sabado” “Como reflete um
estudo recente da McKinsey, a Madeira €, logo a seguir ao Algarve, a regido do pais onde
o turismo tem um maior impacto na economia local. Somando influéncia direta e indireta,

6



o turismo representard 37% do Produto Interno Bruto da regido e mais de um ter¢o do

emprego.” (revista Sabado, 2021).

Para concluir, os dados apresentados demonstram o quao importante ¢ o setor hoteleiro

para originar empregos, receitas e crescimento econdmico.

2.2- A Cadeia Hoteleira Savoy Signature

A Savoy Signature, ¢ uma cadeia hoteleira madeirense, composta por 7 unidades
hoteleiras, todas elas distribuidas pelos Concelhos do Funchal e da Calheta, da Ilha da
Madeira. Esta cadeia hoteleira, da enorme relevancia ao “delicado cuidado e elevada
exigéncia” no bem receber os seus hdospedes e define os seus hotéis como historias
diferentes derivadas da sua historia, que se interligam e se identificam com as tradigdes,
gastronomia e cultura da Ilha da Madeira. Estes hotéis sdo Savoy Palace, The Reserve,
Royal Savoy, TUI BLUE Madeira Gardens, NEXT, Calheta Beach e Saccharum (Savoy
Signature, 2024).

Figura 2.1 - Savoy Palace

Fonte: Website - Thw.com

O Savoy Palace — Tribute Cosmopolitan Resort, ¢ um hotel classificado com 5 estrelas de
luxo e esté4 localizado na cidade do Funchal. E constituido por 17 pisos ¢ 538 quartos que
dispdem de vista oceano, vista jardim e vista avenida, dos quais 14 sdo suites e pool-

suites, todas elas com vista oceano. Este hotel ¢ composto por 4 bares, 6 restaurantes e 5



piscinas climatizadas, 1 delas ¢ infinita localizada no 16° piso, 1 piscina para criangas, a
piscina principal, 1 piscina interior aquecida, a piscina do Spa e ainda tem acesso privado
ao mar (Savoy Palace, 2023). O seu Spa foi eleito o melhor de Portugal (Diario de
Noticias, 2021), ¢ o maior do pais € um dos 10 melhores do mundo (Diario de Noticias,
2020) e ¢ composto por 11 salas de tratamento e 1 ginasio. Por ultimo, este hotel tem 20
espacos exclusivos para reunides e eventos, onde 10 sdo salas de reunido e uma delas ¢ a
Grand Ballroom (Savoy Palace, 2023). O Savoy Palace ¢ membro da “The Leading Hotels
of The World” uma organiza¢ao de hospitalidade com uma cole¢cdo de hotéis de luxo
independentes, mais exclusivos do mundo (The Leading Hotels of the World, 2023), um

dos dois tnicos hotéis da [Tha da Madeira que s3o membros da organizagao.

Figura 2.2 — The Reserve

Fonte: Website — Thw.com

O The Reserve — Exclusive Boutique Hotel, ¢ classificado com 5 estrelas de luxo, esta
localizado na cidade do Funchal e ¢ conhecido por ser “um hotel dentro de outro hotel”,
ou seja, dentro do edificio do hotel Savoy Palace (Observador, 2023). E constituido por

40 quartos, localizados nos pisos mais altos do edificio e todos dispdem de vista oceano,
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dos quais 9 sdo deluxe rooms e 31 sdo suites, incluindo uma suite presidencial que esté
situada no 17° piso (The Leading Hotels of The World, 2024). Este hotel ¢ composto por
1 entrada, 1 lobby exclusivo, 2 restaurantes, 1 piscina infinita localizada no 17° piso e tem
acesso privado ao mar, para além disto os hdspedes podem também usufruir de todos os
servicos e espacos do Savoy Palace (The Reserve, 2024). Tem atendimento personalizado
desde o momento da reserva de alojamento até ao final da estadia do hospede, ficando
sempre em contacto com o seu GEPA (Guest Experience Personal Assistant) (Observador,
2023). Assim como o Savoy Palace, ¢ o outro hotel membro da “The Leading Hotels of

The World” (The Leading Hotels of The World, 2024).

Figura 2.3 — Royal Savoy

Fonte: Website — Savoysignature.com

O hotel Royal Savoy — Heritage Sea Resort, é classificado com 5 estrelas e esta localizado
na cidade do Funchal. E composto por 172 quartos que dispdem de vista jardim e vista
mar, dos quais 160 sdo suites, incluindo uma suite presidencial, localizada no topo do
hotel (Tripadvisor, 2024). Este hotel ¢ composto por 2 restaurantes, 3 bares, 4 piscinas, 1
jacuzzi exterior, 1 piscina interior aquecida, 3 piscinas na drea exterior € tem acesso
privado ao mar. O seu Spa dispde de salas de tratamento, salas de terapia e 1 ginésio

(Royal Savoy, 2024). Por ultimo, acrescenta-se que tem também 1 espago exclusivo para



reunides € os seus restaurantes e bares podem ser utilizados para eventos (Royal Savoy,

2024).

Figura 2.4 - Saccharum Resort

Fonte: Website — Savoysignature.com

O hotel Saccharum Resort & Spa — Hedonist Design Resort, ¢ classificado com 5 estrelas
e esta localizado na cidade da Calheta. E constituido por 243 quartos e suites, dos quais
5 deles foram remodelados recentemente tornando-se em suites com piscina privada e
dispdem de vista mar, vista mar parcial e vista courtyard (patio) (Revista Visao, 2023).
Este hotel ¢ composto por 3 restaurantes, 4 bares, 4 piscinas (a piscina infinita localizada
no rooftop do hotel, a piscina para criangas, a piscina do Spa e 1 piscina interior aquecida)
e ainda tem acesso privado ao mar. O seu Spa dispde de 4 quartos de tratamento e 1
ginasio. Por fim, este hotel tem também 5 espacos exclusivos para reunides e eventos e
uma galeria “Galeria 1425”, onde conta a historia de origem do hotel (Saccharum Resort,

2023).
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Figura 2.5 - TUI BLUE Madeira Gardens

n-’

Fonte: Website — Savoysignature.com

O TUI BLUE Madeira Gardens — Panoramic Adults-Only Hotel, ¢ classificado com 4
estrelas e, tal como o nome indica, ¢ exclusivo para adultos e esta localizado na cidade
do Funchal. Dele fazem parte 119 quartos, dos quais 9 sdo suites e dispdoem de vista
montanha e vista oceano (Tui Blue, 2024). Este hotel ¢ composto por 2 restaurantes, 4
bares e por 2 piscinas, 1 no exterior ¢ 1 no Spa aquecida. O Spa conta com 2 quartos de
massagem, 1 sala de relaxamento e 1 gindsio. Por fim, este hotel tem também 1 espaco
exclusivo para reunides € eventos € os seus restaurantes e bares podem ser utilizados para

eventos (TUI BLUE Madeira Gardens, 2024).
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Figura 2.6 - NEXT
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Fonte: Website — Booking.com
O NEXT — Connected Sea Hotel, é classificado com 4 estrelas e esta localizado na cidade
do Funchal. E constituido por 126 quartos, studios e suites que dispdem de vista cidade,
vista patio e vista mar. Este hotel ¢ composto por 2 restaurantes,3 bares, 3 piscinas, sendo
1 piscina no rooftop do hotel, 1 no piso térreo e 1 piscina para criangas, tendo ainda acesso
privado ao mar. O seu Spa dispde de 2 salas de tratamento e 1 gindsio. Por fim, este hotel
tem também espagos exclusivos para reunides e eventos, tem 1 auditdorio com uma area
para coffee-breaks e todos os seus restaurantes e bares podem ser utilizados para eventos

(NEXT, 2024).

12



Fonte: Website — Savoysignature.com

O Calheta Beach — Fine Sand All-Inclusive Resort, é classificado com 4 estrelas e tal
como o nome indica, ¢ um hotel em regime tudo incluido e esta localizado na cidade da
Calheta. E constituido por 114 quartos e suites que dispdem de vista montanha, vista mar
e vista mar lateral. Este hotel ¢ composto por 3 restaurantes, 3 bares, 3 piscinas, sendo 1
piscina exterior, 1 para criangas e 1 piscina interior aquecida. O seu Spa dispde de 2
quartos de tratamento, 1 sala de relaxamento, 1 jacuzzi e 1 gindsio. Por fim, este hotel

tem também 1 espago exclusivo para reunides (Calheta Beach, 2024).
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2.3 — As Competéncias Técnicas e Psicologicas dos Colaboradores da
Hotelaria

Atualmente as empresas hoteleiras valorizam cada vez mais as competéncias dos seus
colaboradores, pois sao fundamentais para o desempenho da sua func¢do, para a relagao
colaborador-héspede de modo a providenciar um servigo personalizado, de exceléncia e
diferenciador da concorréncia aos seus clientes e para o sucesso das empresas hoteleiras

(Ramalhinho, 2015).

As competéncias técnicas (também conhecidas como hard skills) sao todos os
conhecimentos adquiridos através de formacao académica e/ou profissional que podem
ser comprovados por meio de testes, exames ou certificados de curso. Estas competéncias
sdo os conhecimentos tecnologicos, linguisticos, financeiros, conhecimentos e
experiéncia do setor hoteleiro e formacao em diferentes areas da hotelaria que constam
nos curriculos, sendo esta uma forma de considerar a capacidade de um individuo para a
ocupacdo de determinado cargo ou posi¢ao numa empresa hoteleira. Assim sendo, sdao
muito importantes para as empresas hoteleiras, visto serem requeridos conhecimentos
técnicos comprovados para o desempenho de fungdes nas areas de gestdo, diregdo e

operagdes hoteleiras (Santos, 2021).

Assim, ¢ possivel afirmar que no processo de selecdo de um candidato para cargos de
gestdo ou direcdo numa empresa hoteleira, as competéncias técnicas sdo decisivas para a
escolha da pessoa mais adequada para os ocupar (Santos, 2021). Ramalho (2021), diz ser
possivel constatar que as empresas hoteleiras atualmente tém vindo a procurar candidatos
qualificados nas escolas profissionais de hotelaria e turismo, pois adquiriram

competéncias técnicas comprovadas nas areas referentes ao setor hoteleiro.

As competéncias psicologicas (também conhecidas como soft skills) sdo os
conhecimentos intrinsecos de cada individuo que se verificam na interagcdo entre
individuos. Estas competéncias ndo podem ser adquiridas no ensino escolar, pois fazem
parte da personalidade de cada individuo, j4 nascem com eles e ainda podem ser
desenvolvidas ao longo da sua carreira profissional através da convivéncia e interagao

com os clientes e colegas de trabalho (Santos, 2021).

Segundo Travassos (2019, p. 20), as soft skills sao também consideradas um conjunto de

tragos de personalidade, comportamentos, carater e atitudes que refletem a relagdo dos
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individuos entre si, que melhoram o desempenho no trabalho e as interacdes com os

outros e proporcionam perspetivas de progressdo de carreira.

As empresas hoteleiras valorizam cada vez mais as soft skills, na medida em que estas
sdo o resultado de um crescimento social e pessoal dos individuos através das interagdes,
comunicagdo e vivéncias entre si ao longo da sua vida pessoal e profissional que sdo
essenciais para adquirir as capacidades de solucionar problemas, encarar desafios e

superar obstaculos de forma eficiente e bem-sucedida (Lopes, 2021).

Entre todas as competéncias psicoldgicas, as que sdo mais valorizadas na hotelaria sdo a
empatia, a boa capacidade de comunicagdo, o trabalho em equipa, a orientagdo para o
cliente, boa capacidade de solucionar problemas, criatividade, organizacao, honestidade,
humildade, proatividade, ética, flexibilidade, disponibilidade, adaptabilidade, autonomia,
capacidade de gestdo de tempo, confianca, assertividade, vontade de aprender e evoluir e

paciéncia (Santos, 2021).

Desta forma, ¢ possivel verificar que através das competéncias psicoldgicas os
colaboradores da hotelaria conseguem estabelecer entre si boas relagdes com a equipa
que trabalham, fomentando o bom ambiente e criar excelentes relagdes com os hospedes

(Santos, 2021).

E também possivel constatar que as competéncias psicologicas assumem um papel muito
importante na relacao colaborador-hospede e consequentemente no sucesso da empresa
hoteleira, pois ao haver uma excelente relacdo com os hdospedes ¢ possivel providenciar
um servigo personalizado, de forma a alcangar as suas expetativas e até fideliza-los pelo

servigo de qualidade e exceléncia prestado (Ramalhinho, 2015).

E por isso sdo consideradas como ponto diferenciador no momento de contratagdo de um

candidato para desempenho de determinada fungao, através da capacidade de

As competéncias dos colaboradores da hotelaria, segundo Pimentel (2016), sao fulcrais
como ponto diferenciador na estratégia de competitividade das empresas hoteleiras, visto
os clientes do setor hoteleiro atualmente exigirem cada vez mais a prestacdo de um

servico de qualidade e personalizado (como citado em Santos, 2021).

As empresas hoteleiras devem promover e investir cada vez mais na formagao dos seus
colaboradores nas diferentes areas da hotelaria, visto que esta ¢ atualmente considerada

um fator impulsionador para uma melhor eficiéncia, desempenho e motivacao das equipas

15



de trabalho, assim como para as empresas se destacarem entre si € atingirem vantagem

competitiva. (Santos, 2020).

E importante as empresas hoteleiras procurarem conhecer e compreender as competéncias
técnicas e psicoldgicas dos seus colaboradores para a progressao e bom desenvolvimento

destes e, consequentemente, das proprias empresas e do sucesso destas (Reis, 2023).

As organizagOes hoteleiras t€ém vindo a encarar os seus colaboradores como detentores
de excelentes capacidades na area em que trabalham e de varias competéncias técnicas e
psicoldgicas, que levam ao sucesso das organizacdes e consequentemente ao dos
colaboradores, deixando assim de serem considerados como meras forcas de trabalho

(Ramalhinho, 2015).

Para concluir, os colaboradores da hotelaria e as suas competéncias sdo considerados
como a base principal de uma unidade hoteleira e sdo essenciais para garantir a prestagao
de um servigo personalizado, diferenciador e de exceléncia aos seus hospedes, levando

ao sucesso das empresas hoteleiras (Ramalhinho, 2015).

16



3 — Metodologia

A revisao de literatura referida no capitulo anterior, compde o enquadramento para o
estudo empirico desta Dissertagdo, que tem como objetivo dar resposta a questdo de
partida: “Quais sdo as competéncias técnicas e psicoldgicas dos colaboradores da
hotelaria? De que modo estas competéncias influenciam a relacao colaborador-hospede e

a qualidade do servico prestado na cadeia hoteleira Savoy Signature?”.
Através da questdo de partida foram elaboradas 7 hipoteses, que sdo as seguintes:

H1: No processo de selecdo de um candidato para cargos de gestdo ou direcdo, as
competéncias técnicas sdo decisivas para a escolha da pessoa mais adequada para os

ocupar;

H2: Os colaboradores com maior nimero de competéncias técnicas t€ém maior capacidade
de progressdo de carreira, pois sdo formados nas diversas areas de gestdo e direcdo

hoteleira, que sdo imprescindiveis para a boa gestao de uma empresa hoteleira;

H3: As soft skills assumem um papel muito importante na hotelaria de um modo geral,

tendo estas maior relevancia na relagdo colaborador-hospede;

H4: Os colaboradores com maior numero de soft skills tém excelentes capacidades para
fomentar boas relacdes com a equipa que trabalham, assim como para estabelecer uma
excelente relagdo com os clientes, providenciando um servigo personalizado, alcangando

as suas expetativas e fidelizé-los, levando deste modo ao sucesso da empresa hoteleira;

H5: As competéncias dos colaboradores sdo fulcrais como ponto diferenciador na

estratégia de competitividade das empresas hoteleiras;

H6: As competéncias dos colaboradores sdo essenciais para garantir a prestacdo de um

servigo de exceléncia, diferenciador e personalizado aos clientes;

H7: As empresas hoteleiras tém vindo a olhar cada vez mais para os seus colaboradores
como detentores de excelentes capacidades na area em que trabalham e de diversas
competéncias técnicas e psicologicas, que levam ao sucesso da empresa e
consequentemente ao dos colaboradores, deixando assim de serem vistos apenas como

forcas de trabalho.
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Conforme ja mencionado anteriormente, o objetivo principal ¢ identificar e analisar as
competéncias técnicas e psicologicas dos colaboradores da hotelaria, dando destaque aos
colaboradores da Savoy Signature, e perceber de que forma estas influenciam a relagao

colaborador-hospede e a qualidade do servigo prestado na cadeia hoteleira em estudo.

A metodologia escolhida para esta investigacao foi a metodologia mista e esta escolha
resultou da revisdo de literatura, da questdo de partida, das hipdteses elaboradas e do
objetivo principal deste trabalho, com recurso a técnica de inquérito por questionario
direcionado para os colaboradores departamentos e sec¢des de Rececdo, Andares,
Reservas, Alimentos & Bebidas, Piscinas, SPA e Direcao de Hotel da Savoy Signature,
com o propdsito de perceber o conhecimento dos colaboradores relativamente as
competéncias técnicas e psicoldgicas, de que forma estas influenciam positivamente a
Savoy Signature e a importancia destas para a hotelaria e para a cadeia hoteleira onde

trabalham.

O desenho empirico selecionado para a investigagdo foi o estudo de caso, que segundo
Saunders et al (2009, p. 145) ¢ um “procedimento metodolégico em que o investigador
procura recolher informagdo sobre um fendémeno particular inserido no seu contexto”.
Posto isto, esta investigacdo conjuga num modelo de carater descritivo e exploratorio.
Detém um carater descritivo visto que, pretende-se recolher informacgdo, analisar e
descrever de um modo sistemdtico um fenémeno particular e contextualizado num
determinado tempo que, nesta investigagdo, se foca na analise das competéncias técnicas
e psicologicas dos colaboradores da hotelaria, mais especificamente, da cadeia hoteleira
Savoy Signature. Possui também um carater exploratorio, pois através da pesquisa da
revisdo de literatura foi possivel ganhar maior conhecimento sobre o tema, formular
conceitos e ideias mais especificos e familiarizar-se com o problema da investigacao do

caso em estudo (Vilelas, 2020).

O questionario enquanto método de recolha de dados apresenta vantagens para a
investigacdo, tais como: permite alcangar um vasto nimero de inquiridos, de modo a
conseguir recolher o niimero mais proximo de respostas pretendidas, permite que a
informagdo que se pretende recolher seja direta e objetiva, através da construgdo de
questdes de facil interpretagdo e de resposta fechada que proporcionam a rapidez de
resposta da parte dos inquiridos, e ainda possibilita que a sua implementagao seja feita de

diversas formas, por suporte de papel, administrado pessoalmente aos inquiridos ou por
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suporte digital, administrado via online por meio de ferramentas proprias e partilhado
através de correio eletronico e redes sociais com os inquiridos, tendo sido o suporte digital
escolhido para o presente trabalho. No entanto, apresenta também limitagdes, tais como:
ndo garante a veracidade e honestidade da resposta dos inquiridos e a pouca adesdo a

responder o questionario.

3.1 — Caracterizacao do Caso de Estudo

A empresa hoteleira escolhida para caso de estudo deste trabalho foi a Savoy Signature,
conforme referido anteriormente. Foi enviado um email para a Administragao da empresa
com uma breve apresentagdo do tema que se pretendia desenvolver e a indicar o interesse
em elaborar um questionario direcionado aos colaboradores da Savoy Signature, para
recolha de informagdes destes acerca do tema em estudo, de forma anonima, para
enriquecer o trabalho. Deste modo, no mesmo email, foi solicitada autorizagdo para
utilizar o nome da empresa, recolher informagdes sobre esta e das unidades hoteleiras que
a compoem e para os seus colaboradores dos departamentos e secgdes de Recegao,
Andares, Reservas, Alimentos & Bebidas, Piscinas, SPA e Direcao de Hotel participarem
e preencherem o questionario, visto serem os colaboradores com maior contacto, direto e
indireto, com os clientes/hdspedes dos hotéis. Apds o envio deste email, foi recebida uma
resposta positiva, na qual a Savoy Signature prontamente autorizou o solicitado e ainda,

se disponibilizou em apoiar no que fosse necessario para o sucesso do trabalho.

3.2 — Instrumento de Recolha de Dados

Conforme mencionado anteriormente, o instrumento de recolha de dados selecionado foi
o inquérito por questionario. Este instrumento, através de um conjunto de questdes
estruturadas de acordo com o tema, possibilita adquirir informagao da amostra em estudo

(Vilelas, 2020).

A elaboragdo do questiondrio baseou-se na revisdo de literatura, na questdo de partida e
nas hipoteses. Apos a finalizacdo da sua construgdo, foi enviado por email para a
Administragdo da Savoy Signature para aprovagdo, de modo a ndo comprometer a
empresa como também os seus colaboradores, o qual foi aprovado. O questionério
comega por introduzir o tema em estudo, a designacdo do Mestrado, o instituto de ensino

em que se insere, o objetivo do questionario, para que fins se destina garantido total
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confidencialidade e anonimato de todos os dados recolhidos, tempo médio de resposta e,

por fim, os agradecimentos.

O questionario esta divido em duas partes, na primeira parte as questdes sao direcionadas
ao perfil demografico dos inquiridos (género, idade e habilitagdes literarias) e a questdes
iniciais introdutérias, como a area de formagdo académica, em que unidade hoteleira
trabalha, departamento ou sec¢dao a que pertence, fungdo que desempenha e ha quanto
tempo esta na empresa. Na segunda parte, as questdes recaem sobre as competéncias
técnicas (hard skills), as competéncias psicologicas (soft skills) e, por fim, as
competéncias de um modo geral. Sdo no total um conjunto de 29 questdes de facil
compreensdo e preenchimento, a escala é de tipo Likert’, onde as opgdes de resposta
disponibilizadas sdo geralmente as seguintes: Absolutamente em desacordo;

Relativamente em desacordo; Relativamente de acordo; Absolutamente de acordo.

As competéncias técnicas e psicoldgicas nas quais o questionario recaiu foram os
conhecimentos tecnologicos, conhecimentos linguisticos, conhecimentos financeiros,
conhecimento do setor hoteleiro, experiéncia no setor hoteleiro, formacao em diferentes
areas da hotelaria, empatia, boa capacidade de comunicacdo, trabalho em equipa,
orientagdo para o cliente, boa capacidade de solucionar problemas, criatividade,
organizacao, honestidade, humildade, proatividade, ética, flexibilidade, disponibilidade,
adaptabilidade, autonomia, capacidade de gestdo de tempo, confianga, assertividade,

vontade de aprender e evoluir e paciéncia.

O questionario foi administrado de forma indireta aos inquiridos, ou seja, nao houve
contacto direto com estes. Foi criado na plataforma “Google Forms” através de um link
que redirecionava diretamente ao questiondrio, posteriormente foi partilhado por email
com os diretores de cada unidade hoteleira da Savoy Signature, para preenchimento e

partilha com os colaboradores de cada departamento e sec¢do mencionados.

Para concluir, no inquérito por questionario foram alcangadas 60 respostas.

1 Técnica de escala em que se solicita aos respondentes que indiquem o seu acordo/desacordo com uma
proposicao ou a importancia que atribuem a um fator, recorrendo a um conjunto standard de respostas.
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4 — Analise e Discussao de Resultados

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos através do inquérito por
questionario, administrado aos colaboradores dos departamentos e seccdes de Recegao,
Andares, Reservas, Alimentos & Bebidas, Piscinas, SPA e Dire¢do de Hotel das 7
unidades hoteleiras, da cadeia hoteleira Savoy Signature e a sua analise através de
graficos e tabelas com dados estatisticos de natureza quantitativa de acordo com as 61

respostas recolhidas.

Esta andlise sera apresentada em 4 subcapitulos, primeiramente a caracterizagao da
amostra com os resultados de perfil demografico e de questdes iniciais introdutorias,
posteriormente as competéncias técnicas — Hard Skills, depois as competéncias
psicologicas — Soft Skills e, por fim, as competéncias técnicas e psicologicas de um modo

geral.

4.1 — Caracterizacio da Amostra

A caracterizagdo da amostra corresponde ao perfil demografico dos inquiridos e as
questdes iniciais introdutodrias, identificando de um modo geral e de forma indireta os
colaboradores da Savoy Signature, com o objetivo de entender a relacdo que tém com a

empresa onde trabalham.

Figura 4.1 - Género

@ Feminino
@ Masculino

Fonte: Google Forms

Através do grafico apresentado na Figura 4.1 € possivel constatar que, dos 61 inquiridos,
57,4% (35 individuos) sdo do género feminino e 42,6% (26 individuos) sd@o do género

masculino.
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Figura 4.2 - Idade

@ Menos de 20 anos
@ 21a25anos
® 26 a 30 anos
@® 31a35anos
@ 36 a 40 anos

0,
1(?{;’)1 = @® 41250 anos

@ Mais de 50 anos

Fonte: Google Forms

Segundo o grafico da Figura 4.2 referente a faixa etaria dos inquiridos, verifica-se que a
maioria detém idades compreendidas entre 41 e 50 anos que correspondem a 36,1% (22
individuos), seguindo-se os individuos com 21 a 25 anos que correspondem a 19,7% (12
individuos). Depois, identificam-se as idades de 36 a 40 anos com 13,1% (8 individuos),
as idades de 26 a 30 anos e de 31 a 35 anos com o0 mesmo nimero percentual de inquiridos
11,5% (7 individuos) e, por fim, a faixa etdria menos comum, mais de 50 anos, que

correspondem a 8,2% (5 individuos).

Figura 4.3 — Habilitagdes Literarias
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Fonte: Google Forms

Relativamente as habilitagdes literarias, ¢ possivel observar na Figura 4.3 que a maioria
dos inquiridos, 45,9% (28 individuos), concluiram o ensino Secundério, de seguida a
Licenciatura com 34,4% dos inquiridos (21 individuos) e o Terceiro Ciclo que
corresponde a 11,5% dos inquiridos (7 individuos). Por fim, apenas 4,9% dos inquiridos
possuem Pos-Graduagdo (3 individuos), 1,6% possui Mestrado (1 individuo) € nenhum

dos inquiridos possui Doutoramento.
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Figura 4.4 — Area de Formagio Académica
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Fonte: Elaboragao Propria

Através da figura 4.4, € possivel analisar as areas de formagao académica dos inquiridos.

Nesta questao os 61 inquiridos identificaram 35 areas de formagdo académicas diferentes

e uma das opg¢des foi denominada de “sem formacdo académica”. A area de formacdo

académica predominante ¢ Turismo que corresponde a 9 inquiridos, seguidamente ¢

Gestao e Gestao Hoteleira que correspondem a 4 inquiridos cada, depois a Hotelaria e

Front-Office que correspondem a 3 inquiridos cada, de seguida as Linguas, Turismo,

Contabilidade e Ensino Bésico correspondem a 2 inquiridos cada e, por fim, apresentam-

se 26 areas de formagdo académica distintas com 1 inquirido cada. Dos 61 inquiridos, 4

identificaram-se como “sem formag¢ao académica”.

10



Figura 4.5 — Hotéis da Savoy Signature onde trabalham
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Fonte: Google Forms

Na figura 4.5, apresenta-se em grafico as percentagens dos colaboradores que trabalham
em cada um dos hotéis. E possivel observar que a maior parte trabalha no hotel Savoy
Palace 60,7% (37 individuos), logo depois 13,1% trabalham no The Reserve (8
individuos), seguidamente 8,2% trabalham no NEXT (5 individuos) e, por fim, 4,9%
trabalham no Calheta Beach (3 individuos), 4,9% trabalham no Saccharum (3 individuos),
outros 4,9% trabalham no TUI BLUE Madeira Gardens (3 individuos) e 3,3% trabalham
no Royal Savoy (2 individuos).

Figura 4.6 — Departamentos e sec¢des a que pertencem
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Fonte: Google Forms

Segundo o grafico da figura 4.6, ¢ possivel constatar que a maioria dos inquiridos
pertencem ao departamento de Alimentos & Bebidas, que corresponde a 42,6% (26
individuos), seguidamente a sec¢do a que pertencem mais inquiridos € o da Recegao, que
corresponde a 19,7% (12 individuos) e o terceiro departamento ¢ o das Reservas com
13,1% dos inquiridos (8 individuos). De seguida, verificam-se a Dire¢do do Hotel com

9,8% dos inquiridos (6 individuos), o Spa com 6,6% dos inquiridos (4 individuos),
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Andares com 4,9% dos inquiridos (3 individuos) e, por fim, Piscinas com 3,3% (2

individuos).
Figura 4.7 — Fungdes que desempenham
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Fonte: Elaboragao Propria

Através da figura 4.7, € possivel analisar o grafico referente as fungdes que desempenham
os inquiridos. Nesta questdo os 61 inquiridos identificaram 28 fungodes diferentes, de
diferentes departamentos e secgdes. A fungdo que mais se destaca entre os inquiridos €
Empregado de Mesa que corresponde a 8 inquiridos, seguidamente a funcdo de
Rececionista que corresponde a 6 inquiridos, as funcdes de Agente de Reservas e
Diretor/a de Hotel que correspondem a 5 inquiridos cada e a funcao de Hostess que
corresponde a 4 inquiridos. Logo depois, temos as fungdes de Chefe de Rececdo, Técnica
Administrativa (F&B Office + F&B Call Centre) e Reservations Executive que
correspondem a 3 inquiridos cada, as fungdes de Governanta/e, Guest Experience
Personal Assistant (GEPA), Sub-Chefe de Sala, Chefe de Sala e Bartender que

correspondem a 2 inquiridos cada, e por fim, as fungdes de Sub-Chefe de Recegdo,
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Florista, Governanta de Andares, Restaurant and Events Ambassador, Guest Experience
Personal Assistant (GEPA) Team Leader, Sub-Chefe de Cozinha, Hostess Supervisor,
Chefe de Pastelaria, Ajudante de Piscineiro, Piscineiro, Assistente de F&B, Assistente de

Diregdo, Spa Manager, Supervisor e Diretor Geral, com 1 inquirido cada.

Figura 4.8 — Anos de trabalho na Empresa
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Fonte: Google Forms

Na figura 4.8, ¢ possivel observar que a maioria dos inquiridos trabalha na empresa ha
menos de 5 anos com 62,3% (38 individuos), de seguida 29,5% dos inquiridos (18
individuos) trabalham na empresa entre 5 a 10 anos e, por fim, 8,2% dos inquiridos (5

individuos) trabalham na empresa entre 21 a 30 anos.
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Figura 4.9 — O que motivou os colaboradores com mais de 3 anos na empresa a

permanccCer na mesma
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Fonte: Elaboragao Propria

Em relagdo as motivagdes que levaram os colaboradores a permanecer na Savoy
Signature, dos 61 inquiridos apenas 36 responderam a esta questdo, onde selecionaram
uma ou mais opg¢des como resposta. E possivel analisar através do grafico da Figura 4.9
que, a maioria dos inquiridos, 60,5% (23 individuos), permaneceram na empresa pelas
oportunidades de progressao de carreira no departamento onde trabalham e/ou noutros
departamentos, de seguida 52,6% dos inquiridos (20 individuos) permaneceram na Savoy
Signature devido ao reconhecimento e valorizagao que sao dados aos colaboradores pelos
seus diretores de departamento e diretor geral, derivado da sua dedicagao e evolugdo na
funcdo que desempenha, 36,8% dos inquiridos (14 individuos) permaneceram na empresa
devido aos beneficios dados pela mesma aos colaboradores, nomeadamente ao nivel da
saude, bem-estar e lazer, 31,6% dos inquiridos (12 individuos) permaneceram devido a
visibilidade que a empresa tem vindo a ganhar pelos prémios obtidos a nivel nacional e
internacional e, por fim, 3 inquiridos selecionaram a opg¢do “outro” e escreveram que o
que os motivou a permanecer na empresa foi “ambiente de trabalho” (2,6%, 1 individuo),
“porque amo a minha profissdo” (2,6%, 1 individuo) e “Pela visdo do owner, a forma
simples como ele trata os seus colaboradores, o crescimento futuro da empresa que ira

proporcionar novas oportunidades” (2,6%, 1 individuo).
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4.2 — Competéncias Técnicas — Hard Skills

Neste ponto constam as questdes referentes as competéncias técnicas (hard skills) dos
colaboradores da Savoy Signature. E através destas questdes que se pretende verificar
quais destas competéncias os colaboradores consideram ter, aquelas que sao
indispensaveis no desempenho da sua fungdo e se a fun¢cdo que desempenham neste
momento corresponde a sua area de formagao académica. Pretende-se também, utilizando
a técnica da escala de Likert, através de questdes de concordancia (Absolutamente em
desacordo; Relativamente em desacordo; Relativamente de acordo; Absolutamente de
acordo), conhecer e perceber a opinido dos colaboradores em relacdo a importancia das
competéncias técnicas na fun¢ao que desempenham e na hotelaria, em diversas situagdes

apresentadas nas questdes.

Figura 4.10 — Competéncias Técnicas que consideram ter
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Fonte: Google Forms

Segundo o grafico da figura 4.10, € possivel constatar que dos 61 inquiridos, a maior parte
consideram ter conhecimentos linguisticos 72,1% (44 individuos), logo depois 63,9% dos
inquiridos (39 individuos) consideram ter conhecimento do setor hoteleiro, 62,3% dos
inquiridos (38 individuos) consideram ter experiéncia no setor hoteleiro, 59% consideram
ter conhecimentos tecnoldgicos (36 individuos), 34,4% consideram ter formagdo em
diferentes areas da hotelaria (21 individuos) e, por fim, 26,2% consideram ter
conhecimentos financeiros (16 individuos). Em suma, ¢ possivel afirmar que, de um
modo geral, os colaboradores inquiridos da Savoy Signature consideram ter mais
conhecimentos linguisticos (44 colaboradores) e menos conhecimentos financeiros (16
colaboradores) devido ao facto da maioria dos inquiridos fazerem parte do departamento

de Alimentos & Bebidas e, logo depois, da seccao da Rececao que sdo os que tém contacto
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direto constante com os hdspedes, sendo assim muito importantes os conhecimentos

linguisticos.

Figura 4.11 — Competéncias Técnicas que consideram indispensaveis para o

desempenho da sua funcao
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Fonte: Google Forms

Através da figura 4.11, ¢ possivel analisar o grafico referente as competéncias técnicas
que os inquiridos consideram indispensaveis para o desempenho da sua fung¢do. Verifica-
se que a maior parte dos inquiridos consideram indispensaveis primeiramente os
conhecimentos linguisticos no desempenho das suas fun¢des, que correspondem a 78,7%
dos inquiridos (48 individuos), de seguida o conhecimento do setor hoteleiro que
corresponde a 68,9% (42 individuos), a experiéncia no setor hoteleiro que corresponde a
63,9% (39 individuos), depois os conhecimentos tecnoldgicos que correspondem a 49,2%
(30 individuos), a formacdo em diferentes areas da hotelaria que corresponde a 37,7% (23
individuos) e, por fim, os conhecimentos financeiros que correspondem a 27,9% dos
inquiridos (17 individuos). Para concluir, ¢ possivel comentar que, de um modo geral, os
colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em estudo consideram indispensaveis em
primeiro lugar, os conhecimentos linguisticos (48 colaboradores) no desempenho das suas
funcdes e consideram indispensaveis por ultimo, os conhecimentos financeiros (17
colaboradores), tendo em conta que a maior parte dos inquiridos fazem parte do
departamento de Alimentos & Bebidas e das Reservas, e estdo em constante contacto
direto com os hospedes, sdo assim conscientes que os conhecimentos linguisticos sao
realmente indispensdveis primeiramente no desempenho das suas fungdes, ndo

desconsiderando as restantes competéncias técnicas que sao igualmente importantes.
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Figura 4.12 — Fungao que desempenha neste momento corresponde ou ndo a area de

formacao académica
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Fonte: Google Forms

Segundo a figura 4.12, é possivel observar o grafico referente a fung¢do que os inquiridos
desempenham neste momento e se esta corresponde ou ndo a sua area de formagdo
académica. Verifica-se que dos 61 inquiridos, 50,8% (31 individuos) afirmam que a sua

\

funcdo corresponde a sua area de formacdo académica e, pelo contrario, 49,2% (30
individuos) afirmam que a sua func¢do ndo corresponde a sua area de formag¢ao académica.
Desta forma, ¢ possivel concluir que praticamente metade dos colaboradores inquiridos
da Savoy Signature (31 colaboradores), sdo detentores de formagdao académica nas
diferentes areas da hotelaria e a outra metade (30 colaboradores) ndo sao formados em
hotelaria, no entanto sao detentores de outros conhecimentos tecnoldgicos, financeiros e

linguisticos, conforme consta na figura 4.4, que contribuem para o desempenho da sua

funcao.

Tabela 4.1 — Questdes de Concordancia — Competéncias Técnicas

to Absolutamente |Relativamente | Relativamente | Absolutamente

T em desacordo | em desacordo de acordo de acordo
Considera que as competéncias técnicas sio Ne° Individuos 0 5 19 37
fundamentais no processo de selecio de um
candidato para cargos de gestio e direcio? Percentagem 0% 8.2% 31.1% 60,7%

Concorda que os colaboradores com maior nimero

de competéncias técnicas tém maior capacidade de N° Individuos 2 6 31 22
progressao de carreira por terem adquirido

conhecimentos comprovados nas areas linguisticas, Percentagem 3.3% 9.8% 50.8% 36.1%

tecnologicas e econémicas?

Fonte: Elaboragao Propria
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Na tabela 4.1 apresentam-se questdes de concordancia referentes as competéncias
técnicas. Na primeira questdo ¢ possivel observar que, mais de metade dos inquiridos
60,7% (37 individuos) estdo absolutamente de acordo que as competéncias técnicas sao
fundamentais no processo de selecao de um candidato para cargos de gestao e diregao, de
seguida 31,1% dos inquiridos (19 individuos) estdo relativamente de acordo e, apenas
8,2% dos inquiridos (5 individuos) estdo relativamente em desacordo. Em suma, ¢
possivel comentar que a maior parte dos colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em
estudo, consideram que as competéncias técnicas sdo fundamentais no processo de
selecdo de um candidato para cargos de gestdo e direcdo na hotelaria e, segundo
Ramalhinho (2015, p. 14) “(...) os critérios mais valorizados e utilizados no processo de
recrutamento e selecdo sdo: as habilitagdes literarias (...), capacidade de raciocinio, a
formacdo e experiéncia profissional (resultados obtidos em experiéncias anteriores ¢ a
aquisicdo de competéncias técnicas especificas) (...) € as competéncias técnicas, sociais

e interpessoais.”.

Na segunda questdo € possivel constatar que, a maioria dos inquiridos 50,8% (31
individuos) estdo relativamente de acordo que os colaboradores com maior nimero de
competéncias técnicas tém maior capacidade de progressdo de carreira por terem
adquirido conhecimentos comprovados nas areas linguisticas, tecnologicas e econdémicas,
depois 36,1% dos inquiridos (22 individuos) estdo absolutamente de acordo, 9,8% dos
inquiridos (6 individuos) estdo relativamente em desacordo e, por fim, 3,3% (2
individuos) estdo absolutamente em desacordo. Para concluir, pode-se afirmar que os
colaboradores inquiridos da Savoy Signature, de um modo geral, concordam pouco que
os colaboradores com maior nimero de competéncias técnicas t€ém maior capacidade de
progressao de carreira por terem adquirido conhecimentos comprovados nas areas

linguisticas, tecnoldgicas e economicas.
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Tabela 4.2 — Afirmagdes referentes as Competéncias Técnicas - Questdes de

Concordancia
Para cada uma das afirmacées abaixo apresentadas referentes as
competéncias técnicas, indique se considera que influenciam Absolutamente |Relativamente | Relativamente | Absolutamente
positivamente a qualidade do servico prestado na cadeia hoteleira em desacordo | em desacordo de acordo de acordo

Savoy Signature:

Os colaboradores detentores de conhecimento de

diversas linguas, para além do portugués e inglés,

sio muito importantes para providenciarem a N° Individuos 4 2 17 38

melhor comunicaciio possivel com héspedes
estrangeiros.

Os colaboradores detentores de conhecimentos
tecnolégicos, sao fundamentais para o bom
manuseamento dos sistemas operativos
implementados na empresa, como por exemplo, o
Host para gestao de reservas de alojamento e de

N° Individuos 3 4 22 32

restaurantes.

Os colaboradores detentores de conhecimentos
financeiros, sio essenciais para a boa gestio de Ne° Individuos 4 3 19 35
contabilidade e faturacio da cadeia hoteleira.

Os colaboradores detentores de conhecimentos do
setor hoteleiro sio muito importantes na prestacio
de um servico, demonstrando confian¢a no seu Ne° Individuos 3 5 16 37
discurso para com os héspedes e para com a

empresa.

Fonte: Elaboragao Propria
A tabela 4.2 apresenta 4 afirmagdes referentes as competéncias técnicas, nomeadamente
conhecimentos linguisticos, conhecimentos tecnoldgicos, conhecimento financeiros e
conhecimentos do setor hoteleiro, com o objetivo de perceber se os inquiridos consideram
que as mesmas influenciam positivamente a qualidade do servigco prestado na cadeia
hoteleira Savoy Signature. Na primeira afirmacao, “Os colaboradores detentores de
conhecimento de diversas linguas, para além do portugués e inglés, sao muito importantes
para providenciarem a melhor comunicacdo possivel com hospedes estrangeiros”, ¢
possivel analisar que a maior parte dos inquiridos, 38 individuos, estdo absolutamente de
acordo que esta influencia positivamente a qualidade do servigo prestado na Savoy
Signature, seguidamente 17 inquiridos estdo relativamente de acordo com a afirmacao
apresentada, 4 inquiridos absolutamente em desacordo e 2 relativamente em desacordo.
Na segunda afirmacao, “Os colaboradores detentores de conhecimentos tecnoldgicos, sao
fundamentais para o bom manuseamento dos sistemas operativos implementados na
empresa, como por exemplo, o Host para gestdo de reservas de alojamento e de
restaurantes”, ¢ possivel observar que a maioria dos inquiridos, 32 individuos, estdo
absolutamente de acordo com a afirmagao, depois 22 individuos estao relativamente de
acordo, 4 individuos estdo relativamente em desacordo e, apenas 3 individuos estdo

absolutamente em desacordo. Na terceira afirmacdo, “Os colaboradores detentores de
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conhecimentos financeiros, sdo essenciais para a boa gestao de contabilidade e faturagao
da cadeia hoteleira” ¢ possivel comentar que dos 61 inquiridos, 35 individuos estdo
absolutamente de acordo com a afirmagdo apresentada, de seguida 19 individuos estdo
relativamente de acordo, apenas 3 individuos estao relativamente em desacordo e 4
individuos estdo absolutamente em desacordo. Por fim, na ultima afirmag¢ao apresentada,
“Os colaboradores detentores de conhecimentos do setor hoteleiro sdo muito importantes
na prestacdo de um servigo, demonstrando confianca no seu discurso para com o0s
hospedes e para com a empresa” € possivel constatar que a maior parte dos inquiridos, 37
individuos estdo absolutamente de acordo com a afirmagao, seguidamente 16 individuos
estdo relativamente de acordo, 5 individuos estdo relativamente em desacordo e apenas 3
individuos estdo absolutamente em desacordo.

Em suma, ¢ possivel afirmar que os colaboradores inquiridos da Savoy Signature, de um
modo geral, estdo de acordo com as 4 afirmagdes apresentadas € que as mesmas
influenciam positivamente a qualidade do servigo prestado na cadeia hoteleira onde
trabalham. Assim, é possivel comprovar que, segundo Ramalhinho (2015) “(...) o nivel
de satisfacdo de um hdspede depende em grande parte do desempenho dos empregados
com quem estabelecem um contacto directo. Esses empregados para obterem um bom
desempenho da sua fungdo e conseguirem, assim, satisfazer o hospede tém de estar

motivados e de possuir as competéncias técnicas e pessoais necessarias.”.

4.3 — Competéncias Psicologicas — Soft Skills

Neste subcapitulo apresentam-se as questdes referentes as competéncias psicoldgicas
(soft skills) dos colaboradores da Savoy Signature. E por meio destas questdes que se
pretende observar quais destas competéncias os colaboradores consideram ter e aquelas
que consideram indispensaveis no desempenho da sua func¢do. Utilizando a técnica da
escala de Likert, por meio de questdoes de concordancia (Absolutamente em desacordo;
Relativamente em desacordo; Relativamente de acordo; Absolutamente de acordo),
pretende-se também conhecer e entender a opinido dos colaboradores relativamente a
importancia das competéncias psicoldgicas na fungdo que desempenham e na hotelaria

em diversas situagdes apresentadas nas questdes aplicadas.
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Figura 4.13 — Competéncias Psicoldgicas que consideram ter
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Fonte: Elaboragao Propria

Através da figura 4.13, € possivel analisar que, em 20 competéncias psicoldgicas
apresentadas, 91,8% (56 individuos) dos 61 inquiridos, consideram ter capacidade de
trabalhar em equipa, logo depois 86,9% dos inquiridos (53 individuos) consideram que
tém vontade de aprender e evoluir, 85,2% dos inquiridos (52 individuos) consideram ter
capacidade de organizagdo, de seguida 83,6% dos inquiridos consideram ter empatia,
assim como flexibilidade (51 individuos cada), 82% dos inquiridos (50 individuos)
consideram ter humildade. Seguidamente entre 70% a 80% dos inquiridos consideram ter
disponibilidade (48 individuos), ter as capacidades de proatividade e honestidade (47
individuos cada), boa capacidade de comunicagao (46 individuos), ter boa capacidade de
solucionar problemas e ter orientacao para o cliente (45 individuos cada), ter ética e a
capacidade de adaptabilidade (44 individuos cada). Por fim, entre 50 a 60% dos inquiridos
consideram ter paciéncia, confianca e autonomia (42 individuos cada), capacidade de
gestao de tempo (36 individuos), ter assertividade (35 individuos) e ter criatividade (32

individuos). Para concluir, ¢ possivel constatar que a maioria dos colaboradores
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inquiridos da Savoy Signature, consideram ter mais competéncias em trabalhar em
equipa, em vontade de aprender e evoluir e em capacidade de organizacdo e menos
competéncias em ter paciéncia, confianca, autonomia, capacidade de gestao de tempo e,
por fim, criatividade.

Figura 4.14 — Competéncias Psicoldgicas que consideram indispensaveis para o

desempenho da sua funcao
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Fonte: Elaboragao Propria

Através da figura 4.14 ¢ possivel observar o grafico referente as competéncias
psicologicas que os inquiridos consideram indispensaveis para o desempenho da sua
funcdo. Verifica-se que 93,4% (57 individuos) dos 61 inquiridos, consideram
indispensavel primeiramente ter a capacidade de trabalhar em equipa, logo depois 86,9%
dos inquiridos (53 individuos) consideram indispensavel ter boa capacidade de
comunicag¢do e 80,3% dos inquiridos (49 individuos) consideram indispensavel ter a boa
capacidade de solucionar problemas no desempenho das suas fungdes. Seguidamente
entre 70% a 80% dos inquiridos, consideram indispensavel ter capacidade de organizagao
(48 individuos), ter orientacdo para o cliente (47 individuos), ter disponibilidade (45

individuos), ter paciéncia e empatia (44 individuos cada) e ter flexibilidade (43
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individuos) no desempenho das suas funcdes. Por fim, entre 50% a 60% dos inquiridos
consideram indispensdvel ter vontade de aprender e evoluir (42 individuos), ter
capacidade de adaptabilidade (41 individuos), ter confianga, assim como proatividade (40
individuos cada), ter assertividade (39 individuos), ter a capacidade de gestao de tempo
(38 individuos), ter autonomia (37 individuos), ter honestidade (35 individuos), ter ética
(34 individuos), ter humildade (32 individuos) e ter criatividade (31 individuos) no
desempenho das suas fungdes. Em suma, ¢ possivel afirmar que, de um modo geral, os
colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em estudo, consideram indispensavel em
primeiro lugar, ter a capacidade de trabalhar em equipa (57 colaboradores), boa
capacidade de comunicag¢ao (53 colaboradores) e boa capacidade de solucionar problemas
(49 colaboradores) no desempenho das suas fungdes e, consideram indispensavel por
ultimo, ter honestidade (35 colaboradores), ter humildade (32 colaboradores) e, por fim,

ter criatividade (31 colaboradores) no desempenho das suas fungoes.

Tabela 4.3 - Questdes de Concordancia — Competéncias Psicoldgicas

Questdes Absolutamente | Relativamente |Relativamente| Absolutamente
em desacordo | em desacordo de acordo de acordo
Considera que as competéncias psicologicas N° Individuos 0 0 8 53
assumem um papel muito importante na relacao
colaborador-héspede? Percentagem 0% 0% 13.1% 86.9%
Concorda (}ue os colab(?radores com maior numero N° Individuos 0 3 19 39
de competencias psicologicas conseguem criar boas
relacées com a equipa que trabalham e fomentar o
bom ambiente da mesma, assim como estabelecer
excelentes relacdes com os héospedes? Percentagem 0% 4.9% 31.1% 63.9%
Considera que é através das competeéncias
psicologicas que os colaboradores conseguem N° Individuos 0 1 28 32
providenciar aos hospedes um servico
personalizado, de forma a alcancar as suas
expetativas e até fideliza-los, pelo servico de
exceléncia prestado, levando deste modo ao sucesso Percentagem 0% 1.6% 45.9% 52.5%
da empresa hoteleira?
No seguimento da questio anterior, concorda que | 5
os colaboradores da unidade hoteleira onde I [ndeviduos L : et 2
trabalha providenciam este tipo de servico aos seus
clintesde forma bem sucedida, sendo POr baSe 35 | pecentagen 0% s.2% 5% 2%

Fonte: Elaboragao Propria

Na tabela 4.3, apresentam-se questdes de concordancia referentes as competéncias
psicoldgicas. Na primeira questdo € possivel comentar que quase a totalidade dos
inquiridos 86,9% (53 individuos) estdo absolutamente de acordo que as competéncias

psicoldgicas assumem um papel muito importante na relagdo colaborador-hospede e
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apenas 13,1% dos inquiridos (8 individuos) estdo relativamente de acordo. Para concluir,
pode-se afirmar que, de um modo geral, os colaboradores inquiridos da Savoy Signature
consideram que as competéncias psicoldgicas assumem um papel muito importante na

relacdo colaborador-hospede.

Em relacdo a segunda questdo ¢ possivel observar que, mais de metade dos inquiridos
63,9% (39 individuos) estdo absolutamente de acordo que, os colaboradores com maior
numero de competéncias psicoldgicas conseguem criar boas relagcdes com a equipa que
trabalham e fomentar o bom ambiente da mesma, assim como estabelecer excelentes
relacdes com os hospedes, 31,1% dos inquiridos (19 individuos) estdo relativamente de
acordo e, apenas 4,9% (3 individuos) estdo relativamente em desacordo. Em suma, a
maior parte dos colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em estudo, concordam que
os colaboradores com maior nimero de competéncias psicoldgicas conseguem criar boas
relacdes com a equipa que trabalham e fomentar o bom ambiente da mesma, assim como

estabelecer excelentes relacdes com os hdspedes.

Na terceira questdo, ¢ possivel constatar que a maioria dos inquiridos 52,5% (32
individuos) estdo absolutamente de acordo que, ¢ através das competéncias psicoldgicas
que os colaboradores conseguem providenciar aos hdspedes um servigo personalizado,
de forma a alcangar as suas expetativas e até fideliza-los, pelo servigo de exceléncia
prestado, levando deste modo ao sucesso da empresa hoteleira, 45,9% dos inquiridos (28
individuos) estdo relativamente de acordo e, apenas 4,9% (1 individuo) esta relativamente
em desacordo. Posto isto, ¢ possivel concluir que praticamente todos os colaboradores
inquiridos da Savoy Signature (61 colaboradores) concordam que ¢ através das
competéncias psicologicas que os colaboradores conseguem providenciar aos hospedes
um servic¢o personalizado, de forma a alcangar as suas expetativas e até fideliza-los, pelo

servico de exceléncia prestado levando, portanto, ao sucesso da empresa hoteleira.

Por fim, a quarta questdo faz referéncia a Savoy Signature e estd relacionada com a
terceira questdo. Aqui ¢ possivel analisar que, a maior parte dos inquiridos 59% (36
inquiridos) estdo relativamente de acordo que, conforme a terceira questdo, os
colaboradores da unidade hoteleira onde trabalham providenciam este tipo de servico aos
seus clientes de forma bem-sucedida, tendo por base as suas competéncias psicologicas,
32,8% dos inquiridos (20 individuos) estdo absolutamente de acordo e, apenas 8,2% dos
inquiridos (5 individuos) estdo relativamente em desacordo. Em conclusdo, os
colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em estudo, de um modo geral, concordam
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que providenciam o tipo de servigo mencionado na terceira questio, aos seus clientes de

forma bem-sucedida, onde t€ém por base as suas competéncias psicologicas.

Tabela 4.4 — Afirmagdes referentes as Competéncias Psicologicas - Questoes de

Concordancia

Para cada uma das afirmacdes abaixo apresentadas referentes as

competéncias psicologicas, indique se considera que influenciam | Absolutamente |Relativamente em| Relativamente | Absolutamente de

positivamente a relacao colaborador-hospede na cadeira hoteleira | em desacordo desacordo de acordo acordo
Savoy Signature:

Através da empatia e boa comunicacgio com o
hospede, é possivel criar uma relacao de
proximidade, sendo o colaborador proativo e
procurando conhecer melhor os seus gostos tendo |N° Individuos 3 3 10 45
orientacdo para o cliente, de forma a antecipar as
suas necessidades, providenciando assim um servico
personalizado.

Perante um hospede que seja muito exigente com o
servico é importante ser paciente e flexivel com o
mesmo, tentando ir de encontro com as suas
necessidades, de modo a garantir a sua satisfacao e
ao mesmo tempo nao comprometendo as regras de
servico do hotel e as fun¢des do colaborador.

N° Individuos 4

o
~1

48

Numa situacio em que o hospede solicite uma
opiniao e/ou sugestio em relacio a um determinado
tipo de servico, para levar o cliente a usufruir do |N° Individuos 3 3 6 49
mesmo, é essencial que o colaborador demonstre

confianca e assertividade no seu discurso.

Fonte: Elaboracao Propria
Na tabela 4.4 apresentam-se 3 afirmagdes referentes as competéncias psicologicas,
nomeadamente a empatia, capacidade de boa comunicagdo, proatividade, orientagao para
o cliente, a paciéncia, flexibilidade, confianca e assertividade, que tem como finalidade
entender se os inquiridos consideram que as mesmas influenciam positivamente a relagao
colaborador-héspede na cadeia hoteleira Savoy Signature. Na primeira afirmagao
“Através da empatia e boa comunicagdo com o hospede, € possivel criar uma relagao de
proximidade, sendo o colaborador proativo e procurando conhecer melhor os seus gostos
tendo orientacdo para o cliente, de forma a antecipar as suas necessidades, providenciando
assim um servigo personalizado.” € possivel observar que, a maior parte dos inquiridos,
45 individuos, estdo absolutamente de acordo que esta influencia positivamente a relagao
colaborador-hospede na cadeia hoteleira Savoy Signature, depois 10 individuos estao

relativamente de acordo com a afirmagao apresentada, 3 individuos relativamente em

(<)

desacordo e, apenas 3 individuos estdo absolutamente em desacordo. Em relagdo
segunda afirmacdo “Perante um hdspede que seja muito exigente com o servigo €
importante ser paciente e flexivel com o mesmo, tentando ir de encontro com as suas

necessidades, de modo a garantir a sua satisfacdo e a0 mesmo tempo ndo comprometendo
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as regras de servigo do hotel e as fung¢des do colaborador.” € possivel analisar que, dos 61
inquiridos, 48 individuos estao absolutamente de acordo com a afirmagao apresentada, de
seguida 7 individuos estdo relativamente de acordo, 4 individuos estdo absolutamente em
desacordo e, apenas 2 individuos estdo relativamente em desacordo. Por fim, na ultima
afirmagao apresentada ‘“Numa situacdo em que o hdspede solicite uma opinido e/ou
sugestao em relagdo a um determinado tipo de servigo, para levar o cliente a usufruir do
mesmo, ¢ essencial que o colaborador demonstre confianca e assertividade no seu
discurso.” € possivel comentar que, mais de metade dos inquiridos, 49 individuos, estao
absolutamente de acordo com a afirmacdo, seguidamente 6 individuos estdo
relativamente de acordo, 3 individuos estdo relativamente em desacordo e apenas 3

individuos estdo absolutamente em desacordo.

Para concluir, € possivel constatar que, a grande maioria dos colaboradores inquiridos da
Savoy Signature, conforme as respostas analisadas, estdo de acordo com as 3 afirmagdes
apresentadas e consideram que as mesmas influenciam positivamente a relagdo
colaborador-hospede na cadeia hoteleira Savoy Signature. E, segundo Ramalhinho (2015)
confirma-se que “As competéncias comportamentais dos empregados, € em especial as
competéncias sdcio-emocionais, revelam-se particularmente importantes no contexto da

hotelaria por causa da relagdo com os hospedes.”.

4.4 — Competéncias Técnicas e Psicologicas de um modo Geral

Neste ultimo ponto constam as questdes respeitantes as competéncias técnicas e
psicologicas de um modo geral. E através destas questdes que se procura analisar quais
destas competéncias, durante a carreira profissional dos colaboradores, as pessoas mais
destacaram nos mesmos, quais destas competéncias, também durante a carreira
profissional dos colaboradores, sentiram maior necessidade em desenvolver e quais
destas competéncias os colaboradores sentiram que mais desenvolveram, desde o inicio
da carreira profissional até a presente data. Procura-se também, utilizando a técnica da
escala de Likert, por meio de questdes de concordancia (Absolutamente em desacordo;
Relativamente em desacordo; Relativamente de acordo; Absolutamente de acordo),
conhecer e compreender o ponto de vista dos colaboradores em relagao a importancia das
competéncias técnicas e psicologicas na funcdo que desempenham, para o sucesso da

empresa hoteleira onde trabalham, na relagdo dos colaboradores com a Savoy Signature,
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na valorizacao e reconhecimento que sdo dados aos colaboradores pela cadeia hoteleira

em estudo, e na hotelaria em diferentes situagdes apresentadas nas questdes.

Tabela 4.5 — Afirmagdes e questdes de concordancia referentes as Competéncias

Técnicas e Psicoldgicas

Questdes e Afirmacoes

Absolutamente
em desacordo

Relativamente
em desacordo

Relativamente
de acordo

Absolutamente
de acordo

Considera que as competéncias dos colaboradores sio
fulcrais como ponto diferenciador na estratégia de

N° Individuos

o

15

44

competitividade da Savoy Signature, tendo por base a
exigencia de um servigco de qualidade e personalizado
por parte dos clientes da atualidade?

Percentagem

0%

3.3%

24.6%

72,1%

E através das competéncias técnicas e psicologicas dos
colaboradores que a Savoy Signature tem a
capacidade de providenciar um servico de exceléncia,

N° Individuos

(3%

34

personalizado e diferenciador da concorréncia, aos
seus hospedes.

Percentagem

0%

3.3%

41%

55,7%

A Savoy Signature tem procurado olhar cada vez mais
para os seus colaboradores como detentores de
diversas competéncias técnicas e psicologicas e de

N° Individuos

31

excelentes capacidades na area em que trabalham, que
levam ao sucesso da empresa e consequentemente ao
dos colaboradores, deixando assim de serem vistos
como meras forcas de trabalho.

Percentagem

9.8%

50.8%

37,7%

Considera que a Savoy Signature investe
suficientemente na formacio dos seus colaboradores

N° Individuos

13

para adquirirem mais competéncias técnicas na area
em que trabalham e aperfeicoarem as que ja detem?

Percentagem

8.2%

21.3%

37.7%

32.8%

Fonte: Elaboracao Propria
A tabela 4.5 apresenta afirmagdes e questdes de concordancia referentes as competéncias
técnicas e psicologicas. Na primeira questdo ¢ possivel analisar que a maior parte dos
inquiridos 72,1% (44 individuos), estdo absolutamente de acordo que as competéncias
dos colaboradores sdo fulcrais como ponto diferenciador na estratégia de competitividade
da Savoy Signature, tendo por base a exigéncia de um servico de qualidade e
personalizado por parte dos clientes da atualidade, de seguida 24,6% dos inquiridos (15
individuos) estdo relativamente de acordo, e apenas 3,3% (2 individuos) estdo
relativamente em desacordo. Em suma, os colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira
em estudo, de um modo geral, consideram que as competéncias dos colaboradores sdo
fulcrais como ponto diferenciador na estratégia de competitividade da Savoy Signature,
tendo por base a exigéncia de um servigo de qualidade e personalizado por parte dos
clientes da atualidade. Assim, segundo Santos (2021), ¢ possivel confirmar que “As
competéncias que estes profissionais devem ter sdo um elemento-chave na estratégia de

competitividade destas empresas, uma vez que os turistas de hoje sdo cada vez mais
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exigentes quanto a prestacdo de um servigo personalizado e de qualidade (Pimentel,

2016)”.

Em relagio a primeira afirmacio “E através das competéncias técnicas e psicologicas dos
colaboradores que a Savoy Signature tem a capacidade de providenciar um servigo de
exceléncia, personalizado e diferenciador da concorréncia, aos seus hospedes.” € possivel
observar que dos 61 inquiridos, 55,7% (34 individuos) estdo absolutamente de acordo
com a mesma, seguidamente 41% dos inquiridos (25 individuos) estdo relativamente de
acordo e, apenas 3,3% dos inquiridos (2 individuos) estdo relativamente em desacordo
com a afirmacdo. Para concluir, pode-se afirmar que a maioria dos colaboradores da
Savoy Signature estdo de acordo que, ¢ através das competéncias técnicas e psicologicas
dos colaboradores que a Savoy Signature tem a capacidade de providenciar um servigo

de exceléncia, personalizado e diferenciador da concorréncia, aos seus hospedes.

Na segunda afirmacao “A Savoy Signature tem procurado olhar cada vez mais para os
seus colaboradores como detentores de diversas competéncias técnicas e psicoldgicas e
de excelentes capacidades na area em que trabalham, que levam ao sucesso da empresa e
consequentemente ao dos colaboradores, deixando assim de serem vistos como meras
forcas de trabalho.” ¢ possivel constatar que 50,8% dos inquiridos (31 individuos) estdo
relativamente de acordo com a mesma, depois 37,7% dos inquiridos (23 individuos) estdo
absolutamente de acordo, 9,8% (6 individuos) estdo relativamente em desacordo e, apenas
1,6% (1 individuo) esta absolutamente em desacordo com a afirmagao. Assim sendo, ¢
possivel concluir que os colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em estudo, de um
modo geral, estdo de acordo que a Savoy Signature tem procurado olhar cada vez mais
para os seus colaboradores como detentores de diversas competéncias técnicas e
psicoldgicas e de excelentes capacidades na area em que trabalham, que levam ao sucesso
da empresa e consequentemente ao dos colaboradores, deixando assim de serem vistos
como meras forcas de trabalho. E, de acordo com Ramalhinho (2015) confirma-se que
“Ao longo dos anos tém-se registado constantes mutagdes do mercado de trabalho, cada
vez mais, marcado pela complexidade, exigéncia, instabilidade e imprevisibilidade.
Perante estas dificuldades, as organizagcdes tendem a deixar de encarar os seus
empregados como mera for¢a de trabalho e passam a considera-los como individuos
detentores de saberes ¢ de competéncias que serao mobilizadas no desempenho da sua

fungdo.”.
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Relativamente a segunda questdo, ¢ possivel comentar que 37,7% dos inquiridos (23
individuos) estdo relativamente de acordo que, a Savoy Signature investe suficientemente
na formacao dos seus colaboradores para adquirirem mais competéncias técnicas na area
em que trabalham e aperfeicoarem as que ja detém, de seguida, 32,8% (20 individuos)
estdo absolutamente de acordo, depois 21,3% (13 individuos) estdo relativamente em
desacordo e, apenas 8,2% (5 individuos) estdo absolutamente em desacordo. Em
conclusdo, os colaboradores inquiridos da Savoy Signature, segundo as respostas
apresentadas, concordam razoavelmente que a Savoy Signature investe suficientemente
na formacao dos seus colaboradores para adquirirem mais competéncias técnicas na area

em que trabalham e aperfeicoarem as que ja detém.

Figura 4.15 — Competéncias Técnicas e Psicologicas que, durante a carreira profissional

dos colaboradores, as pessoas mais destacaram nos mesmos
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Fonte: Elaboragao Propria
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Através da Figura 4.15 ¢ possivel analisar que, das 26 competéncias técnicas e
psicologicas apresentadas, 73,8% dos 61 inquiridos (45 individuos), consideram
primeiramente que o trabalho em equipa foi a competéncia que as pessoas mais
destacaram nos mesmos durante a sua carreira profissional, de seguida 68,9% dos
inquiridos (42 individuos) consideram que a disponibilidade foi uma outra competéncia
que as pessoas destacaram, logo depois 63,9% dos inquiridos consideram a vontade de
aprender e evoluir e a empatia (39 individuos cada) como outras competéncias que as
pessoas mais destacaram nos mesmos. Seguidamente, entre 40% a 50% dos inquiridos
consideram a confianga, humildade e boa capacidade de comunicacdo (36 individuos
cada), a adaptabilidade e a orientacdo para o cliente (35 individuos cada), a honestidade
e a organizacdo (34 individuos cada), a boa capacidade de solucionar problemas (33
individuos), a flexibilidade (32 individuos), a proatividade e os conhecimentos
linguisticos (31 individuos cada), a paciéncia e ética (30 individuos cada), os
conhecimentos tecnoldgicos (29 individuos), a autonomia e a experiéncia no setor
hoteleiro (28 individuos cada) e o conhecimento do setor hoteleiro (27 individuos), como
competéncias técnicas e psicologicas que as pessoas destacaram nos mesmos, durante a
sua carreira profissional. Por fim, entre 10% a 30% dos inquiridos consideram a
assertividade e a criatividade (24 individuos cada), a capacidade de gestdo de tempo (22
individuos), a formagdo em diferentes areas da hotelaria (16 individuos) e os
conhecimentos financeiros (8 individuos), como competéncias que as pessoas destacaram

nos mesmos durante a sua carreira profissional.

Para concluir, ¢ possivel afirmar que, os colaboradores inquiridos da Savoy Signature
consideram em primeiro lugar que, as competéncias técnicas e psicologicas que, durante
a sua carreira profissional, as pessoas mais destacaram nos mesmos sao o trabalho em
equipa (45 colaboradores), a disponibilidade (42 colaboradores), a vontade de aprender e
evoluir e a empatia (39 colaboradores cada) e, consideram por ultimo as competéncias
técnicas e psicologicas que as pessoas mais destacaram nos mesmos, durante a sua
carreira profissional, a capacidade de gestao de tempo (22 colaboradores), a formagao em
diferentes areas da hotelaria (16 colaboradores) e os conhecimentos financeiros (8

colaboradores).
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Figura 4.16 — Competéncias Técnicas e Psicologicas que, durante a carreira profissional

dos colaboradores, os mesmos sentiram maior necessidade em desenvolver
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Fonte: Elaboragao Propria

Segundo a figura 4.16, € possivel observar o grafico referente as competéncias técnicas e
psicoldgicas que, durante a carreira dos colaboradores, os mesmo sentiram maior
necessidade em desenvolver. Verifica-se que, dos 61 inquiridos, 49,2% (30 individuos)
sentiram maior necessidade em desenvolver primeiramente o0s conhecimentos
linguisticos e 41% dos inquiridos (25 individuos) sentiram maior necessidade em
desenvolver a paciéncia. Seguidamente, entre 20% a 40% dos inquiridos, sentiram maior
necessidade em desenvolver a capacidade de gestdo de tempo (24 individuos), os
conhecimentos tecnologicos (23 individuos), a boa capacidade de solucionar problemas
(22 individuos), a formag¢ao em diferentes areas da hotelaria (19 individuos), o
conhecimento do setor hoteleiro, assim como os conhecimentos financeiros (18

individuos cada), a boa capacidade de comunicagdo (16 individuos) e a experiéncia no
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setor hoteleiro (14 individuos). Por fim, entre 0% a 20% dos inquiridos, sentiram maior
necessidade em desenvolver a criatividade (11 individuos), a assertividade e a orientacao
para o cliente (10 individuos cada), a adaptabilidade e a organiza¢ao (8 individuos cada),
a vontade de aprender e evoluir, a proatividade e o trabalho em equipa (7 individuos cada),
a empatia ¢ a humildade (5 individuos cada) e a confianga, autonomia, flexibilidade, ética

¢ a honestidade (4 individuos cada).

Em suma ¢ possivel analisar que, os colaboradores inquiridos da cadeia hoteleira em
estudo consideram, em primeiro lugar, que as competéncias técnicas e psicologicas, que
durante a sua carreira profissional sentiram maior necessidade em desenvolver foram os
conhecimentos linguisticos (30 colaboradores), a paciéncia (25 colaboradores) e a gestdo
de tempo (24 colaboradores) e consideram por ultimo, que as competéncias técnicas e
psicoldgicas, que durante a sua carreira profissional sentiram maior necessidade em
desenvolver foram a confianga, autonomia, flexibilidade, ética ¢ a honestidade (4

individuos cada).
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Figura 4.17 — Competéncias Técnicas e Psicologicas que os colaboradores sentiram que

mais desenvolveram desde o inicio da sua carreira profissional até a presente data
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Fonte: Elaboragao Propria
Na figura 4.17, ¢ possivel analisar que, dos 61 inquiridos, 52,5% (32 individuos)
consideram que das 26 competéncias técnicas e psicoldgicas apresentadas no grafico, a
experiéncia no setor hoteleiro foi a competéncia que sentiram que mais desenvolveram
desde o inicio da sua carreira até a presente data. Seguidamente, 49,2% dos inquiridos
(30 individuos) consideram que os conhecimentos linguisticos foi uma das competéncias
que que mais desenvolveram, 45,9% dos inquiridos (28 individuos) consideram que o
conhecimento do setor hoteleiro foi uma outra competéncia que mais desenvolveram e,
41% dos inquiridos consideram que a paciéncia, o trabalho em equipa e os conhecimentos
tecnologicos (25 individuos cada) foram das competéncias que mais desenvolveram
desde o inicio da sua carreira até a presente data. Depois, entre 20% a 40% dos inquiridos

consideram a boa capacidade de comunicagdo (24 individuos), a organizacdo (23
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individuos), a boa capacidade de solucionar problemas (22 individuos), a capacidade de
gestdo de tempo, assim como a orientagdo para o cliente (20 individuos cada), a formagao
em diferentes areas da hotelaria (19 individuos), os conhecimentos financeiros (16
individuos), a vontade de aprender e evoluir, a confianca e adaptabilidade (15 individuos
cada) e a assertividade e autonomia (14 individuos), das competéncias que mais
desenvolveram. Por fim, entre 10% a 20% dos inquiridos consideram a criatividade (11
individuos), a proatividade (10 individuos), a empatia (9 individuos), a flexibilidade,
humildade e honestidade (8 individuos cada) e a disponibilidade e ética (7 individuos
cada) das competéncias que mais desenvolveram desde o inicio da sua carreira até a

presente data.

Em conclusao, os colaboradores inquiridos da Savoy Signature, consideram em primeiro
lugar que as competéncias técnicas e psicoldgicas que os mesmos sentiram que mais
desenvolveram desde o inicio da sua carreira profissional até a presente data, foram a
experiéncia no setor hoteleiro (32 colaboradores), os conhecimentos linguisticos (30
colaboradores) e o conhecimento do setor hoteleiro (28 colaboradores) e, consideram por
ultimo que, as competéncias técnicas e psicoldogicas que os mesmos sentiram que mais
desenvolveram desde o inicio da sua carreira profissional até a presente data, foram a
flexibilidade, humildade e honestidade (8 individuos cada) e a disponibilidade e ética (7

individuos cada).
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5 — Conclusoes

Para concluir, o motivo pela qual foi escolhido o tema em estudo foi o grande interesse
pessoal em querer saber e aprender mais sobre as competéncias dos colaboradores da
hotelaria e perceber de que forma estas influenciam a relagdo dos colaboradores entre si
e dos mesmos com os héspedes. Assim como, na qualidade do servigo prestado, de forma
benéfica para as empresas hoteleiras e para atingir o seu sucesso. O estudo de caso
escolhido foi a cadeia hoteleira Savoy Signature, por ser a empresa onde exerco fungdes
e por ser constituida por 7 unidades hoteleiras com filosofias de trabalho diferentes, surgiu
a curiosidade em entender o ponto de vista dos seus colaboradores relativamente as suas

competéncias e a sua valoriza¢ao na Savoy Signature.

Foi através das razdes mencionadas anteriormente que surgiu a questao de partida “Quais
sdo as competéncias técnicas e psicoldgicas dos colaboradores da hotelaria? De que modo
estas competéncias influenciam a relacdo colaborador-hdspede e a qualidade do servigo
prestado na cadeia hoteleira Savoy Signature?”. Através da questao de partida, surgem as

7 hipoteses ja referidas anteriormente e, por fim, por meio destas ¢ construido o

questionario para a metodologia.

Relativamente as 7 hipoteses elaboradas através da questdo de partida, € possivel
relaciona-las com os resultados obtidos na metodologia utilizada e concluir se foram ou

ndo confirmadas através dos mesmos.

A H1: “No processo de selecdo de um candidato para cargos de gestdo ou direcdo, as
competéncias técnicas sdo decisivas para a escolha da pessoa mais adequada para os
ocupar.” foi confirmada através das questdes de concordancia que fazem referéncia as

competéncias técnicas, onde 60,7% dos inquiridos estdo absolutamente de acordo.

A H2: “Os colaboradores com maior numero de competéncias técnicas t€ém maior
capacidade de progressdo de carreira, pois sdo formados nas diversas areas de gestdo e
direcdo hoteleira, que sao imprescindiveis para a boa gestao de uma empresa hoteleira.”
foi confirmada parcialmente, pois na questao referente a esta hipdtese, a maior parte dos

inquiridos (50,8%) estao relativamente de acordo.

A H3: “As soft skills assumem um papel muito importante na hotelaria de um modo geral,

tendo estas maior relevancia na relagdo colaborador-hdspede.” foi confirmada por meio
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das questdes de concordancia referentes as competéncias psicoldgicas, onde 86,9% dos

inquiridos estdo absolutamente de acordo.

A H4: “Os colaboradores com maior numero de soft skills t€m excelentes capacidades
para fomentar boas relagdes com a equipa que trabalham, assim como para estabelecer
uma excelente relacdo com os clientes, providenciando um servi¢co personalizado,
alcangando as suas expetativas e fideliza-los, levando deste modo ao sucesso da empresa
hoteleira.” também foi confirmada por meio das questdes de concordancia que fazem
referéncia as competéncias psicoldgicas, onde a maior parte dos inquiridos (63,9%) estdo

absolutamente de acordo.

A HS5: “As competéncias dos colaboradores sdo fulcrais como ponto diferenciador na
estratégia de competitividade das empresas hoteleiras.” foi confirmada através das
questdes de concordancia que fazem referéncia as competéncias técnicas e psicologicas

de um modo geral, onde 72,1% dos inquiridos estdo absolutamente de acordo.

A H6: “As competéncias dos colaboradores sdo essenciais para garantir a prestagdo de
um servico de exceléncia, diferenciador e personalizado aos clientes.” também foi
confirmada através das questdes de concordancia referentes as competéncias técnicas e
psicologicas de um modo geral, onde 55,7% dos inquiridos estdo absolutamente de

acordo.

Por fim, a H7 “As empresas hoteleiras tém vindo a olhar cada vez mais para os seus
colaboradores como detentores de excelentes capacidades na area em que trabalham e de
diversas competéncias técnicas e psicoldgicas, que levam ao sucesso da empresa e
consequentemente ao dos colaboradores, deixando assim de serem vistos apenas como
forgas de trabalho.” foi confirmada parcialmente, visto que na questdo que faz referéncia

a esta hipotese, a maioria dos inquiridos (50,8%) estdo relativamente de acordo.

Para concluir, ap6s relacionar as hipoteses elaboradas com os resultados obtidos, ¢

possivel confirmar que a questao de partida foi efetivamente respondida.

Tendo por base a pesquisa bibliografica efetuada na revisao de literatura, atualmente tem-
se vindo a verificar cada vez mais a valorizacao das competéncias dos colaboradores da
hotelaria por parte das empresas hoteleiras, pois sao imprescindiveis para as relagdes dos

colaboradores entre si, assim como para a relagdo colaborador-hospede que sao
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determinantes para a satisfacdo dos hospedes e clientes, através da prestacdo de um
servigo de exceléncia, diferenciador e personalizado, e para o desempenho da funcao dos
colaboradores, principalmente em cargos que desempenham fungdes de gestdo e direcao.
Desta forma, todos estes aspetos levam ao sucesso das empresas hoteleiras e,

consequentemente, ao sucesso dos colaboradores.

Com base nos dados adquiridos através da implementacdo do questiondrio, ¢ possivel
afirmar que a Savoy Signature ¢ uma empresa hoteleira onde os seus colaboradores
sentem que as suas competéncias técnicas e psicologicas sdo valorizadas e tidas em
consideragdo, pois na questdo referente aos motivos pelos quais os colaboradores que
trabalham na empresa hd mais de 3 anos permaneceram na Savoy Signature, a maioria
dos inquiridos selecionaram as opg¢des “As oportunidades de progressdo de carreira no
departamento onde trabalha e/ou noutros departamentos” e “Devido ao reconhecimento
e valorizagdo que sdo dados aos colaboradores pelos seus diretores de departamento e
diretor geral, derivado da sua dedicagdo e evolugdo na fungdo que desempenha” e 3 dos
inquiridos referiram ainda que, permaneceram pelo “ambiente de trabalho”, “porque amo
a minha profissao” e “pela visdo do owner, a forma simples como ele trata os seus
colaboradores, o crescimento futuro da empresa que ird proporcionar novas
oportunidades”, sendo que esta ltima foi mencionada por um dos diretores gerais dos 7

hotéis.

Nas questdes referentes as competéncias técnicas, de um modo geral, os inquiridos
consideram ter mais conhecimentos linguisticos e menos conhecimentos financeiros,
assim como consideram indispensaveis para o desempenho da sua fungdo, em primeiro

lugar, os conhecimentos linguisticos e, por ultimo, os conhecimentos financeiros.

A nivel da importancia das competéncias técnicas na fun¢ao que desempenham e na
hotelaria, os inquiridos, de um modo geral, concordam que as competéncias técnicas sao
decisivas no processo de selecdo de um candidato para cargos de gestdo e dire¢do na
hotelaria e que influenciam positivamente a qualidade do servigo prestado na cadeia
hoteleira onde trabalham, por fim, concordam razoavelmente que os colaboradores com
maior numero de competéncias técnicas t€m maior capacidade de progressao de carreira
por terem adquirido conhecimentos comprovados nas areas linguisticas, tecnologicas e

econdmicas.
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Nas questoes referentes as competéncias psicoldgicas, de um modo geral, os inquiridos
consideram que a competéncia que mais detém ¢ o trabalho em equipa e a que menos
detém ¢ a criatividade, assim como consideram indispenséavel para o desempenho da sua

funcdo, em primeiro lugar o trabalho em equipa e, por ultimo, a criatividade.

\

No que diz respeito a importdncia das competéncias psicologicas na fungdo que
desempenham e na hotelaria, de um modo geral, os inquiridos estdo de acordo que as
competéncias psicoldgicas assumem um papel muito importante na relagdo colaborador-
hospede, que os colaboradores com maior numero de competéncias psicoldgicas
conseguem criar boas relagdes com a equipa que trabalham e fomentar o bom ambiente
da mesma, assim como estabelecer excelentes relagcdes com os hdspedes, estdo também
de acordo que ¢ através das competéncias psicologicas que os colaboradores conseguem
providenciar aos hospedes um servigo personalizado, de forma a alcangar as suas
expetativas e até fideliza-los, pelo servico de exceléncia prestado, levando desta forma ao
sucesso da empresa hoteleira, e que os colaboradores da unidade hoteleira onde trabalham
providenciam este tipo de servico aos seus clientes de forma bem-sucedida, onde tém por
base as suas competéncias psicologicas. Por fim, consideram ainda que, as competéncias
psicoldgicas influenciam positivamente a relacdo colaborador-hdspede na cadeia

hoteleira Savoy Signature.

Nas questdes relativas as competéncias técnicas e psicoldgicas, os inquiridos, de um
modo geral, consideram que destas competéncias, durante a sua carreira profissional, as
pessoas mais destacaram nos mesmos, em primeiro lugar, o trabalho em equipa e, por
ultimo, os conhecimentos financeiros, consideram também que destas competéncias,
durante a sua carreira profissional, sentiram maior necessidade em desenvolver, em
primeiro lugar, os conhecimentos linguisticos e, por ultimo, a honestidade e, por fim,
consideram que destas competéncias, desde o inicio da sua carreira profissional até a
presente data, sentiram que mais desenvolveram, em primeiro lugar, a experiéncia no

setor hoteleiro e, por ultimo, a disponibilidade e a ética.

No que toca a importancia das competéncias técnicas e psicoldgicas na fungdo que
desempenham, para o sucesso da empresa hoteleira onde trabalham, na relacdo dos
colaboradores com a Savoy Signature, na valorizacao e reconhecimento que sao dados
aos colaboradores pela cadeia hoteleira em estudo, e na hotelaria, os inquiridos, de um

modo geral, consideram que as suas competéncias sdo fulcrais como ponto diferenciador
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na estratégia de competitividade da Savoy Signature, tendo por base a exigéncia de um
servigo de qualidade e personalizado por parte dos clientes da atualidade, concordam que
¢ através das competéncias dos colaboradores que a Savoy Signature tem a capacidade de
providenciar um servico de exceléncia, personalizado e diferenciador da concorréncia,
aos seus hospedes e, concordam ainda que, a Savoy Signature tem procurado olhar cada
vez mais para os seus colaboradores como detentores de diversas competéncias técnicas
e psicologicas e de excelentes capacidades na area em que trabalham, que levam ao
sucesso da empresa e consequentemente ao dos colaboradores, deixando assim de serem
vistos como meras for¢as de trabalho. Por fim, concordam razoavelmente que a Savoy
Signature investe suficientemente na formagao dos seus colaboradores para adquirirem

mais competéncias técnicas na drea em que trabalham e aperfeigoarem as que ja detém.

A realizagao deste estudo foi muito importante para adquirir conhecimentos acerca das
competéncias dos colaboradores da hotelaria e para entender a grande importancia e
influéncia que as mesmas tém para o setor hoteleiro, que cada vez mais tem valorizado

os seus colaboradores, tendo por base as suas competéncias.

Para finalizar, esta investigagdo pode proporcionar e ajudar as empresas hoteleiras,
principalmente a Savoy Signature, a considerar cada vez mais as competéncias dos
colaboradores como fator decisivo na sua contratagdo, assim como fator para manté-los
na empresa, investindo na formagdo e progressao dos mesmos, de forma a conseguir
alcancar os seus maiores objetivos enquanto empresa hoteleira a nivel de satisfagao dos

seus colaboradores, assim como dos seus clientes/hospedes.
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6 — Limitacoes e Sugestoes

Este trabalho apresenta limitagdes que foram constatadas ao longo do processo de
realizagdo. Uma das limitagdes foi o tempo de resposta dos inquiridos, a partir do
momento em que o questionario foi partilhado para preenchimento, foi necessario
pressiona-los um pouco a participarem, partilhando-o novamente diversas vezes para que
o respondessem e fosse possivel obter um numero de respostas valido para a realizagao
da andlise e discussao de resultados. Por fim, tendo em conta que este estudo tinha como
objetivo analisar e saber quais as competéncias técnicas e psicoldgicas dos colaboradores
da hotelaria, nomeadamente da Savoy Signature, teria sido essencial conseguir obter um
maior numero de respostas por parte dos colaboradores de todas as unidades hoteleiras,
dos respetivos departamentos e secgoes destacados. No entanto, ndo foi possivel alcangar
o nimero final de respostas pretendido devido a pouca adesdo ao questionario por parte

dos colaboradores.

Considerando as limitagdes referidas anteriormente como um ponto de partida para
investigacoes futuras, sugere-se que, dentro dos mesmos moldes de investigagdo com um
estudo de caso semelhante, seria importante conseguir recolher um maior nimero de
respostas de todos os departamentos destacados das diversas unidades hoteleiras, de
forma a conseguir obter o nimero ideal, para alcangar os resultados pretendidos obtendo

uma maior seguranga ¢ veracidade nas conclusdes conseguidas.
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Anexos

Anexo I — Questionario
i

"Analise das Competéncias Técnicas e
Psicoldgicas dos Colaboradores da Hotelaria:
Estudo de Caso da Savoy Signature”

Este estudo de caso insere-se no &mbito da Dissertagdo de Mestrado em Gestédo Hoteleira, da Escola Superior
de Tecnologias e Gestdo, da Universidade da Madeira.

O presente questiondrio tem como objetivo analisar as competéncias técnicas e psicoldgicas dos
colaboradores da hotelaria, nomeadamente da cadeia hoteleira Savoy Signature. Este destina-se apenas para
fins académicos, onde é garantida a total confidencialidade e anonimato de todos os dados recolhidos.

0 tempo médio de resposta ao questionario sdo 7 minutos.

A sua participagao é muito importante para o desenvolvimento e sucesso deste estudo e quero agradecer
desde ja a sua colaboragéo!

Parte 1

Questdes de Perfil Demogréfico e Questdes Iniciais

Género: *

Feminino

Masculino

Outra opgéo...
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Idade: *

Menos de 20 anos
) 21a25anos
) 26a30anos
31a35anos
36 a 40 anos
41 a 50 anos

Mais de 50 anos

Habilitagdes Literarias: *
) 1° ciclo (4° ano)

) 2°ciclo (6° ano)

) 3°ciclo (9° ano)

) Secundério (12° ano)
() Licenciatura

) Pés-Graduagdo

) Mestrado

) Doutoramento

) Outra opgao...
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Indique, por favor, qual a sua area de formagao académica: *

Texto de resposta curta

Em que hotel da Savoy Signature trabalha? *

) Savoy Palace
) The Reserve
) Royal Savoy
TUI BLUE Madeira Gardens
) NEXT
) Calheta Beach

) Saccharum

Faz parte de que departamento/secgdo? *
Rececédo
) Housekeeping
) Reservas
) F&B
) Piscina
) Spa

Diregdo do Hotel



Qual a fungdo que desempenha? *

Texto de resposta curta

Ha quanto tempo trabalha na empresa? *

) Menos de 5 anos
De 5a10anos
) De 11 a 20 anos

) De 21 a 30 anos

Responda a seguinte questdo, apenas se estiver a trabalhar na empresa ha mais de 3 anos:
0 que o motivou a permanecer na Savoy Signature? (selecione uma ou mais opgoes)

|| Asoportunidades de progressao de carreira no departamento onde trabalha e/ou noutros departamentos;
|| Devido aos beneficios dados pela empresa aos colaboradores, nomeadamente ao nivel da saide, bem-e...
|| Devido ao reconhecimento e valorizag&o que sao dados aos colaboradores pelos seus diretores de depa...
|| Devido a visibilidade que a empresa tem vindo a ganhar pelos prémios obtidos a nivel nacional e interna...

[ ] Outra opg#o..

Parte 2

Descrigdo (opcional)

Competéncias Técnicas — Hard Skills

Descrigao (opcional)
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Quais das seguintes competéncias técnicas considera ter? (selecione uma ou mais opgoes) *

Conhecimentos tecnolégicos;

Conhecimentos linguisticos;

Conhecimentos financeiros;

Conhecimento do setor hoteleiro;

Experiéncia no setor hoteleiro;

Formagdo em diferentes areas da hotelaria.

Qual ou quais as que considera indispensaveis para o desempenho da sua fungdo? (selecione *
uma ou mais opgoes)

| | Conhecimentos tecnolégicos;

\ Conhecimentos linguisticos;

\ Conhecimentos financeiros;

| | Conhecimento do setor hoteleiro;
| | Experiéncia no setor hoteleiro;

Formagéao em diferentes areas da hotelaria.
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A fungao que desempenha neste momento corresponde a sua area de formagao =
académica?

Sim

Considera que as competéncias técnicas sdo fundamentais no processo de selegdo deum  *
candidato para cargos de gestao e diregao?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo

Concorda que os colaboradores com maior nimero de competéncias técnicas tém maior %
capacidade de progressao de carreira por terem adquirido conhecimentos comprovados nas
areas linguisticas, tecnoldgicas e econdmicas?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo

Para cada uma das afirmagdes abaixo apresentadas referentes as competéncias técnicas, g
indique se considera que influenciam positivamente a qualidade do servigo prestado na
cadeia hoteleira Savoy Signature:

Absolutamente e..  Relativamente em ... Relativamente de .. Absolutamente de ...
Os colaboradores ...
Os colaboradores ...
Os colaboradores ...

Os colaboradores ...

64



Competéncias Psicologicas — Soft Skills

Descrigao (opcional)

Quais das seguintes competéncias psicoldgicas considera ter? (selecione uma ou mais

opgoes)

B

Empatia;

Boa capacidade de comunicac&o;
Trabalho em equipa;

Orientacdo para o cliente;

Boa capacidade de solucionar problemas;
Criatividade;

Organizagao;

Honestidade;

Humildade;

Proatividade;

Etica;

Flexibilidade;

| Disponibilidade;

Adaptabilidade;

Autonomia;

Capacidade de gestdo de tempo;

Confianga;

Assertividade;

Vontade de aprender e evoluir;

Paciéncia.
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Qual ou quais as que considera indispensaveis para o desempenho da sua fungdo? (selecione *

uma ou mais opgoes)

Empatia;

Boa capacidade de comunicacéo;

| Trabalho em equipa;

Orientac&o para o cliente;

| Boa capacidade de solucionar problemas;

| Criatividade;

Organizacao;

| Honestidade;

| Humildade;

Proatividade;
Etica;
Flexibilidade;
Disponibilidade;

Adaptabilidade;

| Autonomia;

Capacidade de gestdo de tempo;

Confianga;

Assertividade;

| Vontade de aprender e evoluir;

Paciéncia.
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Considera que as competéncias psicologicas assumem um papel muito importante na
relagdo colaborador-hdspede?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo

Concorda que os colaboradores com maior nimero de competéncias psicoldgicas
conseguem criar boas relagoes com a equipa que trabalham e fomentar o bom ambiente da
mesma, assim como estabelecer excelentes relagdes com os hospedes?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo

Considera que € através das competéncias psicoldgicas que os colaboradores conseguem
providenciar aos hdspedes um servigo personalizado, de forma a alcangar as suas
expetativas e até fidelizé-los, pelo servigo de exceléncia prestado, levando deste modo ao
sucesso da empresa hoteleira?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

) Absolutamente de acordo
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No seguimento da questao anterior, concorda que os colaboradores da unidade hoteleira *
onde trabalha providenciam este tipo de servigo aos seus clientes de forma bem-sucedida,
tendo por base as suas competéncias psicologicas?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo

Para cada uma das afirmagoes abaixo apresentadas referentes as competéncias *
psicoldgicas, indique se considera que influenciam positivamente a relagdo colaborador-
hospede na cadeira hoteleira Savoy Signature:

Absolutamente e.. Relativamente em ... Relativamente de .. Absolutamente de ...
Através da empati...
Perante um héspe...

Numa situacdo em...

Competéncias Técnicas e Psicoldgicas — Geral

Descrigao (opcional)

Considera que as competéncias dos colaboradores séo fulcrais como ponto diferenciador na *
estratégia de competitividade da Savoy Signature, tendo por base a exigéncia de um servigo
de qualidade e personalizado por parte dos clientes da atualidade?

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo
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E através das competéncias técnicas e psicoldgicas dos colaboradores que a Savoy Signature *
tem a capacidade de providenciar um servigo de exceléncia, personalizado e diferenciador da
concorréncia, aos seus hospedes.

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

Absolutamente de acordo

A Savoy Signature tem procurado olhar cada vez mais para os seus colaboradores como *
detentores de diversas competéncias técnicas e psicoldgicas e de excelentes capacidades na
area em que trabalham, que levam ao sucesso da empresa e consequentemente ao dos
colaboradores, deixando assim de serem vistos como meras forgas de trabalho.

Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo
Relativamente de acordo

' Absolutamente de acordo

Considera que a Savoy Signature investe suficientemente na formacgao dos seus *
colaboradores para adquirirem mais competéncias técnicas na drea em que trabalham e
aperfeicoarem as que ja detém?
' Absolutamente em desacordo
Relativamente em desacordo

Relativamente de acordo

' Absolutamente de acordo
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Quais das seguintes competéncias, durante a sua carreira profissional, as pessoas mais
destacaram em si? (selecione uma ou mais opgées)

| | Conhecimentos tecnolégicos;

| | Conhecimentos linguisticos;

| | Conhecimentos financeiros;

[ Conhecimento do setor hoteleiro;

| | Experiéncia no setor hoteleiro;

| | Formag&o em diferentes areas da hotelaria;
| | Empatia;

| | Boa capacidade de comunicag&o;

| | Trabalho em equipa;

\ Orientagdo para o cliente;

| | Boa capacidade de solucionar problemas;
| | Criatividade;

| | Organizagéo;

[ Honestidade;

| | Humildade;

["] Proatividade;

[ ] Etica;

| | Flexibilidade;

| | Disponibilidade;
| | Adaptabilidade;
| | Autonomia;

\ Capacidade de gest&do de tempo;

Confianga;
| | Assertividade;
|| Vontade de aprender e evoluir;

| | Paciéncia.



Quais das seguintes competéncias, durante a sua carreira profissional, sentiu maior
necessidade em desenvolver? (selecione uma ou mais opgoes)

|| Conhecimentos tecnolégicos;

| | Conhecimentos linguisticos;

| | Conhecimentos financeiros;

| | Conhecimento do setor hoteleiro;
|| Experiéncia no setor hoteleiro;
|| Formagao em diferentes areas da hotelaria;
Empatia;

|| Boa capacidade de comunicagao;
| | Trabalho em equipa;

| | Orientag&o para o cliente;

| | Boa capacidade de solucionar problemas;
| | Criatividade;

| | Organizagao;

| | Honestidade;

| | Humildade;

| | Proatividade;

|| Etica;

| | Flexibilidade;

| | Disponibilidade;

|| Adaptabilidade;

[ | Autonomia;

| | Capacidade de gestao de tempo;

| Confianga;
| Assertividade;
| Vontade de aprender e evoluir;

| Paciéncia.
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Quais das seguintes competéncias, sentiu que mais desenvolveu desde o inicio da sua
carreira profissional até a presente data? (selecione uma ou mais opgdes)

| | Conhecimentos tecnoldgicos;

| | Conhecimentos linguisticos;

| | Conhecimentos financeiros;

| | Conhecimento do setor hoteleiro;
| | Experiéncia no setor hoteleiro;

| | Formagao em diferentes areas da hotelaria;
| | Empatia;

| | Boa capacidade de comunicagao;
|| Trabalho em equipa;

|| Orientagdo para o cliente;

| | Boa capacidade de solucionar problemas;
| | Criatividade;

[ | Organizagao;

| | Honestidade;

[ Humildade;

| | Proatividade;

[ ] Etica;

| | Flexibilidade;

| | Disponibilidade;

| | Adaptabilidade;

| | Autonomia;

| | Capacidade de gestao de tempo;
| | Confianga;

| | Assertividade;

| | Vontade de aprender e evoluir;

|| Paciéncia.



Anexo II — Pedido de autorizacao para realizacao do estudo de caso
sobre a Savoy Signature

Maria Margarida Santos Gomes © «a « ~»~
Para: noelia.reis@savoysignature.com sab, 11/05/2024 11:59

Cc: Ana Raquel Marques Simdes <ana.simoes@ipleiria.pt>

Bom dia D. Noélia,

Sou a Margarida Gomes, colaboradora do departamento de F&B do Savoy Palace, e estou neste momento a elaborar a minha
Dissertagao de Mestrado em Gestao Hoteleira, na Universidade da Madeira.

Para a minha Dissertacao escolhi como tema "Analise das competéncias técnicas e psicoldgicas dos colaboradores da Hotelaria:
Estudo de caso da Savoy Signature" e antes de avangar com o tema em questao, venho solicitar a sua autorizagao para poder
realizar um estudo de caso da Savoy Signature onde seja possivel efetuar pesquisa sobre a mesma em relagao ao tema referido,
assim como para metodologia do trabalho, elaborar um questionario direcionado a todos os colaboradores da cadeia hoteleira
com questoes acerca da suas competéncias técnicas e psicolégicas onde os mesmo nao terao de se identificar, serao respostas
anonimas, que serao fundamentais para enriquecer o meu estudo de caso.

E um tema o qual tenho a certeza que sera muito importante para referenciar as competéncias dos colaboradores da Hotelaria e a
Savoy Signature € o melhor exemplo para isto, visto ser composta por 7 hotéis diferentes uns dos outros, onde a filosofia de
trabalho € unica em cada um deles, sendo assim possivel obter os melhores resultados a nivel do estudo das competéncias dos
colaboradores.

Agradeco desde ja a sua atencao.

Atenciosamente,

Margarida Gomes
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