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CAPITULO 15

O COMPORTAMENTO INDIVIDUAL E SUA INFLUENCIA NA
CULTURA ORGANIZACIONAL DO HOTEL BAEZA NA CIDADE
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Goiatuba — GO
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Goiatuba — GO

Lucivone Maria Peres de Castelo Branco
Centro Universitario de Goiatuba (UniCerrado)
Goiatuba - GO

Michelly Candida Campos

Centro Universitario de Goiatuba (UniCerrado)
Goiatuba — GO
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RESUMO: A auséncia de harmonia entre a
cultura organizacional e a cultura interna de cada
colaborador pode impedir que a organizacao
alcance seus objetivos, pois cada individuo que
a compde leva consigo a imagem da empresa,
principalmente quando este tem contato direto
com o cliente e é responsavel por apresentar-
Ilhe a organizacao. A cultura de uma organizagéo
deve possuir ligacdo com sua missao, visao e
seus valores. Todos aqueles que integram a
organizacdao devem estar alinhados a cultura
do negobcio, para que assim haja fluéncia na
gestao de informacdes e éxito na execucgao de
suas tarefas diarias. O objetivo desse trabalho
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foi analisar de que forma os colaboradores
influenciam e modificam a cultura de um Hotel
do municipio de Goiatuba - GO. Este trabalho
foi desenvolvido através de um estudo de caso
e possui classificacao de abordagem qualitativa
com carater descritivo. A coleta de dados
ocorreu por meio de entrevistas e aplicacao de
questionarios ao publico alvo da pesquisa. Foi
possivel identificar que os colaboradores tentam
influenciar a cultura organizacional inserindo
nela caracteristicas particulares. Entretanto,
também foi possivel perceber que a empresa
possui uma cultura de forma estruturada e
trabalha de forma a manter sua integridade.
PALAVRAS-CHAVE: Cultura organizacional,
comportamento humano, organizagoes.

ABSTRACT: The lack of harmony between the
organizational culture and the internal culture of
each collaborator can prevent the organization
from achieving its goals, since each individual
that compose it, carries with it the image of the
company, especially when it has direct contact
with the client and is responsible for introduce
the organization. The culture of an organization
must be linked to its mission, vision and values.
All those who integrate the organization must
be aligned with the business culture, so that
there is fluency in information management
and success in performing their daily tasks. The
objective of this study was to analyze how the
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employees influence and modify the culture of a Hotel in the town of Goiatuba-GO.
This work was developed through a case study and has classification of qualitative
approach with descriptive character. Data were collected through interviews and the
application of questionnaires to the research target population. It was possible to
identify that the employees try to influence the organizational culture inserting in her
particular characteristics. However, it was also possible to perceive that the company
has a culture of a structured form and works in order to maintain its integrity.
KEYWORDS: Organizational Culture, Human Behavior, Organizations

11 INTRODUCAO

E bastante discutida por autores do campo da administracéo a importancia dos
colaboradores para as organizagdes, pois sao eles o maior bem que a organizacéo
possui. Para tanto, é necessario que os colaboradores estejam alinhados aos
objetivos, metas, procedimentos e processos organizacionais. Faz-se necessario
as organizacgdes o resgate de valores e a compreensdo do comportamento de seus
colaboradores.

Visando identificar a influéncia do comportamento individual dos colaboradores
na cultura estabelecida pelo Hotel Baeza, o presente trabalho contém premissas de
diversos autores. Isto foi necessario para criar uma base soélida de discussao e analise
dos resultados adquiridos a partir do estudo in loco.

A partir da realizacéo deste estudo, foi possivel identificar o padréo cultural da
organizagdo e também variaveis que necessitam de adequacdes ao mesmo. Sugeriu-
se entdo medidas que podem ser adotadas pela gestdo do hotel para ajustar as
guestdes necessarias.

Muitos trabalhos sobre a tematica da cultura organizacional dao enfoque na
influéncia cultural da empresa nas pessoas. Ja o presente trabalho busca analisar
de que forma a cultura, costumes e crencas de cada colaborador podem corromper
a cultura de uma organizacédo desconfigurando-a e fazendo com que os principios
culturais originais se percam.

Em seutrabalho, o autor Aquino (1992) ja descrevia a influéncia dos colaboradores
na cultura das empresas ressaltando que, assim como a empresa influencia no
comportamento dos colaboradores, eles também influenciamno desenvolvimento
cultural da organizagdo. Isso acontece porque, ao entrar na organizacao o individuo,
agrega a ela suas experiéncias, seu lado sentimental, seu estilo de vida e enxergar o
mundo, suas habilidades e sua motivagao, entre muitas outras caracteristicas que ira
compartilhar com seus colegas de trabalho, e é a partir da interacdo com os demais
colaboradores que a cultura de uma organiza¢ao nasce.

Analisar tal perspectiva corrobora para o entendimento da relacao entre empresa
e colaborador, e assim como ambos sao capazes de se influenciar. Possibilita assim
que a organizacdo conhecapossiveis vulnerabilidades e a partir de entédo possa
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desenvolver acdes que a leve a influenciar positivamente seus colaboradores, levando-
0s a integracdo com sua cultura interna.

2 | REFERENCIAL TEORICO

2.1 Cultura organizacional

Para definir a cultura organizacional, Chiavenato (1999) explana que cultura
corporativa € uma juncao de fatores que formam habitos, normas, costumes, crencas
estabelecidas bem como modos de agir e vivéncias compartilhadas de forma geral
pelos trabalhadores de determinada organizacao.

De acordo com Morgan (1996), a cultura tipicamente faz referéncia ao padrao de
desenvolvimento baseado nos sistemas sociais de conhecimento, ideologias, valores,
cotidianos, usando seu conceito de forma mais genérica para mostrar que individuos
de grupos diferentes possuem diferentes estilos de vida.

Em sua linha de pensamento, Robbins (2005) apresenta cultura como um
aglomerado de valores compartilhados por determinados individuos que compdem
uma organizagao e que torna possivel a esta se distinguir das demais.

A cultura de um grupo social abrange os valores partilhados entre si, bem como
seus habitos, usos e costumes, é também baseada em uma vida fundamentada
na comunicacdo compartilhada, em padrbes, codigos de conduta e expectativas. A
existéncia de variagbes culturais justifica atos basicos relacionados ao trabalho ou a
uma organizagédo. (CHIAVENATO, 2005)

A cultura de uma organizacao faz referéncia aos valores compartilhados pelas
pessoas que a compoe, trazendo entdo distincao entre a organizacdo em questao e
as demais. (ROBBINS, 2009).

A cultura de uma empresa é informalmente uma maneira de perceber a vida
e a influéncia individual na organizacdo mantendo a unido entre os membros e
influenciando no que pensam sobre eles mesmos e seu trabalho. (WAGNER Il &
HOLLENBECK, 2003)

Daft (2002) salienta que a cultura traz aos membros de uma organizacao um
sentimento de identidade organizacional, proporcionando a partir dai comprometimento
com crencgas e valores que s&o mais importantes que os integrantes da organizagéo.

Pode-se entender cultura organizacional como uma forma de reflex&do, acéo e
sentimento da empresa, e consequentemente essa forma singular de ser resulta dos
principios que seus antecessoresidealizaram e doravante definidos, os comportamentos
considerados apropriados séo expostos e passados as futuras geracdes de gestores
e aos demais componentes da sociedade organizacional, como uma forma correta
idealizar a realidade. (SILVA; ZANELLI, 2004).

De acordo com Luz (2003), a cultura da empresa interfere diretamente no
comportamento dos colaboradores, pois ela reforca as acées de cada um e define o
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que deve ser tomado como exemplo e do que devem se abster.

Do ponto de vista de Srour (2005) compreender a cultura organizacional € uma
tarefa dificil, pois ela possui componentes que se aglomeram a organiza¢ao desde a
fundacéao e tragcam em conjunto sua histéria.

Motta (2011) apresenta afirmativas de que a cultura representa um projeto,
expressa um objetivo a que os componentes da organizagao devem seguir, demonstra
também uma visdo organizacional de mundo que ja existe e do que ainda sera
construido.

Vale salientar que em sua obra o autor Robins (2005) afirma que a cultura
organizacional possui a funcao de definir limites desenvolvendo distincées entre as
organizacdes, sendo responsavel pela identidade de cada uma delas, facilitando o
compromisso dos colaboradores com as metas organizacionais incitando a constancia
do sistema social.

Bem como as comunidades possuem heranca cultural, a sociedade organizacional
possui seus padroes singulares no ato de sentir e acreditar coletivamente, e estes sao
passados a novos integrantes da equipe (KATZ; KAHN, 1987).

Morgan (1996) defende a linha de pensamento de que a visdo representativa
da cultura proporciona a percepc¢ao de que as empresas sdo, em sua esséncia, uma
realidade social constituida, majoritariamente da mente de seus integrantes, possuindo
um menor conjunto concreto de regras e relacionamentos.

A cultura é formada a partir da jungdo das atividades, crencas e valores dos
membros de uma empresa, somada as suas tradicdes e habitos comportamentais da
organizacdo com um todo. De tal maneira, a cultura desenvolve um comportamento
modelo e este serve de padrao, influenciando a fundo cada um de seus componentes.
A cultura compde o0 nucleo das acgdes de desenvolvimento da organizagao (BJUR,;
CARAVANTES, 1995).

Vaitsman (2000) afirma que a cultura organizacional além de ser composta de
relacdes formadas no decorrer do tempo, também possui elementos da cultura da
sociedade em que se situa.

A melhor forma para se conhecer uma empresa € conhecer sua cultura. A
cultura garante valores como a lealdade, delimita fronteiras, compromisso e principios
comportamentais estabelecidos previamente pela organizacao, influenciando na forma
de realizagcédo das atividades, nas acdes e atitudes de variadas coisas que precisam
estar acordadas com a cultura da organizagdo (CHIAVENATO, 2004).

A cultura de uma organizacéao é formada gradativamente através de um processo
que nunca termina, com isso, pode-se dizer que a cultura ndo existe desde o principio
da organizacéao (DIAS, 2003).

De acordo com Dias (2003), Robbins (2005) e Schein (2009), a permanéncia de
um conjunto de colaboradores na empresa esta relacionado a origem de uma cultura
organizacional, visto que o revezamento de colaboradores impossibilita estabelecer
valores.
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E de suma importancia conhecer e avaliar a cultura de uma organizacéo, pois
ela é responsavel por determinar a estratégia e os objetivos operacionais da mesma.
Considerando a cultura da organizacao € possivel se anteceder as consequéncias e
decidir se elas sao viaveis ou néo (SCHEIN, 2001).

Vale salientar que a avaliacédo da cultura organizacional ndo deve estar baseada
em modelos previamente definidos de culturas boas ou méas. Schein (2001) afirma a
inexisténcia de cultura certa e errada, melhor ou pior, salvo quando se relaciona agées
da organizacéo ao que é permitido pelo ambiente que ela opera.

Transformar a organizacdo em sua forma estrutural néo é suficiente, pois para
gue a transformacao seja feita com éxito € necessario que haja uma mudanca cultural,
ou seja, 0s sistemas internos nos quais as pessoas vivem e desenvolvem suas
atividades. (BECKHARD, 1972 apud CHIAVENATO, 1999).

2.2 A influéncia da cultura organizacional nos colaboradores

Pode-se definir a organizagcdo como um lugar que possui a contribuicdo de
diferentes agentes, cada qual com seu prdprio recurso para criar produtos e servicos.
Ela também € o local onde cada um de seus componentes explora, adapta e habita
com a pretensao de alcancar suas proprias metas. (CHANLAT, 1993).

Wagner Il &Hollenbeck (2003), defendem que a cultura de uma organizacao
tem como fung¢des o desenvolvimento de sua identidade, facilitar o comprometimento
comum, criar estabilidade na organizagéo e influenciar o comportamento ao auxiliar os
integrantes, trazendo sentido ao ambiente organizacional. De tal modo estas fungdes
coordenam as atividades e reforcam o comportamento dentro da organizagao.

A sociedade possui grande influéncia sobre o individuo que a compde, pois
coordena seus objetivos, desejos e necessidade e fornece subsidios para interpretar
a realidade, e isso determina como ele se relaciona consigo mesmo e com os demais
integrantes da sociedade. (ARGYRIS, 1968 APUD MOISEICHYK,1997).

Com isto é possivel verificar a importédncia que a cultura tem e o poder que
ela exerce sobre as pessoas e a sua forma de se comportar, seus pensamentos e
emocdes. Contudo, ndo é sb6 a herancga cultural que influencia o ser humano, mas
também as leis regem o comportamento dos funcionarios no dmbito organizacional
(MOISEICHYK, 1997).

Segundo Kanaane (1995), a juncao de valores, regras e padrées sociais exercem
influéncia no ambiente da organizagdo, demarcando limites de conceitos para cultura
organizacional. Isto se estabelece progressivamente através de valores cultuados por
seus elementos, demasiadas vezes pertinentes a subculturas diferentes.

Para Chiavenato (2010) a cultura retrata o universo representativo da empresa e
promove uma alusao aos padroes de comportamento entre os colaboradores, influindo
na assiduidade, rendimento, promovendo uma apreensao em relacao a qualidade e o
servico oferecido aos clientes.
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Neves (1996) afirma que alguns pesquisadores, enxergam a empresa como
portadorade uma cultura, permitindo assim a adequacgao dos funcionarios a organizacéo
por completa, como em relagdo ao meio envolvido, atribuindo a cultura um regime de
variavel autbnomo.

Respectivamente, Torres (1997) assegura que a medida que a variavel
independente, a cultura, consegue no seu exterior ser elaborada e introduzida para o
interior das organizagdes por seus interpretes sociais, destacando assim a persisténcia
da cultura organizacional, pela cultura social (isto €, do meio ambiente que a empresa
esta inserida).

A respeito da cultura, Wagner e Hollenbeck (2006) afirmam que:

Ela influencia a organizacao formal a modelar a maneira como os funcionarios
percebem e reagem a cargos formalmente definidos e aos arranjos estruturais. A
cultura organizacional persuade sobre os comportamentos dos colaboradores, tudo
isso acontece porque as normas fornecem informacdo social e essa informacao
auxilia o colaborador a determinarem o significado de seu trabalho e da organizacéo
ao seu redor. (WAGNER E HOLLENBECK 2006, p. 371)

A cultura quando vem de forma positiva instiga os funcionarios a ver o sucesso
como algo concebivel e que precisa ser alcancado, com isto, essa conduta encoraja
uma obrigacéo de producédo e motivagcdo das pessoas para aprimorar seus proprios
resultados (FERREIRA; COSTA, 2014).

2.3 0 comportamento humano e as organizacoes

Para se entender como funcionam as empresas, € importante, primeiramente,
entender como as pessoas se comportam dentro delas (SCHEIN, 1982).

Ao comecar uma atividade em uma empresa, 0 colaborador carrega muitas
expectativas que almeja realizar, com o objetivo de obter sua auto realizac&o. Ja a
empresa acredita ter capacidade de atender as suas necessidades, com principios
gue orientam o comportamento de seus colaboradores (CAVEDON, 1988).

O aumento de grandes empresas e multinacionais em 1950 trouxe uma noc¢éo
de cultura para a administracéo e tornou-se uma area de interesse muito importante
dentro das organizagdes. Foi estudado desde entdo, a compreensao de que a cultura
que os funcionarios traziam para a empresa desenvolvia e influenciava o ambiente
organizacional (FLEURY; SAMPAIO, 2002).

Na mesma linha de pensamento, Brum (2015) ressalta que toda essa estrutura
€ sustentada pelas a¢cdes humanas, movimentando, gerando e realizando todo o
trabalho, sendo assim uma questao muito importante, pois cada pessoa, com suas
proprias agdes, podera influenciar o ambiente como um todo, visto que as pessoas
carregam diferentes valores para as organiza¢des e necessitam se adaptar a valores
impostos pelas mesmas.

Mesmo néao podendo modificar a cultura de uma organizacéo de forma rapida,
€ importante que se conheca e entenda os aspectos culturais que os colaboradores
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levam de outras organiza¢des em que trabalharam, sendo possivel assim, formar uma
cultura organizacional onde os colaboradores queiram apoiar (TOMEI; RUSSO, 2009).

De acordo com a obra de Zanelli (2001) pode-se afirmar que o ser humano
produz tanto quanto é produto do sistema social do qual faz parte. Conforme o autor
esse entendimento de organizacao se baseia em um processo edificado socialmente,
partindo das interagcdes entre individuos. A partir dessa concep¢ao, pode-se considerar
que as organizagdes sado constituidas intencionalmente pelo individuo ou um grupo
gue possua interesses, experiéncias, valores e possuam o mesmo objetivo.

De acordo com Chiavenato (2009, p. 66)

Embora se possam ver as pessoas como recursos, isto €, portadoras de habilidades,
capacidades, conhecimento, competéncias, motivacdo de trabalho etc., nunca se
deve esquecer que as pessoas sao pessoas, isto €, portadoras de caracteristicas de
personalidades, expectativas, objetivos pessoais, histérias particulares, etc. Convém,
portanto, salientar algumas caracteristicas genéricas das pessoas como pessoas,
pois isso melhora a compreenséo do comportamento humano nas organizacoes.

O comportamento organizacional esta focado em trés categorias dentro da
empresa. A primeira é o individuo; a maneira de agir diante as varias situacbes
cotidianas, sua disposicao no trabalho, se esta recepcionando de forma agradavel
com o intuito de atrair e encantar o cliente. O grupo seria a segunda categoria; onde
sentam, analisam e debatem sobre o trabalho, buscando melhorias e solu¢des para a
organizacao ou planejam futuros projetos. Estrutura € a terceira e ultima categoria; esta
relacionada ao lugar onde se trabalha e se é ou néo propicio para obterem melhores
desempenhos (ROBBINS, 2002).

Do ponto de vista de Tamayo et. al. (2000), ha diferenca entre as culturas, os
individuos e as organizagdes, nao pelo fato de apresentarem valores distintos, e sim
pela sua estrutura. Assim, a organizacao presume que o colaborador ndo se relaciona
com o mundo fisico e social como um observador, mas sim como um ator, participando
e posicionando-se, se envolvendo nele e transformando o ambiente, impondo-se e
fazendo-se reconhecer no meio social.

Hersey e Blanchard (1986) ressalta que o comportamento humano é direcionado
para o alcance do objetivo ou pelo desejo do mesmo.

O comportamento organizacional estuda o que os individuos realizam dentro das
empresas e como suas ac¢oes afetam o desempenho das organizagdes (ROBBINS,
2005).

Para Brum (2015), conhecer pessoas, a cultura organizacional, os processos de
grupos e a maneira como eles se relacionam, se tornaram uma exigéncia fundamental
de qualquer gestor que deseja ter sucesso nos negdcios da empresa.

De acordo com o pensamento de Nonaka e Takeuchi (1997) a organizacéo é
capaz de aprender, mudar e evoluir com o tempo através do convivio social entre seus
individuos, entre si mesma e o ambiente.

A Moscovici (1997) alega que a forma de se tratar as diferengas individuais
gera um certo clima entre as pessoas e possui grande influéncia na vida em grupo,
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especialmente nos processos de comunicagéo, relacionamento interpessoal, no
comportamento organizacional e na produtividade.

As organizagOes deveriam orientar seus colaboradores a desenvolverem suas
préprias ideias e nao a ter pensamentos predeterminados, assim, eles contribuirdo com
o desenvolvimento da mesma, dando uma chance para o desenvolvimento individual
dar frutos no coletivo (BRUM, 2015).

31 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Quanto a abordagem essa pesquisa é classificada como qualitativa de carater
descritivo. Em sua obra Martin (2001) apresenta dois processos metodologicos para se
avaliar a cultura de uma organizacao, a quantitativa e a qualitativa. Existe um grande
debate quanto aos méritos dos dois métodos, causando uma disputa acirrada entre
seus os pesquisadores da area.

Estudos referentes a cultura organizacional tém feito uso da metodologia
qualitativa de forma extensiva, buscando defini-la a partir da concepcdo de cada
individuo que compde a organizacao os pesquisadores da area optam por minimizar o
uso de suas proprias ideias e concepg¢des (GODQY, 1995).

O estudo descritivo garante o aperfeicoamento de um grau de avaliagdo onde
se pode identificar varias maneiras dos fen6menos, sua organizacéo e classificacéo
(OLIVEIRA, 2002).

Para o desenvolvimento dessa pesquisa utilizou-se o método Estudo de Caso
guena visao de Yin (2001), trata-se de uma pesquisa de verificacdo empirica onde se
investiga um evento atual dentro do contexto na vida real, principalmente quando a
linha entre 0 acontecimento e o contexto n&o estao claramente definidos.

As técnicas utilizadas na coleta de dados foram a entrevista com o objetivo de
identificar a cultura organizacional existente na empresa e o questionario a fim de
conhecer a cultura individual de cada colaborador. O questionario foi composto por 22
questoes e todos os 12 colaboradores do hotel o responderam entre os dias 16 e 17
de maio de 2017. Ja a entrevista foi aplicada a gestdo da empresa.

4 | ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A fim de conhecer a cultura do Hotel Baeza foi realizada uma entrevista com
a proprietaria e gestora do negécio. Nela foram abordados tépicos como missao,
visao e valores da empresa e também se os mesmos sao de conhecimento dos seus
colaboradores. Também foi possivel, a partir da entrevista, entender que o atendimento
e a qualidade sédo o foco principal da empresa para com os clientes.

Segundo a empresaria, 0 processo seletivo na organizacédo é sempre baseado
na juncdo da analise de perfil dos candidatos e a capacitacdo de cada um. Apds
selecionados, os colaboradores passam por alguns treinamentos especificos a sua area
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e também por um processo de integracdo, pois antes de iniciarem suas atividades, os
mesmos precisam ser apresentados a cultura da empresa, seu ambiente de trabalho
e seus direitos e deveres.

Visando manter os colaboradores aptos a exercer suas fungdes a empresaria
estd sempre se atualizando com cursos e reciclagens do ramo hoteleiro, prepara
treinamentos regulares e os ministra a seus colaboradores. Os colaboradores sao
sempre orientados a utilizar todos os recursos de forma eficiente, evitando desperdicios
e oportunizando lucros. Outra questao levantada constantemente s&o os padrdes
necessarios para a realizacdo das atividades, que sé&o apresentados a eles desde o
momento que ingressam na organizacao e devem fazer parte de sua rotina, porém, foi
apontado por ela que vez ou outra ocorrem incidéncias e inconformidades que ferem
a padronizacao e precisam ser corrigidos.

A gestora se mostrou consciente de que a gestao de informagdes possui grande
influéncia no desenvolvimento de seus colaboradores, ela procura fazer reunides gerais
com os colaboradores e também oferecer feedbacks individuais, dando abertura para
que os colaboradores também exponham sua opinido. Quando questionada sobre 0
grau de satisfacado dos seus colaboradores, a empresaria afirmou acreditar que eles
séo satisfeitos com suas fung¢des e em trabalhar na organizagéo.

Para conhecer os colaboradores e assim estabelecer uma correlagdo entre os
dados apresentados pela empresaria e a real opinido dos mesmos, foi aplicado um
questionario que abordou temas semelhantes a entrevista, com afirmag¢des onde
os colaboradores poderiam optar por discordar totalmente, discordar parcialmente,
nao concordar nem discordar, concordar parcialmente e concordo totalmente com tal
afirmativa. As analises seréo apresentadas a seguir.

Quando questionados sobre a liberdade que possuiam para desenvolver o
trabalho como preferiam 16% dos funcionarios n&o concordaram com a existéncia de
tal liberdade e 17% concordaram que a possuiam parcialmente. No entanto, 67% dos
colaboradores concordaram totalmente com a afirmativa referente a tal liberdade.

Questionados sobre reuniées com a geréncia e a gestao de informacdes, 100%
dos colaboradores concordaram totalmente com a afirmativa de que as reunides sao
realizadas.

Sobre a existéncia de regras e padronizacdo das atividades, 100% dos
colaboradores afirmaram estar cientes de que elas existem.

17% dos colaboradores nunca tentaram influenciar ou modificar politicas e
procedimentos da empresa, enquanto isso, 33% concordaram parcialmente com a
afirmativa sobre tal tematica e 50% concordaram totalmente com a afirmativa sobre
tentar influenciar procedimentos e politicas da organizacao.

Sobre terem conhecimento da missao, visdo e dos valores do Hotel Baeza,
67% dos colaboradores afirmaram possui-los, enquanto isso 17% concordaram
parcialmente com essa afirmativa e 16% nao possuiam uma opinido formada sobre
conhecer ou n&o, ou nao sabem do que se trata.

A Gestao Estratégica na Administracao 3 Capitulo 15 216



Foi possivel constatar também que 83% dos colaboradores concordam que estéao
totalmente satisfeitos com seu ambiente de trabalho e 17% concordam parcialmente.

A respeito de terem recebido o devido treinamento para exercer suas fungoes,
67% dos trabalhadores concordam totalmente, 16% nao concordam nem discordam e
17% concordam parcialmente com a afirmativa. Esse resultado confirma o que foi dito
pela empresaria.

Os colaboradores foram questionados sobre se sentirem emocionalmente ligados
com seu local de trabalho e 50% dos colaboradores concordam totalmente com a
inexisténcia de ligacdo emocional e 33% concordam parcialmente. Apenas um indice
de 17% sente-se ligados emocionalmente a organizagéo.

Dos entrevistados, 50% concordam totalmente que s&o valorizados pela
organizacdo, 17% concordam parcialmente e 33% ndo concordam e também n&o
discordam sobre essa afirmativa.

Quanto questionados sobre a maneira de execugao das tarefas e se costumam
fazer as atividades a seus modo, deixando de seguir os processos pré-estabelecidos,
50% discordam totalmente, 17% n&o concordam nem discordam e 33% concordam
totalmente que ja deixaram de cumprir procedimentos. O mercado hoteleiro possui
inUmeras singularidades, o Embratur, por exemplo, traz consigo diversas normas a
serem seguidas pelos integrantes da area e ainda existem algumas regras que sao
estipuladas pelo sindicato dos hoteleiros. Além destes 6rgéos ha também o codigo
de conduta, as regras de etiqueta, que também podem estar relacionadas a postura
profissional, e demais peculiaridades relacionadas ao ambiente.

Em entrevista a empresaria afirmou que além de cumprir todas as normas
estipuladas pelos 6rgaos regulamentadores, o hotel procura sempre atender as
expectativas de seus clientes, como exemplos basicos disso, ela citou o cuidado que
as camareiras devem ter com todos os detalhes na arrumacgéo de um quarto atentando-
se desde a forma de estender a cama até o modo de guardar as toalhas, mostrando
o zelo por toda parte. O setor de recepcéo € devidamente treinado para atender os
clientes adequando-se ao perfil dos mesmos e o setor de cozinha segue padrdes de
qualidade, higiene e otimizagao de recursos.

Diante do exposto, foi possivel perceber que a empresa possui normas e padroes
bem definidos e que estes sao de profundo conhecimento de todos os colaboradores,
devendo ser seguidos pelos mesmos.

51 CONSIDERACOES FINAIS

A realizacao deste estudo trouxe a possibilidade de conhecer as pessoas que
compbéem o quadro de funcionarios do Hotel Baeza e entender como eles lidam
com a relagdo entre sua cultura interna e a cultura da empresa. Também foi possivel
identificar que os colaboradores tentam influenciar a cultura organizacional inserindo
nela caracteristicas particulares. Entretanto, a empresa possui uma cultura de forma
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estruturada e trabalha de forma a manter sua integridade.

Mesmo com uma cultura bem estabelecida é importante que a organizagao se
preocupe com a opinido dos colaboradores em relacdo a mesma, pois, conforme
apresentado por Tomei e Russo (2009), é necessario que os colaboradores queiram
apoiar a cultura da empresa e néo infringi-la.

Para a resolucéo de incidéncias apontadas na pesquisa € necessario que a
empresa se posicione em busca constante pelo alinhamento comportamental. Acredita-
se que por meio de treinamentos periddicos, workshops explicativos e reunides com
demonstracdes de dados, informacdes e resultados, é possivel levar os colaboradores
a compreender sua importancia como membro da organizagdo. E importante agregar
aos colaboradores 0 conhecimento sobre o porqué é importante manter a integridade
da cultura organizacional e de seus padrées para o bom andamento do negdcio,
minimizando assim o desejo dos colaboradores por modificar politicas e procedimentos.

Também se faz necessario observar constantemente o grau de motivacéo dos
colaboradores e criar estratégias que proporcione a elevagcéo do nivel deste indice,
com isso vale salientar que a empresa necessita alinhar melhor a questéo de satisfacao
dos colaboradores com seus horarios de trabalho. Colaboradores motivados possuem
menor tendéncia de burlar procedimentos existentes na organizacao.

Diante doreferencialtedrico estudado e dadiscussao dosresultados apresentados,
€ possivel concluir que, para que a organizacao obtenha éxito é necessario que se
trabalhe de forma a alinhar seus integrantes a sua cultura pré-estabelecida, mantendo
assim seus padroes de qualidade no servico prestado e cativando seus clientes.
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