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Resumo: No atual cenério do setor hoteleiro, os hotéis que possuem préticas que permitem
que seus funcionarios estejam engajados no trabalho estdo se destacando, atuando de forma
positiva no mercado, a partir da geracdo de emprego e impulsionando o turismo. Nesse
sentido, o presente trabalho tem como objetivo analisar os reflexos das préaticas de
empowerment nos niveis de engajamento no trabalho de funcionarios de hotéis no centro de
Santana do Livramento — RS. Realizou-se uma pesquisa exploratéria com abordagem
qualitativa por meio de um roteiro de entrevista semiestruturada, aplicada aos recepcionistas
de 18 hotéis localizados na cidade citada. Os resultados apontaram que os hotéis que realizam
praticas de empowerment — como comunicacgdo direta, reunides, software empresarial — que
possibilitam a participacdo dos trabalhadores no processo de decisdo, possuem funcionarios
mais engajados no trabalho. Nessa linha, também foi constatado que os hotéis que nédo
adotaram estas préaticas tém recepcionistas com niveis de engajamento mais baixos.
Palavras-chave: Empowerment, Engajamento no trabalho, Setor hoteleiro.

Abstract: In the current scenario of the hotel industry, hotels that have practices that allow
their employees to be engaged in work are standing out, acting positively in the market, from
the generation of employment and boosting Tourism. In this sense, the present work aims to
Analyze the reflexes of empowerment practices in the levels of engagement in the work of
hotel employees in Santana do Livramento — RS. An exploratory research was carried out
with a qualitative approach through a semi-structured interview script, applied to receptionists
of 18 hotels located in the city mentioned. The results showed that hotels that perform
empowerment practices have employees more engaged in work. However, it was also found



that hotels that have not adopted these practices have receptionists with low levels of
engagement at work.
Keywords: Empowerment, Engagement at work, Hotel sector.

Resumen: En el escenario actual del sector hotelero, se destacan los Hoteles que cuentan con
practicas que permiten a sus empleados involucrarse en su trabajo, actuando positivamente en
el mercado, desde la generacién de empleo e impulsando el Turismo. En este sentido, el
presente trabajo tiene como objetivo analizar los reflejos de las practicas de empoderamiento
en los niveles de compromiso en el trabajo de los empleados del hotel en el centro de Santana
do Livramento - RS. Se realiz6 una investigacion exploratoria con enfoque cualitativo a través
de un guion de entrevista semiestructurado, aplicado a los recepcionistas de 18 hoteles
ubicados en la ciudad mencionada. Los resultados mostraron que los hoteles que realizan
practicas de empoderamiento, como comunicacion directa, reuniones, software empresarial
que permite a los trabajadores participar en el proceso de toma de decisiones, tienen
empleados mas comprometidos con su trabajo. Sin embargo, también se encontr6 que los
hoteles que no adoptaron estas practicas mencionadas anteriormente tienen recepcionistas con
bajos niveles de compromiso.

Palabras-clave: Empoderamiento, Compromiso en el trabajo, Sector hotelero.

1. INTRODUCAO

Observa-se hodiernamente que o crescimento do turismo no Brasil tem se tornado
significativo para o desenvolvimento econdmico de diferentes regides e se caracteriza como
uma promissora atividade econémica a qual possui um elevado potencial de geracdo de
empregos (BENI, 2012). No contexto nacional, o turismo se encaixa como uma atividade de
prestacdo de servicos, logo, esta inserido no setor terciario (EMBRATUR, 2019). Desta
maneira, 0 turismo se torna um fator que influencia a economia local, afetando positivamente
diversos setores como a industria, a agricultura e a hotelaria, sendo esta Gltima uma das areas
mais interessadas em tal crescimento econémico. Com o crescimento do nimero de viajantes,
o0 setor hoteleiro, por sua vez, se torna um importante meio de avanco financeiro em diferentes
estados, regides e municipios do pais.

Sendo assim, é importante ressaltar que o setor hoteleiro representa uma espinha
dorsal da industria do turismo e o ramo da hotelaria serve como base para o turismo, também
sendo de extrema relevancia para a economia, uma vez que se pode afirmar que é grande
gerador de empregos e devido a tal fato, é necessario que haja colaboradores capacitados para
oferecer o servico eficientemente e realizar o atendimento com qualidade no hotel
(MARTINELI, 2000; CARVALHO, 2003).

No municipio de Santana do Livramento, Rio Grande do Sul (RS) néo é diferente, o
aumento do turismo cultural e de consumo na regido é um dos fatores mais significativos para
0 setor hoteleiro da cidade, afetando positivamente a economia da regido. Devido a sua
localizagdo em uma zona de fronteira, tendo como vizinha a cidade de Rivera — Uruguai, 0
fluxo de turistas é grande devido ao turismo de consumo costumeiro nos Free Shops,
localizados especificamente em areas de fronteira.

Consequentemente, a demanda por servicos de hospedagem na cidade cresce e faz
com que se torne relevante para as empresas do setor hoteleiro local desenvolver fatores
organizacionais que contribuam para a eficiéncia e, sobretudo, para a qualidade dos servi¢os
que oferecem. Sendo assim, a aplicagdo de praticas que criem ou possibilitem ambientes
organizacionais produtivos, com um clima organizacional benéfico para empresa e para 0s
trabalhadores e que contribuam para aumento da satisfacdo, do comprometimento e do
engajamento dos funcionarios da organizacao, torna-se reconhecidamente importante. Gestao



participativa, programas de recompensas e de reconhecimento, e beneficios pautados no
desempenho sdo alguns exemplos, ou ainda, 0 empowerment.

De acordo com Araujo (2008), o empowerment pode ser conceituado como uma
criacdo ou fortalecimento do poder de tomada de deciséo através das pessoas da organizacéo,
no qual os funcionarios de todos os setores da empresa (estratégico, tatico e operacional)
possam ter a oportunidade de participar ativamente do processo decisério e, também, de
decidirem. O emprego desta abordagem tem a capacidade de proporcionar um aumento da
satisfagdo no trabalho dos funcionarios atingidos pela implantacdo da mesma, uma vez que a
participacdo no processo de tomada de decisdo na empresa é peca chave para isso (ARAUJO,
2008). Ademais, praticas como o0 empowerment podem impactar nos niveis de engajamento
dos funcionarios, sendo este um dos pontos principais deste estudo. Com isso, 0 engajamento
no trabalho se trata de um estado psicoldgico positivo que pode ser determinado por niveis
como vigor, dedicacao e absorcdo (SALANOVA; SCHAUFELLI, 2009).

No que se refere a empresas do setor hoteleiro, segundo Salazar (2014), a hotelaria é
uma atividade de que depende de pessoas. Desta forma, faz-se necessario que seja levada em
consideragdo a capacidade dos funciondrios de se reinventar através da participacdo no
processo de tomada de decisdo da empresa, que, consequentemente, reflete na autonomia e
engajamento destes trabalhadores (WILKINSON, 1998).

Tomando por base 0 contexto mostrado acima e as questdes que envolvem o
processo de implementacdo das préticas de empowerment relacionadas com o engajamento de
funcionarios de empresas do setor hoteleiro, hd de se visualizar se as praticas de
empowerment influenciam no engajamento dos funcionarios das empresas de setor hoteleiro
as quais estdo localizadas no centro de Santana do Livramento — RS. Assim sendo, 0 presente
estudo possui como pergunta central de pesquisa: Quais os reflexos das préticas de
empowerment nos niveis de engajamento no trabalho de funcionarios de hotéis de Santana do
Livramento - RS?

No intuito de responder ao problema de pesquisa supracitado, tem-se como objetivo
geral Analisar os reflexos das praticas de empowerment nos niveis de engajamento no
trabalho de funcionarios de hotéis no centro de Santana do Livramento — RS.

Os objetivos especificos do presente estudo sdo:

a) Identificar as praticas de empowerment de hotéis no centro de Santana do Livramento
—RS.

b) Verificar os niveis de engajamento no trabalho dos funcionarios de hotéis no centro de
Santana do Livramento — RS.

c) Relacionar as praticas de empowerment com 0s niveis de engajamento no trabalho de
funcionarios em hotéis no centro de Santana do Livramento — RS.

Este estudo justifica-se pelo fato de ter sido identificada uma escassez de pesquisas
em bancos de dados e acervos de artigos cientificos, teses e dissertacdes que relacionem 0s
temas de empowerment e engajamento no trabalho, logo, tornou-se visivel uma necessidade
de realizacdo de um estudo que realize uma conexdo entre 0os dois temas, partindo da
importancia das abordagens no tocante as empresas do setor hoteleiro na regido de fronteira
do Brasil com o Uruguai, mais precisamente na cidade de Santana do Livramento — RS, sendo
este 0 objeto de estudo da presente investigacao.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Empowerment

Com a evolucédo da ciéncia administrativa, atender as necessidades das organizagdes
passou a ser o0 foco para a permanéncia no mercado competitivo. A constante busca por
mudancas tende a relacionar a inovagdo como fator primordial para a eficiéncia
organizacional, fazendo com que os trabalhadores estejam cada vez mais inseridos nos



processos de tomada de decisdo organizacionais, contrapondo a ideia de centralizagdo do
poder nas decisdes de uma empresa (FATTERMANN, 2012).

Diante disso, na década de 80 foi realizado um estudo acerca da participacdo
feminina na sociedade o qual era conhecido como empowerment (SOUZA; MELLO, 2009).
Contudo, é a partir das proximas décadas que as pesquisas sobre tal abordagem passaram a ser
realizadas no contexto organizacional, uma vez que reforcam a importancia da delegacéo de
poder por parte do lider nas empresas, fazendo com que os trabalhadores tenham uma
participacdo efetiva na tomada de deciséo na organizacdo (WILKINSON, 1998; SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2002). Assim, tendo em vista o ambiente competitivo do
mercado empresarial, 0 empowerment visa a capacitacdo e valorizagdo dos empregados para
possibilitar resolucdo de problemas em seus postos de trabalho, refletindo no melhor
desempenho da organizagdo (PFEIFFER, 1990; CUNNINGHAM, 1999).

Com isso, através da crescente competicdo entre empresas para a permanéncia ou
fortalecimento proprio no mercado, tem-se tornado relevante uma busca por melhoria nos
resultados empresariais, por isso as empresas que dao poder e autonomia aos empregados sao
as que estdo mais bem posicionadas para lidar com a competitividade em longo prazo
(CARDOSO JUNIOR, 2003). Para Tracy (1994), os proprios funcionarios da organizacao que
possuem mais autonomia e responsabilidade, mostram um desempenho maior, assim, com
resultados melhores.

A vista disso, 0 empowerment da aos trabalhadores o poder para realizar mudancas
no trabalho realizado, impactando no desempenho do mesmo (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2002). N&o obstante, Aradjo (2001) conceitua a abordagem como o
fortalecimento ou criacdo do poder decisério para empregados, desta maneira, para alcancar
tais resultados, o reconhecimento do valor dos funcionarios e a delegacdo de poder e
participacdo no processo decisorio da organizacdo pode ser o caminho a ser trilhado.

Ademais, devido ao amplo entendimento do empowerment, ao longo do tempo
diversos autores realizam outras conceituacdes diferentes acerca do tema, as quais sao citadas
abaixo.

Quadro 1 - Defini¢gbes de Empowerment

Autores Conceito de Empowerment Foco
. Consiste na capacitacdo e da valorizacdo do funcionario Capacitagdo e
Pfeiffer e Dunlop ibui . ~ lucio d bl lorizacio d
(1990) para contribuir em inovagao e resolucéo de problemas em valorizacdo do
seu local de trabalho. trabalhador.
E uma forma fundamentalmente diferente de trabalhar
junto onde os empregados sentem-se responsaveis por S
Scott e Jaffe (1991) fazer um trabalho, mas também por fazer toda a Responsabilizago.
organizagéo funcionar melhor.
Significa dar ao pessoal a autoridade para fazer mudancas
Slack et al. (2002) no trabalho em si, assim como na forma que ele é Delegacéo de autoridade
desempenhado.
Entende-se por atribuir poderes a alguém e transfere a
- L R . Poder, tomada de
Amaru (2007) tomada de deciséo aos funcionarios e as equipes de - X
decisdo.
trabalho.
Infere-se por obter o comprometimento dos trabalhadores .
. . L . L Comprometimento,
Guerreiro Filho em contribuir para as decisdes estratégicas da empresa, melhoria da
(2011) visando melhorar o desempenho da organizagdo no quesito -
L produtividade.
de produtividade.

Fonte: elaborado pelo autor com base nos autores citados.

Deste modo, 0 empowerment no contexto organizacional tem a capacidade de ser
utilizado como uma ferramenta de transformacdo individual, sendo que é por meio do
conhecimento do planejamento estratégico da empresa que ocorre a integracdo interna na




organizacdo. Tal integracdo interna é alcancada através do envolvimento dos funcionarios nos
processos inerentes a organizacao, sejam eles operacionais ou estratégicos, fazendo com que
todos possam absorver conhecimento suficiente para possibilitar a ocorréncia do
empowerment (FATTERMAN, 2012). Corroborando, Ramirez (2020) ressalta que a
identificacdo dos trabalhadores de uma organizacdo com sua equipe de trabalho favorece a
aprendizagem, inovacao e troca de informagdes.

Com isso, Araujo (2001) pde a descentralizacdo como primeiro passo para alcancar a
delegacdo de poder no trabalho, sendo que esta pode ser atingida somente através da
descentralizacdo e isso causa como consequéncia certa dependéncia de delegacdo de poder
por parte dos lideres organizacionais para as equipes de trabalho. Entretanto, sendo um
conjunto de comportamentos de tais equipes de trabalho, ao empowerment nédo € possibilitada
existéncia a ndo ser que a predisposicdo dos trabalhadores e 0 comportamento das equipes
realizem a acdo de suporte para tal, colaborando para a superacdo de diferentes fatores
(SCOTT; JAFFE, 1991).

Tais fatores a serem superados para a implantacdo do empowerment, segundo Scott e
Jaffe (1991), se resumem em:

a) Dificuldade em comecar;

b) Dificuldade em acreditar na possibilidade de existéncia de um ambiente organizacional
com empowerment;

¢) Culpa descarregada em outros motivos para tal situacéo;

d) Diferentes caminhos para alcancar o objetivo da organizacdo, dificultando a escolha.

Considerando o exposto, Mills (1996) propbs seis passos imprescindiveis para a
implementacao do empowerment como préatica de uma organizacao, 0S quais se resumem em:
o Primeiro passo - Tolerancia a erros: Uma empresa que possui como objetivo a
insercdo da ferramenta analisada em seu contexto organizacional necessita, segundo o autor,
tolerar certos erros, embora tenha que comunicar aos trabalhadores que tipos de erros sdo
tolerados e quais ndo sao;

o Segundo passo - Desenvolvimento da confianga: O empowerment esta diretamente
ligado com a confianca dentro da organizacdo, sendo assim, o comprometimento dos
funcionarios depende da relacdo de confianca da empresa para com as pessoas que nela estao
inseridas;

o Terceiro passo - Visdo: Para que a abordagem possa gerar resultados positivos e
desejados pela organizacgdo, é necessario que as estratégias que tangenciam tal abordagem
estejam relacionadas com a visdo da empresa;

o Quarto passo - Metas estabelecidas: A fixagdo das metas organizacionais precisa ser
realizada para que a missdo e 0s objetivos da empresa possam ser atingidos;
o Quinto passo - Avaliacdo: A implementacdo do empowerment por uma empresa

precisa de uma mensuragdo sobre a estratégia elaborada e o que realmente ja foi alcancado

pela organizacao;

o Sexto passo - Motivacdo: Sendo parte indispensavel do empowerment, a motivacéo,

segundo o autor, tende a manter o comprometimento com a missdo organizacional.
Complementando a 6tica do autor supracitado, Rodrigues (2001) apresentou quatro

dimensdes para a implementacdo do empowerment, sendo elas:

Primeira _dimensdo: Se refere a visdo compartilhada, infere ao compartilhamento das

informacdes para a comunicacgdo interna a organizagdo. Possui como componentes a clareza

de metas organizacionais, a consecucao destas metas e a orientacdo ao cliente.

Segunda dimensdo: Esta diretamente relacionada com a estrutura da organizagéo e o modelo

gerencial que apoia a implementagdo do empowerment. Esta dimensdo possui como




componentes o nivel de responsabilidade acerca das decisbes tomadas pela organizagéo,
trabalho em equipe, a tomada de ac¢Ges arriscadas e o valor do funcionario pelo cliente.
Terceira dimensdo: Sao relacionados a responsabilidade pelo conhecimento e a aprendizagem,
tendo como componentes a mudanga no processo de treinamento e desenvolvimento na
empresa, a solucdo de problemas relacionados ao treinamento em si e, por ultimo, o
desenvolvimento e confianga dos trabalhadores na resoluc¢do dos problemas.

Quarta dimensdo: Relaciona o reconhecimento da empresa sobre os feitos de cada funcionario
e a maneira de como a mesma 0s recompensa.

Contudo, é possivel afirmar que uma empresa que utiliza do método citado, gera uma
mudanca substancial no papel dos gerentes e também na atuacdo de seus subordinados,
contribuindo para a delegacdo de novas responsabilidades e proatividade na tomada de
decisdo. (ROBBINS, 1997). Logo, ndo se trata somente de uma pratica de gestdo
participativa, mas sim um processo que se refere a fatores psicologicos que, através da
percepcdo de certa autonomia, induzam os trabalhadores a definir os processos de seu
trabalho afetando diretamente a eficacia organizacional (ARAUJO, 2001; GRIFFIN;
MOORHEAD, 2006).

Portanto, o empowerment no contexto organizacional tem a capacidade e
potencialidade de gerar uma troca de conhecimento mutua entre os individuos atuantes na
organizacdo, uma vez que este é obtido por meio do trabalho coletivo para o0 bem comum a
empresa. Sendo assim possivel o surgimento de novas habilidades de cada pessoa que compde
a organizacdo, proporcionando diversas oportunidades no envolvimento dos processos
organizacionais e assim, colocando em pratica o empowerment pessoal e profissionalmente
pelas pessoas envolvidas (ROWALAND, 2010).

2.2 Engajamento no trabalho

Tendo em vista que os funcionarios de uma organizacdo sdo considerados pecas-
chave para a elevacdo da eficiéncia da mesma, é possivel notar a crescente de empresas em
busca de melhorias nos seus processos internos para obterem um melhor posicionamento de
mercado (RODRIGUES, 2015). Desta maneira, vem a tona um tema que possui uma
relevancia no momento atual do mercado de trabalho, o qual se trata do engajamento no
trabalho.

Neste ambito, um dos principais desafios das empresas no cenario atual se trata de
encontrar funcionarios engajados com o trabalho que realizam, sendo que é visto que 0s
mesmos podem possuir rotinas cansativas, com excesso de pressdo acerca da atividade
exercida e também uma carga horaria bastante exaustiva, a qual pode afetar o cotidiano do
funcionario dentro da organizacdo (AQUINO; FERNANDES, 2013). Considerando este
possivel contexto organizacional, indaga-se: “Afinal, o que significa estar engajado no/com o
trabalho?”.

Segundo Martins et al. (2015), o construto acerca o engajamento no trabalho foi
realizado ap6s pesquisas com o foco em doencas causadas no ambiente de trabalho, assim
como nas pesquisas a respeito da sindrome de Burnout. Compreende-se como Burnout fatores
que estdo relacionados com as condicGes de trabalho, o que resulta num estado de estresse no
trabalho e se classifica em esgotamento, desumanizag&o e baixa realizagdo pessoal no trabalho
(MASLACH; LEITER, 2008). Em circunstancia disto, a psicologia passou seu foco de estudo
para aspectos e caracteristicas com potencialidades de desenvolver um ambiente positivo e
propenso a eficiéncia no trabalho (MARTINS, 2015).

Na literatura existem diferentes definicbes de engajamento. Para Kahn (1990),
pioneiro no estudo deste tema, 0 engajamento se trata de quando os funcionarios estdo
conectados com a empresa, sendo fisica, mental e/ou emocionalmente com a funcao



relacionada ao seu trabalho. Ja na visdo de Maslach e Leiter (1997), o engajamento no
trabalho esta relacionado com exatamente o0 oposto da sindrome de Burnout, logo, possui um
significado de energia, envolvimento e eficacia no ponto de vista profissional, acarretando na
eficiéncia de tarefas realizadas e pouco cansaco emocional. Contudo, ainda ha diferentes
descricdes sobre 0 engajamento no trabalho segundo 0s autores a seguir:

. E o0 estado em que os trabalhadores sio mental e sentimentalmente comprometidos
com a organizacao na qual estdo inseridos (BAUMRUK, 2004);
. Significa o nivel de atencdo e absor¢do que a pessoa exerce durante a realizacdo de

suas atividades, tendo como estimulos os recursos financeiros e motivacdes provindos da
organizacdo (SAKS, 2006);

. Trata-se do entusiasmo vinculado ao local de trabalho, reforcado pelo estilo de
lideranca e caracteristicas da organizacdo (PAUKEN; 2008).

Por sua vez, para Schaufeli e Bakker (2003) o engajamento no trabalho pode ser
definido como um estado psicolégico considerado positivo e identificado por meio de niveis
como vigor, dedicacdo e absorcdo, os quais compdem a escala Utrecht Work Engagement
Scale (UWES), a qual foi traduzida pelos autores brasileiros Angst, Benevides-Pereira e
Porto-Martins (2009), conforme ¢ especificado no Quadro 2.

Quadro 2 - Escala de engajamento no trabalho Utrecht Work Engagement Scale (UWES)

Nivel Conceito

E um nivel mais elevado de energia, esforco e possui uma resiliéncia mental para a

Wiggels execucdo das tarefas no trabalho.

Trata-se da concentragédo absoluta no trabalho durante a execucdo de tarefas. Engloba
Dedicacéo o0 sentimento de prazer relacionado ao trabalho, e também dé significado as a¢bes no
ambiente organizacional, resultando no entusiasmo do trabalhador.

Significa o estado de plena concentragdo e felicidade na execucdo das tarefas do
Absorcéo trabalho. E a sensacdo de o tempo passar numa velocidade maior que a real, o que
ocasiona numa dificuldade de desligamento do trabalho ap6s a carga horéria diaria.

Fonte: Schaufeli; Bakker (2003), Angst; Benevides-Pereira; Porto-Martins (2009).

Na andlise de Angst, Benevides-Pereira e Porto-Martins (2009), o UWES
compreende a capacidade de tornar operacional o conceito de engajamento no trabalho pela
utilizacdo das trés escalas, vigor, dedicacdo e absorcdo. Com isso, infere-se que tal
instrumento possui propriedades convincentes e relevantes para a realizacdo de analises
relativas ao engajamento no trabalho, uma vez que, mesmo com o passar do tempo, suas sub-
escalas continuam com uma consisténcia elevada em seus resultados. Além disso, o
instrumento Utrecht Work Engagement Scale possui validacdo em diversos paises como
Holanda — pais onde foi desenvolvido —, Franca, Finlandia, Austréalia, Canada, Alemanha,
Grécia, Noruega, Africa do Sul, Espanha e Brasil, sendo que possui traduco para portugués
brasileiro e foi validada no pais por Vazquez et al.(2015).

Em todos os estudos realizados para sua validacdo foi utilizada a Analise Fatorial
Confirmatdria, a qual elucidou indices que possibilitaram ajustes para 0 aumento da precisao
das trés sub-escalas. Com isso, 0 UWES é considerado um indicador valido e confiavel de
engajamento no trabalho, podendo verificar a intensidade do envolvimento do trabalhador no
que se refere ao desempenho de suas tarefas no ambiente de trabalho, o que tende a resultar
em potenciais beneficios no contexto individual e organizacional que sdo gerados (ANGST;
BENEVIDES-PEREIRA; PORTO-MARTINS, 2009).

Tais beneficios resultantes do engajamento no trabalho que estdo pautados
anteriormente sdo citados por diferentes autores na literatura, os quais apresentam focos
distintos para estes beneficios. Pode-se inferir que os beneficios em questdo impactam no




contexto organizacional e individual do trabalhador, sendo estes evidenciados no Quadro 3,
apresentado a seguir:

Quadro 3 - Beneficios resultantes do engajamento.

Autores Beneficios resultantes do Engajamento Foco
L Profissionais engajados tendem a demonstrar um x
Elitiens el desempenho elevado no trabalho, além da geracdo de DEEIETEGD €8
(2010) resultados.

resultados positivos em seu setor de atuagao.

Schaufeli; Dijkstra;
Vazquez (2013)

Os funcionarios que sdo engajados em uma empresa
possuem uma identificacdo maior e geram um indice de
rotatividade menor a empresa em que estdo inseridos,

Identificacdo e
desempenho

refletindo no desempenho organizacional e individual.

Trabalhadores engajados no trabalho possuem uma
tendéncia a ter um maior esforco no desempenho das
tarefas, o que é resultado da identificacdo que o individuo
possui com o trabalho, sendo capaz de influenciar no
crescimento individual e organizacional.

Siqueira et al.

(2014) Poder de influéncia

Fonte: elaborado pelo autor com base nos autores citados.

Para Salanova e Schaufeli (2009), o engajamento no trabalho se refere a uma
condicdo considerada positiva e favoravel a organizacao, facilitando a utilizacdo dos recursos
gue a mesma possui e esta fundamentalmente relacionado ao desenvolvimento da empresa,
fazendo com que exista uma maior incidéncia de resultados positivos do que negativos.
Ademais, promover o equilibrio entre recursos e demandas da organizacao possibilita um
maior engajamento no trabalho, desta maneira, impactando na relacdo entre funcionario e
trabalho (ALVES, 2020).

Por meio da relacdo do empregado com o seu trabalho, podem existir resultados
positivos e negativos, uma vez que isso é notavel durante a execucdo da tarefa, sendo que é
requerido esforgo, energia e criatividade (SALANOVA; SCHAUFELI, 2009). Ademais, 0
engajamento em si possui o significado de energia e eficiéncia profissional, além de pouco
cansaco mental e baixa desumanizacéo no trabalho (MASLASH; LEITER, 2008). Em fungéo
disso, 0 engajamento proporciona um ciclo de resultados positivos seja para os trabalhadores,
seja para organizacao, sendo ele baseado em Halberg e Schaufeli (2006), Salanova e Schaufeli
(2009), Torrente et al. (2012), conforme apresentado na Figura 1:

Figura 1 - Ciclo de resultados positivos ocasionados pelo engajamento.

Envolvimento Melhoria do
coma desempenho
organizagéo individual e de

equipe

Engajamento
no trabalho

Aumento da
iniciativa de
trabalho

Fonte: elaborado pelo autor, baseado em Halberg e Schaufeli (2006), Salanova e Schaufeli
(2009), Torrente et al. (2012).

De acordo com Bakker e Leiter (2010), o diferencial de empresas que possuem
empregados engajados no trabalho para empresas que ndo tém estd no valor que a organizagédo




da ao funcionario. Desta maneira, 0 engajamento quando relacionado ao trabalho, resulta
numa realizagdo por parte do funcionario envolvendo um estado cognitivo positivo e
persistente com o tempo (ANDRADE, 2020).

Com isso, o engajamento no trabalho pode estar diretamente conectado com a
satisfacdo do funcionario no trabalho, ja que quanto mais engajado o trabalhador esta, mais
energia e identificagdo no trabalho ele possui. Além disso, o0 ato de promover 0 engajamento
no trabalho reflete diretamente em aspectos organizacionais como desempenho — seja dos
proprios funcionarios, seja da organizacdo em si —, qualidade de vida e bem-estar no trabalho,
fazendo com que haja um beneficio comum a empresa e trabalhadores (SALANOVA;
SCHAUFELLI, 2009).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo tem como objetivo analisar os reflexos das préticas de
empowerment nos niveis de engajamento no trabalho de funcionarios de hotéis no centro de
Santana do Livramento — RS e caracteriza-se como um estudo de carater exploratério e
abordagem qualitativa.

A pesquisa exploratéria possui como principal objetivo o desenvolvimento,
esclarecimento e modificacdo de conceitos e ideias, levando em consideracdo que esta possuli
uma maior precisdo na elaboracdo de problemas, sendo assim, gerando uma maior
familiaridade com o problema de pesquisa a fim de torna-lo explicito (GIL, 2002). Para
Trivifios (1987), as pesquisas de abordagem qualitativa trabalham e utilizam os dados em
busca de seus significados, usando como base a percepcdo de fendmenos dentro de um
contexto.

Tendo em vista 0s objetivos propostos, a populacdo-alvo deste estudo consiste nos
funcionérios de empresas do setor hoteleiro de Santana do Livramento — RS, especificamente
aquelas localizadas na regido central por motivos de acessibilidade, que ocupem o cargo de
recepcionista. O intuito de tomar como sujeitos da pesquisa 0s recepcionistas das empresas
hoteleiras do municipio se da pela centralidade do papel deste trabalhador em uma
organizacdo do ramo, visto que é ele que recepciona o cliente de um hotel, tem como
responsabilidade a realizacdo da entrada e, também, da saida do hdéspede, fazendo com que
esteja diretamente relacionado com a fidelizacéo do cliente e a qualidade percebida do servigo
oferecido (CANDIDO; VIEIRA, 2003).

De acordo com a Secretaria de Turismo do municipio de Santana do Livramento, a
cidade possui ao todo 28 (vinte e oito) empresas do setor hoteleiro, sendo 25 (vinte e cinco)
localizados no meio urbano, os quais séo o foco desta pesquisa dada a acessibilidade e 3 (trés)
localizados na zona rural.

Sendo assim, o grupo de respondentes da pesquisa compreende 18 recepcionistas de
17 hotéis do centro da cidade que participaram voluntariamente da pesquisa e que possuem o
critério de inclusdo de no minimo 1 (um) ano de trabalho no hotel, pois o funcionario que
permanece mais tempo na empresa tende a aumentar seus conhecimentos e habilidades,
resultando num foco maior na realizacdo de tarefas relativas ao seu cargo comparado aqueles
trabalhadores recém-contratados ou que estdo ha pouco tempo na empresa (NG; FELDMAN,
2011).

A técnica de coleta de dados utilizada consiste em entrevistas semiestruturadas que,
segundo Bérni, Abegg e Marquetti (2012) se configuram como uma maneira de levantamento
de dados primarios, devido ao fato de o pesquisador realizar perguntas de maneira direta ao
entrevistado.

Desta maneira, o instrumento de coleta de dados utilizado se trata de um roteiro de
entrevista (APENDICE A) subdividido em trés blocos:



e BLOCO A — Perfil do entrevistado: 4 (quatro) questoes;
e BLOCO B - As praticas de empowerment: 7 (sete) questoes;
e BLOCO C - Os niveis de engajamento no trabalho: 6 (seis) questdes.

Para a anélise dos dados coletados por meio das entrevistas, foi utilizada a técnica de
analise de contetdo que, segundo Lakatos e Marconi (2010), torna evidente as semelhancas
entre o fendbmeno a ser estudado e outros fatores. Para desenvolver a referida anélise, tomar-
se-a como base Bardin (2011) que a configura como uma técnica de andlise de dados
composta por trés etapas. A primeira etapa consiste na Pré-analise se trata da fase em que o
material que seré analisado é organizado, a fim de sistematizar as ideias iniciais.

A segunda etapa da analise de contetdo se trata da Exploracio do material. E
resumida como a exploracdo do material obtido com a definicdo de categorias, seguido da
identificacdo de unidades de registro e das unidades contextuais em documentos. Esta etapa é
extremamente importante pelo motivo de possibilitar ou ndo a eficiéncia nas interpretacées e
inferéncias. Com isso, a codificacdo, classificacdo e categorizacdo se tornam importantes
nesta fase, podendo ser caracterizada como uma descricdo analitica (BARDIN, 2011).

Ainda de acordo com Bardin (2011), a terceira etapa da analise de conteudo consiste
no Tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo, tratando-se da condensacao,
destaque das informacgdes obtidas para posterior analise. Desta maneira, sdo obtidas
interpretacdes, inferéncias, reflexdes e criticas acerca dos dados.

4. RESULTADOS

Dos 17 hotéis que permitiram a realizacdo de entrevistas, foram 18 funcionarios
entrevistados, os quais tém seu perfil detalhado no Quadro abaixo:

Quadro 4 — Perfil dos entrevistados.

Identificacdo | ldentificacéo Tempo Primeira vez
do do hotel em | Idade | Escolaridade Nacionalidade de gue trabalha em
entrevistado | que trabalha empresa hotel?
01 A 54 SIEE FEE D Brasileiro 11 anos Sim
completo
02 25 En_smo superior Brasileiro 5 anos Sim
incompleto
B Ensino Médio
03 29 Uruguaio 2 anos Sim
completo
04 c 29 En_smo Superior Brasileiro 3 anos N&o, ja trabalhou
incompleto em hotel antes.
05 D 23 ST Szl Brasileiro 2 anos Sim
completo
06 E 37 Ensino Médio Brasileiro 12 anos Sim
completo
07 F 25 Ensino Técnico Brasileiro 3 anos Sim
Ensino Médio - N&o, ja trabalhou
08 G 53 completo Brasileiro 3,5 anos em hotel antes.
Ensino Médio _— .
09 H 27 Completo Brasileiro 5 anos Sim
10 | 41 Ensino Médio Brasileiro 9 anos Sim
completo
11 J 35 SIHID L RIe Brasileiro 3 anos Sim
completo
12 K 30 Ensino Superior Brasileiro 4 anos Sim
completo
13 12 22 Ensino Superior Brasileiro 3 anos Sim
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Incompleto
14 L 47 Ens(i)r:ﬁpl?gfgio Brasileiro 7 anos Sim
15 M 29 EnCs:Jn;pl\I/(ligio Brasileiro 2 anos Sim
16 N 45 EnCsi)nrgpl\l/Elﬁgio Brasileiro 15 anos Sim
17 (0] 33 EnCsiOnrﬁpl\I/(I;gio Brasileiro 12 anos Sim
18 P 40 EnCsi)nrgpl\l/Elﬁgio Brasileiro 15 anos Sim

Fonte: Dados da pesquisa.

A totalidade dos recepcionistas entrevistados é do sexo masculino e, conforme
mostra 0 Quadro 4, possui faixa etaria que varia de 22 a 54 anos. No que se refere a
escolaridade, uma porcentagem de 66,66% possui 0 ensino médio completo, 16,67% tem
ensino superior incompleto, 11,11% possui ensino superior completo e 5,56% ensino técnico.

Acerca da nacionalidade dos entrevistados, sdo brasileiros com excecdo de um
entrevistado que € uruguaio, mas fala portugués fluente considerando que a regido da pesquisa
se caracteriza como zona de fronteira Brasil - Uruguai. Ademais, o tempo de empresa dos
participantes varia de 2 a 15 anos. Quanto a existéncia de experiéncias anteriores em empresas
de setor hoteleiro, 11 entrevistados, ou seja, 88,89% relatam que é a primeira vez que
trabalham em hotel, enquanto dois recepcionistas, 0 que representa uma parcela de 11,11%
dos participantes, ja possuem experiéncia no ramo hoteleiro.

4.1 Préaticas de empowerment nas empresas participantes

Os resultados obtidos através das perguntas realizadas nas entrevistas busca
apresentar a identificacdo de praticas de empowerment nos hotéis que permitiram a realizacéo
de entrevistas para a presente pesquisa, referindo-se ao segundo bloco de perguntas do roteiro
de entrevistas.

Os resultados apontam que em relacdo a percepgdo da importancia do proprio
trabalho para o desenvolvimento da empresa, a frase de E12 ilustra o consenso geral dos
recepcionistas entrevistados: “0 recepcionista € quem faz o hotel funcionar, quem vende e faz
o hotel ter lucro, além de fidelizar o cliente”. Em relacdo as praticas de empowerment, 9 dos
17 hotéis participantes realizam tais préaticas, sendo, na maioria das vezes, considerada uma
boa maneira para dinamizar o trabalho, conforme menciona E02: “além de dinamizar o
trabalho, aumenta o comprometimento dos funcionarios e o desempenho também”.

Porém, ao serem perguntados se os funcionarios possuem liberdade de tomar
decisbes no trabalho, as respostas foram divididas. Alguns afirmam que possuem certa
liberdade para a tomada de decisdo: “Sim, isso pode ajudar o hotel a funcionar direitinho,
porque todos ficam por dentro dos problemas da empresa e também das partes que ja
funcionam bem” (E04). Outros reconhecem a importancia da liberdade de decisdo, entretanto
ndo consideram que isso ocorre no seu local de trabalho: “... o gerente que toma todas as
decisdes mesmo que ele nao esteja em contato direto com o trabalho, os recepcionistas néao
participam. 1sso poderia ser positivo pra empresa, ja que 0s recepcionistas estdo por dentro
de tudo que é bom e ruim no servico” (E05). Isso ressalta que os resultados obtidos com as
entrevistas foram bem divididos em relacdo a liberdade de participacdo nas decisdes dos
funcionarios dos hotéis.

Abaixo, no quadro 5 é mostrada a relacdo dos hotéis participantes que realizam e néo
realizam praticas de empowerment.
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Quadro 5: Relacdo dos hotéis que possuem e que ndo possuem praticas de empowerment

Identificacéo
dohotetf | A|B|C|D|E|F|G|H|I |J|K|LIM|N|O|P|Q
participante

Realizagdo de
préticas de
Empowerment

Fonte: Elaborado com dados obtidos pelo autor.
Legenda: Realizam praticas de empowerment £33
N&o realizam préticas de empowerment [l

Em relacdo as praticas que permitem a participacdo dos trabalhadores nas decisdes
nas empresas, foi evidenciado que dentre os hotéis que possibilitam o empoderamento dos
funcionérios, sdo realizados diferentes métodos de delegacdo de poder que integram 0s
recepcionistas no processo de tomada de decisdo no ambiente do trabalho. Sendo elas
mostradas e relacionadas com as quatro dimensdes do empowerment propostas por Rodrigues
(2001):

o Realizam reunides que acontecem dentro de certo periodo. Esta préatica se relaciona
com a quarta dimensdo do empowerment, uma vez que conecta o reconhecimento da
organizacdo e as realizacbes de cada trabalhador, bem como a maneira que estes sao
recompensados. Entrevistado 03 - “De trés em trés meses tem uma reunido com 0S
recepcionistas e todos dédo opinido no que pode ser melhorado. Isso é a participacdo na
decisdo, geralmente o gerente sempre segue nossas dicas porque 0 recepcionista conhece
diretamente os problemas.”.

o A empresa realiza a capacitacdo dos funcionarios atraves de treinamentos e cursos
para a melhor tomada de decis@o no posto de trabalho. Associa-se com a terceira dimensao do
empowerment, pois € visto que h& a ligacdo entre aprendizagem e responsabilidade pelo
conhecimento, sendo estes compostos pelo desenvolvimento da confianca dos empregados
para resolugéo de problemas e mudanga no processo de treinamento da empresa. Entrevistado
06 - “Sim, a empresa acredita que capacitando os empregados e permitindo que eles decidam
no seu posto de trabalho, o desempenho fica melhor .

o A empresa possibilita que exista uma comunicacdo entre 0s niveis da empresa,
realizando a comunicacdo trabalhador - setor estratégico para a solucdo de problemas e
possiveis melhorias no setor, bem como é delegada autoridade ao recepcionista para a tomada
de decisdo no turno de trabalho. As afirmacdes dos entrevistados 07 e 11 se relacionam com a
primeira dimensdo do empowerment proposta por Rodrigues (2001), referindo-se ao
compartilhamento da visdo e compartilhamento das informacdes possibilitando uma boa
comunicacdo interna na empresa. Entrevistado 07 - “Realiza, ela permite que os funcionarios
facam o que eles consideram o melhor no turno de cada um, desde que ndo prejudique a
empresa, outro colega ou os lucros”. O recepcionista possui a autorizacdo de tomar deciséo
no seu turno de trabalho, delegando a autoridade para o funcionario decidir o que é proveitoso
para a empresa. Entrevistado 11 - “Existe uma boa comunica¢do entre os niveis na empresa
pra que iSso ocorra e sempre que € necessario, o funcionario tem a liberdade de comunicar o
superior”.

o Entrevistado 14 - “Existe um sistema na empresa que a gente envia ideia de melhora,
ou um aviso de erro ou uma técnica nova de venda pros outros colegas e superiores no
hotel”. A existéncia de um software na empresa que favorece a participacdo dos funcionarios
nas decisdes da empresa a fim de realizar melhorias e resolucdo de erros através da
comunicacdo entre os trabalhadores por meios tecnoldgicos. Existe uma relacdo entre a fala
do entrevistado com a segunda dimensdo do empowerment, sendo diretamente ligada com a
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estrutura da empresa, a qual envolve o nivel de responsabilidade pelas tomadas de decisdo e o
modelo gerencial da organizacéo.

Levando em consideracdo o contexto dos hotéis que ndo realizam praticas de
empoderamento, pode-se considerar uma relagéo entre as afirmacgdes dos entrevistados com
uma dificuldade de aplicacdo dos seis passos imprescindiveis para a implementacdo do
empowerment, de Mills (1996). O primeiro passo, tratando-se da Tolerancia a erros, é
possivel ser relacionado com a declaracdo do entrevistado 05, quando o mesmo relata que
“...existe aqui no hotel uma cultura de que erros ndo sdo aceitos, isso prejudicar o trabalho.
Claro que existem erros que ndo devem ser aceitos, mas também existem erros que podem ser
tolerados, né?!”, sendo assim, é notavel que a organizacdo a qual o participante esta inserido
vai contra a ideia proposta pelo autor.

Na dtica de Mills (1996), o Desenvolvimento de confianga € o segundo passo para a
implementacdo do empowerment. Quando indagado sobre o que impede que o empowerment
seja adotado pela empresa em que trabalha, o entrevistado expde que ha falta de confianca nos
funcionarios por parte do gestor do hotel em que atua, ou seja, uma situacdo oposta ao
segundo passo para implementacdo do empowerment, Desenvolvimento de confianca,
abordado pelo autor anteriormente citado: “... é preciso que tenha confianga pra existir algo
assim aqui no hotel, confianca nos funcionarios e na empresa (E16).

Dutra (2016) ressalta que para uma geracao de resultados positivos almejados pelas
organizacOes, faz-se vantajoso que existam estratégias viabilizadoras para a introducdo de
novas praticas no ambiente organizacional. Nesse sentido para que haja confianca dos
gestores para com os funcionarios, é necessario que a geréncia organizacional tenha visdo de
negocio. Contudo, EO8, relata que “...falta visdo por parte da empresa para realizar um
processo assim”, contrariando o terceiro passo de Mills (1996) para a implementacdo de
empowerment, o qual consiste em Visao.

Para Ramirez (2020), a fixacdo de metas é imprescindivel para que os objetivos da
empresa sejam atingidos, assim, possibilitando a ascensdo ao lucro desejado. Contudo, a
organizagdo que implementa o empowerment quer mudar a maneira que realiza a gestdo de
pessoal e como todo e qualquer projeto, o empoderamento dos funcionarios precisa de
avaliacOes para inferir o que foi planejado e o que foi realizado pela empresa (BEUREN,
2020). Sendo assim, ao ser perguntado sobre o que impede que os funcionarios da
organizacdo participem das decisfes, o Entrevistado 13 revela que “... poderia ser bom pro
chefe saber o que se passa aqui. Ele precisa estabelecer o que o hotel precisa, mas nenhuma
das duas coisas sdo feitas por aqui”. Com isso, pode-se inferir que a empresa em que 0
respondente faz parte ndo executa o quarto e quinto passos para a implantacdo do
empowerment, sendo eles Estabelecimento de metas e Avaliacdo, respectivamente
apresentados por Mills (1996).

O sexto passo para a implementacdo do empowerment evidenciado por Mills (1996)
se trata da Motivacdo. E considerada como parte indispensavel, uma vez que funcionérios
motivados possuem uma capacidade maior para a resolugdo de problemas e um
comprometimento para com a organizacdo na qual estd inserido (RAMIREZ, 2020).
Entretanto, ao falar que “O pessoal aqui ndo é nada motivado, precisa ter motivagdo pra
todos pra isso acontecer (praticas de empowerment).” (E18), se torna notavel que o sexto
passo de Mills (1996) também ndo é atingido pela empresa em que respondente esta inserido.

Por meio do contexto apresentado, é visto que, nos hotéis que realizam praticas de
empowerment, os funcionarios tendem a se sentir mais valorizados e participativos na
organizacdo como é relatado pelo Entrevistado 11: “Me sinto valorizado porque a empresa
oportuniza os funcionarios de adquirirem capacidades novas e faz com que o pessoal
participe mais das atividades”. Com isso, é possivel inferir que, conforme Ramirez (2020),
quando a empresa valoriza seus funcionarios, os resultados e a participacdo tendem a
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melhorar. Contudo, nos hotéis que néo realizam préaticas de empowerment, os funcionarios das
empresas ndo sdo tdo interativos com seu meio de trabalho e sé realizam o que lhes é
mandado pelos gestores. Embora nédo se sintam valorizados, os funcionarios destes hoteis que
ndo praticam empowerment se mostram conhecedores dos problemas da organizacdo na qual
estdo inseridos.

4.2 Niveis de engajamento no trabalho dos funcionarios de hotéis no centro de Santana
do Livramento — RS

Os niveis de engajamento no trabalho foram analisados com base nos niveis Vigor,
Dedicacdo e Absorcdo da escala Utrecht Work Engagement Scale (UWES) de Schaufeli e
Bakker (2003). Para a realizacdo da analise dos resultados de maneira qualitativa, toma-se por
base a traducdo da Utrecht Work Engagement Scale de Angst, Benevides-Pereira e Porto-
Martins (2009).

4.2.1 Vigor

Para Gonzales-Roma et al. (2006) o nivel de vigor é identificado conforme a adicéo
de energia no trabalho e quando o trabalhador possui uma resiliéncia mental durante o
expediente. Quando os funcionarios foram perguntados se realizam suas tarefas no trabalho
com energia e vigor, parte dos entrevistados possui resposta semelhante a do Entrevistado 02:
“Desempenho meu trabalho o suficiente pra me sair bem nas vendas e ndo ter problema,
sendo descontado ou demitido”. Desta maneira, parte dos entrevistados (E02, E04, EO5, E06,
E09, E10, E11, E13, E14) demonstra dispender somente a energia necessaria para cumprir
com suas obrigacdes e evitar prejuizos de remuneragdo ou que cologuem em risco 0 seu
emprego, 0 que leva a interpretacdo de que estes recepcionistas mobilizam pouco esforco
vigorante para o desempenho das suas atividades.

Por outro lado, outros entrevistados responderam a pergunta com mais entusiasmo,
de maneira semelhante ao que é dito pelo Entrevistado 11: “Desempenho sempre com energia
para o trabalho sair bem e me adapto quando preciso, assim posso resolver algum problema
que surgir” (E11). A vista disso, é possivel relacionar a fala do entrevistado com um alto
nivel de vigor, pois este é relacionado a energia acrescida nas atividades realizadas pelo
trabalhador, englobando também persisténcia e resiliéncia para resolucdo de problemas
acometidos (BAKKER; LEITER, 2010).

Destaca-se que profissionais com alto nivel de vigor normalmente sao identificados
com muita energia e resiliéncia mental e, pessoas com nivel de vigor baixo, geralmente sdo
notados com pouca vontade no trabalho e fraca ligagdo com o trabalho (SCHAUFELI et al.,
2013).

4.2.2 Dedicacéo

No que se refere ao nivel dedicacdo, destaca-se que trabalhadores altamente
dedicados no trabalho s&o caracterizados como entusiasmados e conectados com suas
atividades inerentes ao cargo que exerce (GONZALEZ-ROMA et al., 2006).

Os entrevistados perguntados sobre questbes relacionadas ao nivel dedicacéo
possuem certa disparidade em suas respostas. Quando questionados se acreditam que o
trabalho é repleto de proposito, houve afirmagdes como: “Pra mim, existe o prop0sito de
receber o salério e gratificagdes de trabalho bem feito, pro hotel, significa lucro”(EQ7). Com
isso, é possivel relacionar o que é dito pelo participante com o ponto de vista de Saks (2006),
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qguando este afirma que recursos financeiros servem como estimulos para fortalecer o vinculo
emocional com a organizagéo.

Também foram identificadas afirmacdes que sdo conflitantes com a afirmacéo de
Schaufeli e Bakker (2003), uma vez que estes afirmam que o nivel dedicagdo é alto quando a
pessoa se identifica com o trabalho e percebe este como inspirador, desafiador e gerador de
orgulho. Como exemplo, o que ¢ dito pelo Entrevistado 06: “Pra mim, como profissional, ndo
tem nenhum significado. Sé para o hotel porque nosso trabalho quando é bem feito, melhora
os resultados do hotel ”.

Ademais, quando indagados se os recepcionistas se sentem envolvidos pelo trabalho,
sdo recorrentes respostas como: “Sim, me considero envolvido e gosto muito da empresa,
principalmente quando é possivel notar o bom funcionamento do hotel, quando o funcionario
nota que ajuda o local de trabalho a melhorar, ele passa a ser mais comprometido” (E04).
Assim, é possivel relacionar a afirmacéo do trabalhador com o pensamento de Tracy, Matta e
Victoria (2016), pois quando o funcionario se considera envolvido com o trabalho, o
comprometimento com suas ocupacoes e atividades é visivel.

Portanto, faz-se parte do pressuposto que a maioria dos entrevistados apresenta um
nivel de dedicacdo elevado, uma vez que dois tercos dos respondentes expBem uma
identificacdo maior com a empresa em que trabalham.

4.2.3 Absorgéo

Em relagdo a dimensdo absorcdo, de Schaufeli e Bakker (2003), os autores ressaltam
que trabalhadores com alto nivel de absorcdo caracterizam-se como envolvidos com o
trabalho que realizam. Além disso, funcionarios considerados absorvidos pelo trabalho séo
vistos como felizes no ambiente laboral e apresentam uma sensa¢do que o tempo passa mais
rapido que o normal, resultado de um cenario favoravel para identificacdo e alta concentracdo
do profissional com a realizacdo de suas atividades (SILVA et al., 2020).

Com o questionamento aos entrevistados sobre a capacidade de se desligar do
trabalho apos a jornada diaria, parte das respostas € semelhante a do Entrevistado 11: “Sim,
precisamos nos desligar no final do dia, mas sempre pensamos uma coisinha ou outra sobre o
trabalho”. Com isso € visto que hd um nivel de Absorcdo que pode ser considerado como
mediano, uma vez que estes funcionarios possuem certa facilidade de desligamento de suas
atividades ap0s a jornada de trabalho diaria, pois estdo mais focados em agdes inerentes ao
cargo (SCHAUFELI; DIJKSTRA; VAZQUEZ, 2013). Além disso, pode-se considerar que as
atividades desenvolvidas pelos recepcionistas sdo mais operacionais, podendo ser executadas
somente no horario de trabalho.

Contudo, foram identificados participantes que possuem um alto nivel de Absorcéo,
uma vez que € visto afirmagBes como: “Dificilmente, ds vezes tem problemas que mesmo
depois do expediente a gente fica pensando no que poderia melhorar, ou sempre fico
pensando nas vendas que fiz e isso me deixa feliz” (E03). E possivel perceber um alto nivel de
absorcéo, pois existe uma dificuldade de desligamento do trabalho ap6s a carga horaria diéria,
ocasionada pelo estado de plena concentracdo e realizacdo na execucdo das tarefas no
ambiente de trabalho (SCHAUFELI; BAKKER, 2003).

Ao serem perguntados sobre sentirem o tempo passar mais rapido estando no
trabalho, foram identificadas respostas conflitantes dentre os entrevistados como exemplo:
“Sim, o envolvimento no trabalho parece que distorce a percep¢do de tempo. se a pessoa td
envolvida, o tempo passa rapido, se ndo esta envolvida, passa devagar” (E07) e; “Quase
nunca, o tempo passa mais rapido s6 quando tem mais movimento, mas na maioria das vezes
o tempo demora muito pra passar e terminar o expediente” (E05). Deste modo, percebe-se
um nivel de absorcao alto do Entrevistado 07 em comparacgdo ao Entrevistado 05, pois com a
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completa dedicacdo e concentracdo em suas atividades, o trabalhador sente que o tempo esta
passando mais rapido, resultado de alta absorcdo no trabalho, o que é o oposto quando o
funcionario possui um baixo indice de absor¢cdo (SCHAUFELI; DIUKSTRA; VAZQUEZ,
2013). Também ¢é possivel refletir que o trabalho do recepcionista tem como foco o
atendimento ao hdspede, portanto em periodos de mais movimento nos hotéis, estes
trabalhadores sdo mais demandados e assim percebem o tempo passar mais devagar. A partir
disso, infere-se que a absorcdo nesta atividade laboral por estes entrevistados estd mais
vinculada as solicitacdes externas (dos clientes) do que a iniciativa do proprio trabalhador.

4.2.4 Relacdo com os niveis de engajamento dos entrevistados

Com os dados obtidos através da coleta de dados, foi realizada a andlise qualitativa
referente aos niveis de engajamento no trabalho, tomando por base o constructo de Schaufeli e
Bakker (2003). Abaixo, no Quadro 6 podem ser observados 0s niveis de engajamento no
trabalho dos 18 entrevistados.

Quadro 6: Niveis de engajamento no trabalho dos entrevistados

Entrevistados
01 |02|03|04|05|06|07|08(09|10|11(12|13 |14 (15|16 |17 | 18

Dimensbes

Vigor

Dedicagéo
Absorcéo .l - .l

Fonte: Dados obtidos pelo autor.
Legenda: Alto [__JMediano [[_]Baixo [

No que se refere a dimens&o vigor, € possivel analisar que 11 dos 18 entrevistados,
ou seja, 61,11% apresentam um nivel de vigor considerado alto, enquanto 33,33% (6
entrevistados) apresentam um nivel mediano da dimensdo vigor e apenas 1 respondente, que
corresponde a 5,55% dos entrevistados apresenta um nivel de vigor considerado baixo. Os
aspectos relacionados ao desempenho das tarefas no dia a dia no trabalho sdo os mais
expressivos nas respostas dos entrevistados, uma vez que estes apresentam motivacoes
intrinsecas ao trabalho e satisfacdo dos clientes.

A dimensdo Dedicacdo apresenta percentuais iguais ao vigor, sendo 61,11% dos
entrevistados com Dedicacdo alta, 33.33% com um nivel de Dedicacdo mediano e 5,55%
apresenta um nivel baixo. Com isso, pode-se inferir que os niveis Vigor e Dedicacdo estdo
diretamente relacionados, pois o vigor € ligado a energia fornecida nas atividades executadas
enquanto a dedicacdo esta conectada com a responsabilizacdo e comprometimento na
realizacdo destas tarefas (BAKKER; LEITER, 2010). O aspecto mais comum que se relaciona
com a dimensdo dedicacdo se trata do proposito que o entrevistado vé em seu trabalho, seja
ele relacionado ao funcionamento do hotel, seja relacionado ao que tange a vida profissional
do participante.

Em relacdo a Absorcdo os percentuais sdo divididos igualmente em 33,33% para
alto, 33,33% para mediano e 33,33% para baixo. Desta maneira € possivel inferir que a
dimensdo absorcdo é a que mais sofre influéncia em relacdo as dimensfes anteriormente
citadas, uma vez que a Absorc¢do apresenta resultados sobre o quao concentrado o trabalhador
na realizacdo das tarefas inerentes ao cargo, o que resulta numa sensacgdo de sentir o tempo
passar numa velocidade maior ou menor que a real e também reflete na dificuldade ou
facilidade de desligamento do trabalho apds o expediente (SCHAUFELI; DIJKSTRA,;
VAZQUEZ, 2013). O elemento mais presente na analise dos entrevistados no que se refere ao
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nivel Absorcdo se refere a sensacao distorcida de como o tempo demora (ou ndo) para passar,
uma vez que os participantes relatam que o tempo passa mais rapido quando estdo altamente
concentrados em suas tarefas. Percebe-se, também, que a facilidade de desligamento do
trabalho apos o expediente geralmente é relacionada por parte dos entrevistados a um cansago
gerado pela jornada de trabalho.

Assim sendo, Schaufeli e Bakker (2003) relatam que, quanto mais altos os niveis de
vigor, dedicacdo e absor¢do, maior sera 0 engajamento no trabalho.

4.3 Relagdo empowerment e engajamento

Ao relacionar a realizacdo de praticas de empowerment com 0s nhiveis de
engajamento no trabalho dos recepcionistas entrevistados, observou-se que trabalhadores que
sdo incentivados a praticar 0o empowerment, apresentam niveis de engajamento mais
acentuados do que os trabalhadores de hotéis que ndo realizam tais préaticas, conforme pode-se
notar na distribuicdo do quadro 7.

Quadro 7: Relacdo empowerment e engajamento no trabalho de recepcionistas de hotéis

Hotéis Exemplo para identificacdo do
Niveis de engajamento | Com préticas de Sem préticas de plop nivel ¢
empowerment empowerment
EO1, EO3, EQ7, »
Alto E08, E10, E11, E13, E14, E18 Desempenho meu irabalho sempre
E12 E15 com muita energia...” (E11)
Vigor - E02, E05, E09, E16, Fago mu_1has atlwg’qdes com
Médio £04 E17 energia e vigor o suficiente para
continuar no trabalho” (E05)
Baixo ) £06 “Nao faco meu tralialho com muita
energia...” (E06)
EO1, EO3, E04, 9 L
Alto | EO7, E08, E10, E16, E17 Meu trabatho tem ”?,”(’éolj’)g”ﬁcado
E11, E12, E15 S
Dedicagio . E05, E06, E13, st G0 e g e
Médio EO2 mas ndo tanto como poderia ter
E14, E18
(EQ5)
" ) “Meu trabalho nao tem significado”
Baixo EO09 (E09)
Alto E03, EO7, E10, E16 “O tempo parece passar mais rapido
E11, E15, que o normal” (EQ7)
~ o EO01, EO4, EO8, “As vezes consigo me desligar do
Absorgao Médio E12 =L EL trabalho, as vezes ndo, varia” (E12)
. EO5, EO6, E13, “Consigo me desligar do trabalho
=00 20 E14, E18 facilmente” (EO5)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Schaufeli e Bakker (2003) mensuram um nivel alto de Vigor através de afirmacgdes
como “No trabalho, sinto-me com for¢a e vigor”. Para identificar o Vigor mediano, tem-se
como resposta caracteristica “No meu trabalho, minha for¢a e vigor para executar as tarefas
nédo sdo téo altos” e para a mensuragdo de um nivel de Vigor baixo, respostas como “Quando
me levanto pela manha, ndo tenho vontade de ir trabalhar” e “Em meu trabalho, ndo me sinto
repleto de energia”. Logo, respondentes que apresentam um Vigor alto geralmente possuem
muita energia ao trabalhar, diferente de quando se mostram Vigor mediano, pois nédo
apresentam muita energia no trabalho. Diferentemente do Vigor baixo, no qual o entrevistado
tende se mostrar pouco resiliente e com pouca vontade de trabalhar.
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A Dedicacéo é identificada por itens que se referem a um senso de significado pelo
trabalho, considerando-se Dedicacdo alta através de respostas como “Meu trabalho é repleto
de significado”, Dedicacdo mediana identificada por meio de afirmagdes como “Nao me
sinto tdo entusiasmado com o meu trabalho” e uma Dedicagdo baixa pode ser notada através
de respostas proximas a “Meu trabalho ndo possui significado” e “Meu trabalho ndo me
inspira” (SCHAUFELI; BAKKER, 2003). Ainda na oOtica dos autores, aqueles que
apresentam um alto nivel de Dedicacdo tendem a se identificar fortemente com o trabalho,
diferentemente de quando apresentam um nivel mediano, pois ndo se sentem tdo
entusiasmados com o trabalho, enquanto participantes com baixo nivel de Dedicacdo nao
enxergam propasito no trabalho.

No que se refere ao nivel Absorcdo, Schaufeli e Bakker (2003) ressaltam que é
possivel identifica-lo como alto por meio de assertivas semelhantes a “O tempo parece passar
mais rapido quando estou trabalhando” e “ Sinto-me feliz quando trabalho intensamente”.
Também ¢ visto que quando o nivel de Absor¢do ¢ mediano, sdo obtidas respostas como “Nao
me sinto tao envolvido com o trabalho que fago” e uma Absor¢do baixa pode ser identificada
através de respostas caracteristicas como “Desligo-me facilmente do trabalho” e “O tempo
demora a passar” (SCHAUFELI; BAKKER, 2003). Os respondentes que apresentam um alto
nivel de Absor¢do se mostram mais imersos no trabalho, diferentemente de quando possuem
uma Absorcdo média, pois o foco no trabalho ndo € elevado. Ja os entrevistados que
apresentam um nivel baixo possuem uma facilidade de desligamento do trabalho e ndo se
sentem envolvidos com o trabalho.

Tendo isso em vista, € possivel verificar que a diversidade de tarefas, a participacdo
na tomada de decisdo na empresa e a autonomia para decidir o que pode ajudar a organizacao
a evoluir, tem a capacidade de engajar os trabalhadores, assim como propde Silva et al.
(2020).

Nesse sentido, dentre os recepcionistas que sdo mais incentivados pela geréncia dos
hotéis, a realizarem préaticas de empowerment, os niveis de engajamento no trabalho mais
altos sdo os de vigor e dedicagédo. Foi evidenciado que estes trabalhadores possuem energia
mental para a realizacdo das tarefas referentes ao cargo que possuem na empresa, assim como
resiliéncia mental perante possiveis problemas. Também € visto uma identificacdo dos
trabalhadores com a empresa que trabalham, uma vez que estes se mostram entusiasmados
com suas tarefas, o que proporciona ao individuo uma sensacdo de prazer e inspiragdo no
trabalho (SCHAUFELI; BAKKER, 2003).

Contudo, o nivel de Absor¢do ndo se mostra tdo alto em relacdo aos niveis anteriores,
uma vez que é notavel uma facilidade de desligamento do trabalho apds o expediente por uma
parte dos entrevistados, embora 33,33% dos participantes apresente alto nivel de Absorcéo,
pois possuem um nivel intenso de concentracdo e atengdo, o qual o trabalhador perde a nogéao
de tempo e apresenta dificuldade em se desligar do trabalho apds a jornada diaria, o que é
positivo para a organizacdo, pois o trabalhador tende a estar mais imerso no trabalho
(ANGST; BENEVIDES-PEREIRA; PORTO-MARTINS, 2009).

Ja em hotéis que ndo realizam praticas de empowerment, foi visto que o0s
recepcionistas apresentam niveis de engajamento no trabalho medianos e baixos,
principalmente os niveis Dedicacdo e Absorcdo. Os trabalhadores ndo se sentem valorizados
e, com isso, a ligacdo do funcionario para com a organizacdo em que trabalha é afetada
(BAKKER; LEITER, 2010). Acrescenta-se ainda que empresas que nao investem em seus
profissionais sdo consideradas menos produtivas, resultado da pouca valorizacdo dos
colaboradores (SCHAUFELI; DIJKSTRA; VAZQUEZ, 2013). Por outro lado, vale ressaltar
que ainda assim, eles também apresentam um nivel de vigor consideravel, uma vez que
realizam suas atividades com energia e esfor¢o o suficiente para ndo serem prejudicados na
avaliacdo de seu trabalho e satisfazerem as necessidades dos clientes. Nesse caso Schaufeli e
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Bakker (2003) exp6em que trabalhadores com nivel de vigor elevado séo persistentes na
realizacdo de tarefas e vencer dificuldades.

E importante ressaltar que 0s recepcionistas entrevistados relatam que se sentem
mais valorizados quando sdo ouvidos pelo gestor da empresa e participam da tomada de
decisdo. Dessa forma, o profissional quando valorizado pela empresa, tende a se tornar mais
conectado e comprometido com o trabalho de uma maneira que suas fungdes possuam um
significado para este (TRACY; MATTA; VICTORIA, 2016; SILVA et. al., 2020).

Com isso, préticas adotadas pela organizacdo estimulam o engajamento e, quanto
maior o reconhecimento e valorizacdo, mais prazer e satisfacao o profissional tendem a sentir
pelo seu emprego, uma vez que estdo dispostos a investir em sua carreira e na organizacao em
que estdo inseridos. Costumam ainda, manter-se em suas ocupagdes por mais tempo e sentem-
se felizes em suas atividades profissionais (TRACY; MATTA,; VICTORIA, 2016).

5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo identificar as praticas de empowerment nos hotéis
localizados na cidade de Santana do Livramento — RS e analisar os reflexos destas nos niveis
de engajamento no trabalho de seus recepcionistas.

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico - identificar as praticas de empowerment
de hotéis no centro de Santana do Livramento — RS -, os resultados revelaram que nove hotéis
realizam tais praticas, as quais foram identificadas como reunides, comunicacdo direta,
capacitacdo, software empresarial e liberdade de tomada de decisdo durante o expediente,
sendo que estas se relacionam intrinsecamente relacionadas com as quatro dimensdes do
empowerment de Rodrigues (2001).

Por outro lado, foi identificado que oito dos 17 hotéis participantes da pesquisa ndo
realizam préticas de empowerment. Debrucando-se sobre os resultados obtidos na coleta de
dados, foi possivel tracar uma andlise das respostas dos entrevistados que trabalham nos
hotéis que ndo realizam préaticas de empoderamento que se distancia do viés tedrico de Mills
(1996), o qual se trata dos passos imprescindiveis para implementacdo do empowerment, pois
0 que é dito pelos participantes leva a inferir que as empresas em que estdo inseridos nao
apresentam caracteristicas como tolerancia a erros, desenvolvimento de confianga, visdo,
metas estabelecidas, avaliacdo e motivacdo, as quais sdo essenciais para a implementagéo do
empowerment, na visao de Mills (1996).

No que se refere ao segundo objetivo especifico - verificar os niveis de engajamento
no trabalho dos funcionarios de hotéis no centro de Santana do Livramento — RS - foi
identificado que a maioria dos participantes, a qual corresponde a um percentual de 61,11%,
possui um alto nivel de vigor, uma das dimensfes de Schaufeli e Bakker (2003), a qual
significa um nivel mais elevado de energia, esforco e uma resiliéncia mental para a execucao
das tarefas no trabalho. Enquanto 33,33% dos entrevistados apresentam um nivel de vigor
mediano e 5,55% apresentam um nivel baixo. No que se refere a dimensdo Dedicacdo, 0s
percentuais sao idénticos a dimensdo Vigor, sendo 61,11% alto, 33,33% mediano e 5,55%
baixo. A respeito da dimensdo Absorcdo, também abordada por Schaufeli e Bakker (2003), os
percentuais sdo divididos, sendo 33.33% para nivel de Absorc¢do alto, 33,33% mediano e
33,33% baixo.

Em relacdo ao terceiro objetivo especifico - relacionar as praticas de empowerment
com os niveis de engajamento no trabalho de funcionarios em hotéis no centro de Santana do
Livramento — RS - é possivel compreender que hotéis que realizam tais praticas possuem
trabalhadores com niveis de engajamento mais acentuados, principalmente os niveis Vigor e
Dedicagéo, pois realizam suas tarefas no trabalhno com muita energia e vigor, pois se
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identificam com o trabalho e tratam este como um proposito para sua vida pessoal e
profissional.

Acerca dos hotéis que nao realizam praticas de empowerment, o nivel de Vigor dos
entrevistados é considerado mediano, pois ainda assim, estes realizam suas atividades no
trabalho com uma determinada energia, uma vez que se referem a execucdo de atividades com
energia e vigor suficiente para manterem-se empregados. Embora apresentem niveis de
Dedicacdo e Absorcdo consideravelmente mais baixos que recepcionistas que trabalham em
hotéis que praticam empoderamento dos funcionérios, pois relatam que ndo sdo tdo
envolvidos com o trabalho, possuem facilidade de desligamento do trabalho apos a jornada
diéria e existe uma sensacdo de que o tempo passa mais lentamente que o normal.

Conclui-se que nos hotéis de Santana do Livramento que participaram desta
pesquisa, aqueles que realizam préticas de empowerment, possuem profissionais mais
engajados no trabalho, com altos niveis de vigor, dedicacdo e absorcdo, enquanto hotéis que
ndo realizam praticas de empowerment possuem funcionarios menos engajados, logo, menos
identificados com a empresa, embora tenham um nivel de vigor considerado mediano. A
maioria das empresas participantes realiza gestdo em que os funcionarios sdo colaboradores
da empresa, fazendo com que a mesma cresca em diferentes areas, porém uma parte destas
organizagBes ndo permite que os funcionarios possam atuar eficientemente na empresa, de
maneira que haja uma colaboracdo para o bom funcionamento dos setores. Tais questdes
poderiam ser aprimoradas através de uma adocdo de préaticas de empowerment que possibilite
uma participacdo dos trabalhadores na tomada de decisdo na organizacdo, bem como a
delegacédo de poder e dinamizacgdo do trabalho. Tais préaticas estariam em consonancia com as
tendéncias de uma gestdo estratégica de pessoas, a qual valoriza o funcionario como um
parceiro e ndo simplesmente como um recurso.

Como limitacdes do trabalho, ressalta-se a possibilidade de um desconforto por parte
dos entrevistados durante a entrevista, uma vez que era necessdria uma autorizacdo dos
gerentes dos hotéis para a participacdo dos funcionarios, podendo refletir na quantidade e
fidedignidade de informacdes dadas pelos entrevistados sobre as empresas em que trabalham.
Como sugestdo, podem-se incluir estudos quantitativos, com informacbes mensuradas do
setor hoteleiro e seus trabalhadores, que por sua vez tém importancia fundamental para o
desenvolvimento econémico da cidade de Santana do Livramento, que recebe muitos turistas
em festivais de enogastronomia e agropecuaria e para o turismo de compras nos Free-Shops
da cidade gémea de Rivera-Uruguai. Além disso, torna-se relevante realizar estudos que
abordem a relacdo entre o empowerment e os niveis de engajamento no trabalho de forma
mais ampla, analisando outras cidades e regides do estado do Rio Grande do Sul, bem como
do Brasil.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

BLOCO A: PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Qual sua idade? Escolaridade? Naturalidade? Estado civil?

2. Trabalha na empresa ha quanto tempo?

3. Neste periodo em que vocé trabalha na empresa, sempre foi no mesmo cargo?

4. Teve experiéncias anteriores em empresas do ramo hoteleiro? E na funcdo de
recepcionista?

BLOCO B - PRATICAS DE EMPOWERMENT.

1. Vocé acredita que delegar (transferir) atividades pode ser uma boa alternativa para
dinamizar o trabalho? Por qué?

2. Na empresa que vocé trabalha, os funcionarios possuem liberdade para tomar decisGes no
trabalho? De que maneira vocé acha que isso pode afetar a empresa?

3. Vocé possui autonomia para decidir sozinho? Como?

4. Vocé consegue perceber a importancia do seu trabalho no desenvolvimento da empresa?
Como?

5. Participa das decisdes no seu setor?

- Se sim, com que frequéncia?

- Se ndo, o que vocé acha que impede que isso seja realizado?

6. A empresa realiza préaticas que permitem aos funcionarios a participacdo nas decisées?

7. Vocé se sente valorizado pela empresa? Por qué?

BLOCO C - NIVEIS DE ENGAJAMENTO NO TRABALHO

*Baseado na traducdo da escala Utrecht Work Engagement Scale (UWES) Angst, Benevides-
Pereira e Porto-Martins (2009).

1. Vocé acha que seu trabalho é repleto de significado e proposito? Por qué?

2. Vocé consegue se desligar do trabalho apds a jornada diaria? Por qué?

3. Levando em consideracdo a energia e vigor, como vocé desempenha suas atividades no
trabalho?

4. Vocé se considera envolvido pelo trabalho? Por qué?

5. Quando vocé esta trabalhando, parece que o tempo passa mais rapido? Por qué?

6. Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?
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