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“‘Desenvolva as pessoas e elas
desenvolverdo a organizagéo.”
(Chiavenato, 2009, p.15).



RESUMO

7

A gestdo de pessoas € um elemento chave para o bom desempenho das
organizacdes, sendo as pesquisas de clima organizacional uma ferramenta gerencial
importante para mensurar e monitorar os processos. O presente trabalho teve como
objetivo geral caracterizar o clima organizacional em um empreendimento turistico,
uma pousada no municipio de Sdo Miguel do Gostoso/RN. Buscou-se comparar o
clima organizacional entre os catorzes colaboradores da pousada através da
aplicacdo de questionérios a gestores e profissionais dos setores operacionais. Foram
identificadas as percepcdes dos dois grupos em uma mesma organizacao, operacao
e de gestdo, e comparou-se as percepg¢des sobre o clima organizacional entre ambos,
utilizando-se ferramentas da estatistica descritiva para analise. Com base nas
respostas da situacdo atual e na situacao ideal foi possivel utilizar a analise de Gaps
para caracterizar os dois grupos da pesquisa. Foi encontrado que existem
divergéncias entre os dois grupos em relacdo a percepc¢éo do clima organizacional,
sendo essas no tocante as questdes onde sao identificados os Gaps e na magnitude
destes Gaps, que sdo maiores no grupo operacional do que no grupo de gerentes.

Palavras-chave: clima organizacional; gestdo de pessoas; pousada;
empreendimentos turisticos.



ABSTRACT

People management is a key for the satisfactory performance of organizations, with
organizational climate surveys being an important management tool for measuring and
monitoring processes. The present research had the general objective of
characterizing the organizational climate in tourist enterprise, an inn at the municipality
of Sdo Miguel do Gostoso/RN. The aim was to compare the organizational climate
among the inn's fourteen employees by applying questionnaires to managers and
professionals from the operational sectors. The perceptions of the two groups in the
same organization, operation and management were identified, and the perceptions
about the organizational climate between both were compared, using descriptive
statistics tools for analysis. Based on the responses from the current situation and the
ideal situation, it was possible to use Gap analysis to characterize the two research
groups. It was found that there are divergences between the two groups in relation to
the perception of the organizational climate, these being in relation to the issues where
Gaps are identified and the magnitude of these Gaps, which are greater in the
operational than in the group of managers.

Keywords: organizational climate; people management; inn; tourist enterprises.
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1. INTRODUCAO

A mensuracao do Clima Organizacional é de suma importancia para qualquer
tipo de organizagéo e na area do turismo ndo poderia ser diferente. Todo destino
turistico depende de atrativos, sendo esses de variados tipos, mas ndo ha a
possibilidade de execucdo das atividades relacionadas ao turismo sem pessoas
envolvidas em todos os processos. No Brasil, no ano de 2022 o turismo foi
responsavel pela movimentagdo de mais de duzentos bilhdes de reais (Fecomercio
SP, 2023), sendo este um indicador que pode ser utilizado para mensurar a
movimentacdo econdmica do turismo, por ser fundamental para os cofres publicos e
fonte indutora de beneficios para os destinos exploradores dessa industria.

O Rio Grande do Norte, cita-se como um dos estados mais procurados no
Brasil, principalmente no periodo de verdo e festas, como o carnaval, segundo a
Empresa Potiguar de Promocédo Turistica, Emprotur (2024). Isso porque 0 mesmo
possui o enfoque no turismo de Sol e Praia, com praias que despertam o interesse
nos turistas de outras localidades do pais, e vai se estruturando como um destino
turistico em constante expansdo. O Rio Grande do Norte dispde de pousadas de
diversos portes que compdem a experiéncia de hospedagem durante toda a estadia
dos turistas.

Séao Miguel do Gostoso, por sua vez, € um municipio localizado a 112 (cento e
doze) quildmetros de Natal que tem apresentado grande crescimento de atividade
turistica nos ultimos anos, sendo um dos principais destinos turisticos do Rio Grande
do Norte. Este foi o local escolhido para a realizacdo da pesquisa

Para garantir um alto nivel de satisfacdo dos clientes faz-se fundamental avaliar
0S ajustes ambientais de uma organizacdo, o que pode ser realizado por meio da
analise comportamental dos colaboradores, através de pesquisas de clima
organizacional.

Na atualidade, a gestdo de pessoas vem se atualizando, trazendo inovacdes e
impactos mercadologicos. Tais fatores despertam nas organizagcbes um olhar
assertivo para conseguir administrar pessoas. Segundo Maximiano (2009) o clima
organizacional em esséncia é uma medida de como as pessoas se sentem em relacéo
a empresa e seus administradores, nesse contexto, percebe-se o quanto o setor de
recursos humanos deve analisar o clima organizacional em uma organizacgéao.

No que diz respeito as exigéncias do mercado em relagdo a prestacdo de
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Servicos, as empresas sempre visam estar no topo da alta qualidade e para que isso
aconteca, faz-se necessario dar mais atencdo as pessoas, sejam elas clientes ou
colaboradores. Visa-se que um colaborador satisfeito possa desempenhar muito além
do que foi contratado para fazer. Por isso que Abreu et al. (2013, p.42) relatam acerca
da importancia a ser dada pelas organizagbes aos empregados: “é preciso entender
o fato de que organizacdes, prestadoras de servigos, industrias, comércio ou terceiro
setor, sdo compostas por pessoas”.

O presente trabalho tem como tema o clima organizacional, com enfoque em
equipamentos turisticos. Neste cendario, investigou-se qual o clima organizacional de
satisfacdo em uma pousada de pequeno porte em Sao Miguel do Gostoso/RN.

Assim, a questéo problema deste trabalho pode ser descrita da seguinte forma:
qual o Clima Organizacional em uma pousada de pequeno porte em Sdo Miguel do
Gostoso/RN?

Essa pesquisa teve como objetivo principal caracterizar o clima organizacional
em uma pousada de pequeno porte em Sao Miguel do Gostoso/RN. Quanto aos
objetivos especificos, buscou-se identificar as percepcdes dos colaboradores em
torno do ambiente organizacional da empresa, descrever quais acdes a Gestdo de
Pessoas oferece para o desenvolvimento de seus colaboradores, além de comparar

o clima de servicos entre a equipe operacional e a geréncia da pousada.
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1.2 Justificativa

O clima organizacional é uma caracteristica intrinseca das organizacdes, sejam
elas publicas ou privadas, e as pessoas constituem a base principal para a operacao
dos diversos segmentos de uma empresa. Segundo Chiavenato (2004), o clima
representa o ambiente psicolégico e social que existe na organizacdo e que
condiciona o comportamento de seus membros.

Os meios de hospedagem, no Rio Grande do Norte, segundo dados da ABIH-
RN, apresentou um aumento de 47,7% na ocupacdo média anual em 2022. Uma
recuperacao expressiva comparada aos dados do setor regional em 2021.

Existem diversos trabalhos anteriores com enfoque no clima organizacional nas
atividades turisticas. Costa (2008) descreveu que administrar o clima organizacional
requer conhecimentos, perceber as necessidades dos colaboradores e que se faz
importante para a satisfacdo e profissionalismo deles.

Em um estudorealizado para investigar a percepgdo de colaboradores em
relacdo ao ambiente organizacional de uma empresa especializada em emisséo de
bilhetes aéreos através de milhas, a PSV Turismo, Lins e Lima (2019) destacaram que
uma pesquisa de clima organizacional foi importante na organizacdo pois tiveram
como resultado levantados: o sentimento de importancia dos funcionarios na
organizacdo, identificacgdo com o trabalho e a importancia de feedback no
desempenho de funcgdes.

No entanto, segundo Costa (2017), existem poucos trabalhos sobre o tema
empreendimentos turisticos, em particular sobre clima organizacional nesses
empreendimentos. Como contribuicdo vislumbrava-se a ampliacdo de estudos
relacionados ao clima organizacional de empreendimentos turisticos.

A presente pesquisa envolveu atores de dois grupos distintos, a saber:

empregados do nivel gerencial e empregados operacionais.

1 ABIH-RN: Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis do Rio Grande do Norte.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao de Pessoas

Para fundamentar a revisao literaria deste trabalho foram utilizados artigos e
livros no ambito da pesquisa em Gestao de Pessoas e em Clima Organizacional.

A Gestdo de Pessoas é um processo existente ha séculos nas organizacgdes,
pois envolve 0s processos administrativos de uma organizacédo, sendo esse impulsado
por um grande movimento na histéria, a Administracdo Cientifica, incrementada por
Frederick W. Taylor (1856-1915), na América do Norte, e por Henri Fayol (1841-1925),
na Europa. Na atualidade, a G.P (Gestdo de Pessoas) se faz necessaria para o
desenvolvimento do pessoal, dos processos ligados aos componentes de uma
corporacdo, sendo esse através de estruturacdes de seus processos.

Ferreira et al (2006), destacam que pessoas em uma organizagao sdo mais que
recursos, pois atraves delas € que serdo obtidos os resultados. Neste contexto pode-
se destacar que investir no capital humano tende a ser algo que nado deve ser
guestionado e sim primordial para que as atividades sejam desenvolvidas.

De acordo com Chiavenato (2010, p.4) “O contexto de gestao de pessoas é
formado por pessoas e organizagOes. As pessoas passam boa parte de suas vidas
trabalhando dentro de organizagbes.” Assim, a gestdo de pessoas envolve uma
dualidade em sua formatacado, dado que se trata de um processo feito por pessoas e
empresas, sendo a organizacao responsavel por fazer com que através do trabalho as
pessoas possam atingir seus objetivos pessoais e singulares, pois este ird tomar um
periodo consideravel da vida de um individuo, além de seu esfor¢o para obtencéo de
ser bem-sucedido. O papel do individuo para a organizacdo, por sua vez,envolve a
operacdo, producdo, atendimento, competicio no mercado, estratégias e
coordenacdo, além de outras atividades essenciais a operacionalidade da
organizacao.

Neste cenario, pode-se mencionar que 0s processos relacionados ao setor de
gestdo de pessoas estdo em constante evolugdo, sendo que em todos sao
centralizadas as competéncias dotadas que cada pessoa possui para ser
integralizado em uma organizacdo. As pessoas devem ser visualizadas como

parceiras das organizacdes e constituem parte integrante do capital intelectual da
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organizacdo. Chiavenato (2010, p.10).

Os processos de Gestao de Pessoas (ver figura 1) sdo interligados e ocorrem
de forma continua em qualquer organizagcdo. Para serem bem-sucedidos precisam
ser aplicados corretamente, caso contrario serdo prejudiciais a essas mesmas

organizacoes.

Figura 1 - Os seis processos de Gestdo de Pessoas

Gestao
de
Pessoas
| ] 1§ L} | - ge— | | —
Processos Processos Processos Processos Processos Processos
de de de de de
agregar aplicar recompensar desenvolver manter monitorar
pessoas pessoas pessoas pessoas pessoas pessoas
Higiene e |
Treinamento seguranca
. ; Banco de
Modelagem | |Remunerac&o | |[Desenvolvimento Qualidade 4ados
Recrutamento do trabalho fici di de vida )
= s Beneficios Aprendizagem o Sistemas de
Selecéo Avaliacdo do ; Gest3o d Relagbes 3 3
Incentivos estao do f
desempenho Conhecimento com Informagoes
empregados gerenciais
e sindicatos

Fonte: Chiavenato, 2008, p.15

Conforme Chuang e Liao (2010), as préaticas ou sistemas de RH de alto
desempenho podem sim melhorar o desempenho organizacional.

Tal constatacéo se da pelo fato de que a G.P trabalha para o desenvolvimento
de um colaborador, paraque ele se sinta parte de uma instituicdo, e vise seu
crescimento interpessoal e dentro da organizacao.

Chiavenato (2010, p.2) explica que a area de recursos humanos nas empresas
esta mudando cada vez mais, e suas nomenclaturas acompanham essa mudanca. O
autor destaca que os termos RH e Gestdo de Pessoas podem assumir trés
significados diferentes:

a) RH como funcédo ou departamento (unidade operacional que funciona

como um oOrgdo de staff, um elemento prestador de servicos nas areas de
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recrutamento, selecéo, treinamento, remuneracédo, comunicacgao, beneficios etc.);

b) RH como um conjunto de praticas de recursos humanos (refere-se ao
modo como a organizagdo opera suas atividades de recrutamento, selecgéo,
treinamento, remunerac¢do, comunicagéao, higiene e seguranca do trabalho);

C) RH como profissao (trata-se dos profissionais que trabalham em tempo
integral em papéis diretamente relacionado com recursos humanos, a saber:
selecionadores, treinadores, administradores de salarios e beneficios, médicos do
trabalho etc.).

O autor complementa que o termo Gestao de Pessoas € usado para indicar as
mais novas posturas e conceitos de RH, mas que possuem o mesmo significado.

Portanto, a partir dos referenciais citados é possivel dizer que o objetivo da
gestdo de pessoas em uma organizacao tem, entre outros objetivos, centralizar as
competéncias de pessoas, capacitar para que estas possam atingir seus objetivos
pessoais € mensurar toda a estruturacdo dos processos em uma empresa,
recompenséa-las, desenvolvé-las e principalmente manté-las, dado que nenhuma

organizacéo almeja selecionar um individuo para demiti-lo.

2.2 Clima Organizacional

Os processos da administracdo vao se atualizando ao longo do tempo, e
diferentes conceituacdes e enfoques surgem nos estudos organizacionais. Ao dar
énfase a pessoas, tarefas, estrutura, ambiente e tecnologia, busca-se resolver os
problemas empresariais mais pertinentes. O clima organizacional surge como um
instrumento gerencial de importancia para medir os subsidios na implantacdo da
atividade administrativa. (Santos, 2021).

O clima organizacional é tratado como um fator de importancia a ser estudado
por aqueles que buscam explicacdes para o desempenho humano nas organizagoes.

Vazquez (1996, apud Keller, De Aguiar, 2020) descreve que as primeiras
pesquisas cientificas de clima organizacional surgiram na década de 1930.

A evolucao historica dos estudos sobre o surgimento de clima organizacional,
remete a Segunda Guerra Mundial, devido a inquietacdo de governos, sendo o
Estados Unidos o pioneiro, com o “espirito” que reinava no exército e populagao, e

entdo com o clima associado com conceituagdes, tais como “moral” perante o trabalho.
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Remete-se entdo conceituacdes de clima, como captar o estado mental daqueles
grupos.

Keller e De Aguiar (2020) citam que os estudos anteriores a década de 1980
definiam o clima de modo uniforme, ndo constando, através de pesquisadores, sua
utilidade.

AplGs esse periodo, passou-se a ver mais estudos sobre o clima das
corporacfes através de dados alcancados por meios mensuraveis. (Keller e De
Aguiar, 2020).

O clima organizacional torna-se uma variavel no estudo das organizacdes que
ajuda entender o comportamento humano.

Forehand e Gilmer (1964, apud Santos, 2021), definem clima organizacional

como “o conjunto de caracteristicas que descrevem uma organizacao e de que:

a) distingue uma organizacao da outra,
b) mantém-se de certa forma permanente;

c) influencia o comportamento dos individuos de uma organizagao”.

Alguns autores em contraposto, destacam que esse conceito se baseia no
conjunto de percepc¢des individuais. Tagiuri e Litwin (1968) o definem como:

Uma qualidade relativamente permanente do ambiente interno de uma
organizagcdo que: a) € percebido pelos seus membros; b) influencia seu
comportamento; c) pode ser descrito em termos de valores de um conjunto
de caracteristicas (ou atributos) da organizagéo. Tagiuri e Litwin (1968, p. 87).

A percepcdao de clima também se adentra nas outras dimensdes estruturais de
uma organizacao. Payne e Mansfield (1973) constataram que a percepcéao varia entre
empregados ocupando niveis diferentes na hierarquia organizacional.

Existem definicbes sobre o conceito de clima organizacional que trazem a
reconceituacdo do termo. James e Jones (1974), por exemplo, citam o clima
organizacional como um atributo tanto do individuo como da organizacédo. Por esta

s

conceituacdo, o estudo individual de cada colaborador € a atribuicdo individual,
enquanto o estudo de clima organizacional como um todo é a atribuicdo
organizacional.

Para Pimenta (2004):
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O clima organizacional pode ser percebido na maneira como as pessoas se
relacionam durante o trabalho, é composto pelos sentimentos e percepgoes
subjetivas sobre o salario a divisdo de trabalho e de responsabilidades, as
instalacoes fisicas, o chefe etc. Pimenta (2004, p. 179):

O autor também destaca:

Cultivar em uma empresa, um clima organizacional em que as pessoas
realmente se ouvem, com interesse e respeito, falam francamente sobre suas
dificuldades e desejos, certamente contribuira para a satisfacdo de seus
profissionais. Pimenta (2004, p. 179).

Teixeira et al. (2005) definem clima organizacional como percepcodes, opinides
e sentimentos que S80 expressos por meio de comportamentos por um grupo ou
organizacdo, em um dado momento.

Souza (2014) destaca que a pesquisa de clima organizacional pode ser
considerada como um termémetro que tem por objetivo avaliar como os funcionarios
percebem o préprio trabalho, o relacionamento com os colegas e a chefia, a
remuneracao e os beneficios, entre outros indicadores.

Nacife (2019) define a pesquisa de clima organizacional como uma ferramenta
que visa avaliar diversos aspectos, o indice motivacional, a eficacia da gestédo, a
pratica da cidadania corporativa e a percepcdo dos colaboradores em relacdo a
qualidade do ambiente de trabalho, especialmente quanto ao impacto das atitudes
das liderancas na atmosfera cognitiva e na ocorréncia de atritos.

Para Mattos e Cunha (2019, p.93) existem dois tipos de RH, aquele que da
suporte nas praticas de alto desempenho de um colaborador de uma organizacgéo e
aguele tipo que auxilia nas préticas orientadas a qualidade de servico.

O primeiro tipo é daquele que vai trabalhar no desenvolvimento de habilidades,
auxiliar no aumento da lucratividade da empresa e na retencdo de talentos, enquanto
o segundo especifica as habilidades a serem trabalhadas, desenvolve os funcionarios
para a prestacao de servico e aumento na satisfagdo do cliente e foca nos funcionérios
e clientes para promover um clima favoravel para servigos.

Nota-se que as praticas integradas de recursos humanos se conectam na
promocdo de uma pesquisa de clima organizacional, com foco no ambito favoravel
para as organiza¢des que a empregam

No que se refere a gestdo de recursos humanos de empreendimentos
turisticos, foco do presente trabalho, algumas dificuldades estdo relacionadas a

escassez de pessoal qualificado, treinamento e desenvolvimento, média salarial,
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recrutamento e selecdo de pessoas com perfil mais adequado para atuarem nas
organizacdes de servicos de hospitalidade, entre outros (Kusluvan et al., 2010).

Segundo Veloso (et al., 2015), devem ser praticadas as necessidades de um
clima de servigos favoraveis, pois através dela seré feito o elo entre a organizacéo e
seus clientes.

Nesta perspectiva ressalta-se que é indispensavel uma pesquisa de clima
organizacional entre colaboradores de empreendimentos turisticos prestadores de
servicos diretos a clientes. Neste contexto é que serd refletido o nivel satisfatorio
profissional para um alto desempenho ao atender clientes e consequentemente a
fidelizacdo deles em um negécio.

Trazendo a realidade dos servicos de atendimento realizados por
colaboradores dos empreendimentos turisticos, Kotler e Keller (2006, p. 142)
ressaltam que “[...] se o desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficara
satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas o cliente ficara altamente
satisfeito ou encantado”, e assim, provavelmente se tornard um cliente fiel.

Diante do exposto, este processo de atendimento exige um esfor¢co maior dos
envolvidos, sendo a prestacao de servi¢cos considerada um fator predisposto para que
o colaborador detenha um grau de satisfacdo consideravel na empresa, pois quanto
maior o movimento de clientes, maior sua remuneracdo, um dos elementos de
satisfacdo organizacional. Hong et al. (2013), destacam que as percep¢des de um
clima para servigos estdo relacionadas com a satisfacdo dos funcionarios com o
trabalho. Se eles estiverem satisfeitos com suas funcdes exercidas, sera facil
mensurar o clima organizacional e caracteriza-lo positivo.

Em resumo, destaca-se que as definicbes de clima organizacional e sua
pesquisa possuem variacdes, mas todas estdo interligadas as propriedades, sendo
essas, percepcgoes, opinides, sua visdo no ambiente profissional e que ele mede o
comportamento de membros de uma organizacdo, seu desempenho, qualificacéo e
satisfacdo no ambiente de trabalho e no clima de servigcos. Trata-se de uma pesquisa
global e retratada na atribuicdo de uma organizacdo como um todo, mas também no

individualismo de cada colaborador.
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3 METODOLOGIA

3.1 Caracterizacao da Pesquisa

A pesquisa realizada é do tipo quantitativa. Gerhardt e Silveira (2002, apud,
Fonseca 2009) destacam que este tipo de pesquisa se concentra na objetividade e
consideram que a realidade s6 pode ser compreendida com base em analise de dados
brutos, sendo estes recolhidos através do auxilio de instrumentos padronizados e
neutros. Este tipo de pesquisa usa a linguagem matematica para mensurar as
relacdes entre variaveis, um fendbmeno etc.

Quanto aos objetivos, a pesquisa € do tipo exploratéria-descritiva. De acordo
com Gil (2007), a pesquisa exploratoria trata com maior familiaridade de problemas,
bem como torna-los mais explicitos. A pesquisa descritiva, por sua vez, descreve 0s
fatos e fenbmenos, além do uso de técnicas quantitativas para obtencdo dos
resultados.

Através desta perspectiva buscou-se a caracterizacao do clima organizacional
em um empreendimento turistico, especificamente no municipio de Sdo Miguel do
Gostoso/RN.

3.2 Caracterizacado do Local de Estudo

O estudo foi realizado em uma pousada de pequeno porte no municipio de Séo

Miguel do Gostoso, no estado do Rio Grande do Norte. Trata-se de um

estabelecimento com 11 acomodag¢des e com mais de 08 anos de operagéao.

3.3 Descricdo dos Sujeitos da Pesquisa

Quanto aos sujeitos da pesquisa, sado ao todo, catorze colaboradores. Sendo

esses compostos por doze empregados operacionais e dois individuos com cargo de

gestao.
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3.4 Caracterizacdo da Amostra/Procedimento de Escolha da Amostra

O procedimento metodologico escolhido trata-se da realizagdo através da
pesquisa com Survey, que segundo Santos (1999, apud, Gerhardt e Silveira, 2009)
trata-se de um procedimento Util especialmente para pesquisas exploratérias e
descritivas. A Pesquisa Survey pode ser referida como obtencédo de dados,
informacdes de um determinado grupo de pessoas, utilizando um questionario como
ferramenta de pesquisa. (Gerhardt e Silveira, 2009).

A amostra foi composta por 14 (catorze) pessoas, sendo 2 (dois) gestores e 12
(doze) colaboradores de setores operacionais, 0s quais compdem todo o quadro de

funcionarios da pousada.

35 Procedimentos de Coleta e Analise de Dados

Para o procedimento de coleta de dados foi utilizado questionario, que segundo
Dencker (1998) é a maneira sistematica e ordenada de coleta, sobre as variaveis que
intervém em uma investigacao, em relacdo a uma populacédo ou amostra determinada.

Foram utilizadas perguntas fechadas conforme apéndice. O questionario em
guestao trata da percepcao e mensuracao dos objetivos deste trabalho e foi elaborado
a partir da pesquisa de Santos (p.137, 2021), com adaptacfes para adequa-lo a

realidade deste trabalho, condizente com o setor de empreendimentos turisticos.



23

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Caracterizacdo da Amostra

O modelo (adaptado) de Santos (2021), o qual foi referéncia para a elaboracao
da aplicacdo dessa pesquisa, divide-se em duas partes: a primeira parte € um
questionario introdutério com varidveis da caracterizacdo dos colaboradores da
empresa, relacionadas aos aspectos pessoais e profissionais deles. As variaveis
foram divididas em cinco questdes, obtendo-se os dados de identificacdo conforme
apresentados a seguir.

A segunda parte do modelo, conforme descrito na Metodologia deste trabalho,
utiliza-se de dozes perguntas fechadas, onde os respondentes podem selecionar em
uma escala likert de 4 pontos a opcao que melhor reflete a situacao atual, bem como
qual seria, na visao do respondente, a situacdo ideal para cada questao.

Os gréficos 1 a 5 a seguir apresentam a caracterizacdo dos dados de

identificacdo dos catorzes participantes da pesquisa.
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Grafico 01 - Género

@ Masculino BFeminino

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Observa-se que dentre os catorzes colaboradores da empresa, oito sdo

mulheres e seis sao homens.

Gréfico 02 - Idade

@Até 20 anos ODe 21 a 30 anos
@De 31 a40 anos @De 41 a 50 anos
OAcima de 50 anos

Fonte: dados da pesquisa (2024).
Quanto a idade, dos catorze colaboradores da empresa, nenhum tem até 20

anos, cinco possuem de 21 a 30 anos, seis tem de 31 a 40 anos, trés tem entre 41 a

50 anos, e nenhum colaborador tem acima de 50 (cinquenta) anos.
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Esses dados mostram que o perfil dos colaboradores é de pessoal jovem,
levando em consideracdo o mercado de trabalho no Brasil, segundo o IBGE? (2022).

Grafico 03 — Grau de Escolaridade

0
BFundamental Incompleto @Fundamental Completo
@Médio Incompleto @Médio Completo
BSuperior Incompleto @Superior Completo

@Pd&s-Graduagao/Mestrado/Doutorado

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Em relacdo ao grau de escolaridade, os dados mostram a inexisténcia de
colabores com fundamental incompleto. Trés colaboradores atendem as trés opcdes
seguintes: fundamental incompleto, médio incompleto e médio completo. Quanto ao
nivel superior, dois colaboradores o possuem de forma incompleta e dois de forma
completa. Um colaborador enquadra-se na situacao de pos-graduacao, mestrado ou
doutorado. Levando em consideracao os niveis de escolaridade marcados, denota-se

gue 69% dos colaboradores tém até o nivel médio completo.

2 Fonte:
https://ftp.ibge.gov.br/Trabalho e Rendimento/Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios conti
nua/Trimestral/Fasciculos Indicadores IBGE/2022/pnadc 202201 trimestre caderno.pdf



https://ftp.ibge.gov.br/Trabalho_e_Rendimento/Pesquisa_Nacional_por_Amostra_de_Domicilios_continua/Trimestral/Fasciculos_Indicadores_IBGE/2022/pnadc_202201_trimestre_caderno.pdf
https://ftp.ibge.gov.br/Trabalho_e_Rendimento/Pesquisa_Nacional_por_Amostra_de_Domicilios_continua/Trimestral/Fasciculos_Indicadores_IBGE/2022/pnadc_202201_trimestre_caderno.pdf
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Grafico 04 — Quanto tempo trabalha nesta empresa?

@Menos de 1 ano @De 01 até 02 anos  @De 02 até 03 anos
@De 03 até 04 anos @De 04 até 05 anos B Mais de 05 anos

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Segundo o gréfico, seis colaboradores possuem mais de 5 anos de servi¢os na
empresa. Além disso, trés colaboradores tém menos de 1 ano de experiéncia,
enguanto outros trés tém entre 2 e 3 anos. Um colaborador possui entre 3 e 4 anos
de servicos, e outro entre 4 e 5 anos. Nao houve resposta para o intervalo de 1 a 2
anos. Quanto aos dados, boa parte dos colaboradores tem mais de 5 anos na

empresa, enquanto os demais variam em relacédo ao tempo de servigo.

Grafico 05 - Média mensal renda familiar

@ Até 02 salarios minimos ODe 02 até 04 salarios minimos

@De 04 a 06 salarios minimos O Acima de 06 salarios minimos

Fonte: dados da pesquisa (2024)
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Em relacdo a média mensal de renda familiar, nove colaboradores relataram
até 2 salarios minimos. Trés colaboradores afirmaram que sua renda familiar é
superior a 6 salarios minimos, enquanto dois colaboradores tém renda entre 2 e 4
salarios minimos. N&o houve reposta para a faixa de renda de 4 a 6 salarios minimos.
E importante destacar que a maioria dos respondentes, mais precisamente 64%,
possui uma renda familiar mensal de até 2 salarios minimos.

Através desses resultados € possivel definir que o quadro de colaboradores &
predominante do sexo feminino, parte significativa trabalha na empresa ha mais de 5
anos. Ainda é possivel observar que, em sua maioria, o grau de estudo é de até o

ensino médio concluido, e a renda familiar é de até dois salarios minimos.

4.2 — Caracterizacédo do Clima Organizacional

A Avaliacdo com doze questbes sobre o clima organizacional, com base na
selecéo da situacao atual e situacao ideal, serd apresentada a seguir. A escala possui
quatro possibilidade de respostas: Nunca Acontece (1), Raramente Acontece (2),
Frequentemente Acontece (3) e Sempre Acontece (4).

Os quadros resumos das respostas dos participantes de cada grupo
(Operacional e Geréncia) sdo mostrados a seguir, proporcionando uma visdo geral do
clima organizacional em cada aspecto avaliado, as percepcdes dos colaboradores,
sua caracterizacdo e comparacao dos mesmos conforme objetivo geral e especificos
deste trabalho.

Também sdo mostrados os Gaps para cada questao, os quais servirdo de base

para a discussao dos resultados.



Quadro 01 — Avaliacédo de Clima Organizacional — Setor Operacional.

Calculo dos Gaps
Situagao Atual

Questao Respostas Média das

12(3| 4 |Total Respostas
1 olojof12] 12 4,00 olojo|12| 12 4,00 0,00
2 1|5|5] 1 12 2,50 2|3|7| 0 12 2,42 -0,08
3 0[1(3]| 8 12 3,58 olof1|11| 12 3,92 0,33
4 0[1(5| 6 12 3,42 olof1|11| 12 3,92 0,50
5 0[1(7] 4 12 3,25 olojo|12| 12 4,00 0,75
6 1|4|6] 1 12 2,58 2|1|6] 3 12 2,83 0,25
7 1/3|6] 1 11 2,64 olojo|12| 12 4,00 1,36
8 0[1(3]| 8 12 3,58 olof1|11| 12 3,92 0,33
9 olof1[11] 12 3,92 olojo|12| 12 4,00 0,08
10 olof1|11] 12 3,92 olojo|12| 12 4,00 0,08
11 0/0(3|9 12 3,75 olojo|12| 12 4,00 0,25
12 olojo|12] 12 4,00 olojo|12| 12 4,00 0,00

Fonte: dados da pesquisa (2024).
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Verifica-se que nas questdes quatro, cinco e sete é que foram identificados os
maiores Gaps, na percepcdo dos colaboradores. Cabe reforcar que os Gaps
representam as diferencas entre a situacdo ideal e a atual, na percepcao dos
respondentes.

Na questdo quatro foi identificado um Gap de 0,50. Nesta questédo pergunta-se
se na empresa, 0 reconhecimento e recompensa pelo bom desempenho se
sobressaem perante as criticas por algum trabalho mal feito ou errado. Este resultado
evidencia uma divisdo de opinidées. Embora metade dos colaboradores entendam que
as iniciativas de reconhecer e recompensar superam as criticas, o que é relevante, a
existéncia do Gap indica uma area de ganho a ser trabalhada pela empresa.

Na questéo cinco foi identificado um Gap de 0,75. Nesta questdo pergunta-se
se as “coisas” na empresa estdo bem-organizadas. O resultado sugere a percepcéo
de que ha pontos a serem melhorados no aspecto de organizagdo, indicando uma
oportunidade de ganho para empresa.

O Gap mais significativo € observado na questao sete, com o valor de 1,36.
Nesta pergunta investiga se a organizagdo demonstra interesse ativo no
desenvolvimento e atualizagdo dos conhecimentos e habilidades dos colaboradores,
por meio de treinamentos etc. Esta diferenca em relacdo a outras medicdes sugere
gue os colaboradores veem como situacéo ideal aquela em que a organizacao prioriza
consistentemente o desenvolvimento profissional de sua equipe.

Nesta questdo, em especial, a geréncia informou que por tratar-se de uma
pousada de pequeno porte, sdo priorizados treinamentos realizados no proéprio local
de trabalho, sob temas mais especificos e de interesse da empresa.

Desta forma, devido a realidade relatada, € possivel que a equipe operacional
nao tenha entendido toda a abrangéncia do termo treinamento, associando-o0 ao
treinamento formal realizado em instituicbes fora da empresa. Por este motivo, a

avaliacao do quesito pode ter sido prejudicada.



Quadro 02 — Avaliacdo de Clima Organizacional — Setor Gerencial

Calculo dos Gaps
Situagao Atual

Questdo Respostas Média das

1(2(3|4|Total Respostas
1 olo|2|0| 2 3,00 ololo|2| 2 4,00 1,00
2 olo|2|0| 2 3,00 olof2|0| 2 3,00 0,00
3 olojo|2| 2 4,00 ololo|2| 2 4,00 0,00
4 olol1|1]| 2 3,50 ololo|2| 2 4,00 0,50
5 olojo|2| 2 4,00 ololo|2| 2 4,00 0,00
6 ol2/0|0| 2 2,00 o[1|1|0| 2 2,50 0,50
7 olojo|2]| 2 4,00 ololo|2| 2 4,00 0,00
8 olojo|2| 2 4,00 ololo|2| 2 4,00 0,00
9 olojo|2]| 2 4,00 olojo|2| 2 4,00 0,00
10 olo|1|1]| 2 3,50 olof1|1| 2 3,50 0,00
11 olojo|2]| 2 4,00 olojo|2| 2 4,00 0,00
12 olojo|2]| 2 4,00 olojo|2| 2 4,00 0,00

Fonte: dados da pesquisa (2024).
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Apos a analise dos Gaps do setor operacional, passa-se agora para a analise
das respostas do pessoal da geréncia. Verificou-se que as questdes um, quatro e seis,
séo as Unicas que apresentam Gaps. Conforme exposto anteriormente, esses Gaps
representam, pela percepc¢éo dos colaboradores, as diferencas entre a situacao atual
e ideal.

A gquestao um, caracteriza-se com o maior Gap (1,0), entre as trés identificadas.
Nesta pergunta, discorre-se sobre o orgulho em falar que faz parte da empresa.
Através desse resultado, indica requerer atencéo e entdo para cultivar na empresa um
ambiente em que os colaboradores sintam orgulho em dizer que fazem patrte.

Em relacéo as questdes quatro e seis, ambos tiveram Gaps de 0,5.

Na questdo quatro, que trata a respeito de reconhecimento e recompensa
sobressaindo a criticas. O resultado sugere que na situacao ideal, sempre acontece,
enquanto na atual, um respondente marcou que frequentemente acontece.

Cabe ressaltar diante da situacéo caracterizada, que possivelmente a geréncia
ndo tenha entendido que a resposta € com base em sua perspectiva, e ndo com base
em sua Vvisdo sobre os colaboradores do operacional

Na guestao seis, a pergunta € se ha liberdade para mudar a rotina de trabalho.
O resultado dessa situacao difere sobre mudancgas no ambiente de trabalho, sendo
raramente e frequentemente as respostas na situacdo ideal. Um dos fatores que pode
influenciar o resultado € que a pousada é de pequeno porte, conforme exposto

anteriormente, tendo sua rotina diaria ja prontamente estabelecida.

4.3 Discussoes

4.3.1 Comparagéao das respostas: Operacional e Geréncia

Com base nas respostas do questionario e calculos dos Gaps, é possivel
comparar as percepc¢des de clima organizacional dos dois grupos, operacional e
geréncia. Uma boa analise deste ponto deve responder se 0s dois grupos apontam as
mesmas questdes, sendo as que apresentam os maiores Gaps, bem como se os Gaps
percebidos tém a mesma magnitude.

Ha diferencas entre as percepc¢des do pessoal operacional e do pessoal da

geréncia, sendo que as principais diferencas sao:
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Ha divergéncia entre os dois grupos em relacdo as questbes onde sao
identificados Gaps, com excec¢do da questao 6 (seis), que discorre sobre a liberdade
para mudar a rotina de trabalho, os dois grupos mantiveram respostas parecidas. Com
relacdo as divergéncias, pode-se afirmar que os colaboradores operacionais detém
uma visao diferente sobre o clima organizacional na empresa que trabalham, sendo
esse apontado a melhoria em alguns aspectos do ambiente organizacional, como
recompensa e reconhecimento, organizacao e investimentos na equipe. Pode-se citar
gue esses sao fatores de ganho para a organizacéo.

Também ha diferenca entre os Gaps percebidos pelo pessoal do operacional,
gue sdo maiores do que percebidos pelo gerencial. Diante deste resultado, o clima
organizacional da empresa é diferente para o setor operacional evidenciando que os
mesmos possuem sentimentos e percepcoes diferentes de seus gestores, que pode
influenciar seus comportamentos individuais dentro da organizacdo conforme
constatado por Forehand e Gilmer (1964, apud Santos, 2021).

A analise também revelou a forca dos colaboradores em falar que sentem
orgulho em dizer que trabalham na empresa e acham que é o melhor local para se
trabalhar em ambos os grupos.

Esta analise comparativa fornece uma visdo abrangente das caracterizacoes,
percepcodes e identificacdo do clima organizacional da empresa, destacando areas de
divergéncia, consenso e oportunidade de melhorias.

As informacdes que foram obtidas podem também contribuir para criagdo de
acOes preventivas e atualizacbes das politicas do setor de Gestdo de
Pessoas/Recursos Humanos, segundo Vasconcelos et el (2016 apud De Oliveira,
2020).

Ao implementar melhorias nas questdes abordadas como divergentes, a
empresa pode avancar na criacdo de um ambiente de trabalho positivo, colaborativo
e produtivo para todos seus integrantes, onde segundo Fisher (2010 apud Santos,
2022), um bom clima organizacional faz com que o comprometimento com a empresa

e a criatividade se adentra no bom desempenho de um colaborador.
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CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho foi realizada a aplicacdo de uma pesquisa de clima
organizacional voltada a um empreendimento turistico do tipo pousada, em S&o
Miguel do Gostoso/RN, uma das principais localidades turisticas do estado do Rio
Grande do Norte. Com a utilizacdo de um questionario com perguntas fechadas e
escala likert.

Pesquisas sobre clima organizacional em empreendimentos turisticos, sdo de
fato escassas. Tendo este trabalho como contribuicdo para suprir um pouco dessa
lacuna.

A pesquisa foi realizada em uma pousada de pequeno porte em S&o Miguel do
Gostoso/RN, com o total de catorze colaboradores de dois grupos distintos,
operacional e de gestdo. Através dos questionarios respondidos foi possivel analisar
descritivamente a média das repostas de ambos 0s grupos e posteriormente os Gaps
correspondentes as afirmacgdes dos dois setores e consequentemente a comparacao
entre 0s mesmos.

Quanto ao objetivo geral deste trabalho, este foi atingido pois através da
aplicacdo da pesquisa na pousada em Sao Miguel do Gostoso/RN, foi possivel
caracterizar através dos Gaps entre a situacdo atual e a ideal que os colaboradores
descrevem sobre a empresa que trabalham, tendo como principal parametro que os
colaboradores do operacional possuem percepc¢ao divergente com o setor de gestao.

Quanto ao primeiro objetivo especifico, conforme exposto, foi identificado que
a percepcao dos colaboradores é diferente, com base na divisdo da hierarquia

organizacional (operacional e gerencial).
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Quanto ao segundo objetivo especifico, este foi descrito na afirmacao 7 (sete),
que trata do interesse ativo da organizacdo em investimento do tipo treinamentos e
atualizacdo de conhecimentos, do questionario aplicado neste trabalho, podendo
afirmar que a avaliacdo do quesito pode ter sido prejudicada, pois € possivel que os
colaboradores nédo tenham entendido a abrangéncia do termo treinamento,
associando-o ao treinamento formal realizado em instituicdes fora da empresa.

Os gestores oferecem capacitacao e desenvolvimento de seus colaboradores,
realizados no préprio local de trabalho, sob temas mais especificos e de interesse da
empresa

Quanto ao terceiro e Ultimo objetivo especifico, este foi atingindo, pois através
da comparacéao entre a equipe operacional e de geréncia da pousada, pode-se afirmar
que os colaboradores operacionais possuem percepcoes, visbes e sentimentos
diferente sobre o clima organizacional na empresa que trabalham, sendo esse
apontado a melhoria em alguns aspectos do ambiente organizacional

Destaca-se que investir na mensuracao e gestdo de um clima organizacional
favoravel entre os funciondrios propicia diversos resultados positivos para a
organizacdo, como reducao do turnover, reducdo de custos com processos seletivos
malsucedidos e aumento dos resultados financeiros.

Para estudos futuros sugere-se adotar novas estratégias para a coleta de
dados e nao identificar os estabelecimentos durante a aplicagdo. Recomenda-se
dividir a pesquisa em duas partes distintas. Na primeira parte, realizar uma sondagem
preliminar com os gestores dos estabelecimentos, explicando detalhadamente o
objetivo da pesquisa e como sera feita a coleta de dados. Isso permitiria uma melhor
compreensao por parte dos empreendimentos e uma possivel adesao.

Na segunda parte, a aplicacdo da pesquisa ocorreria em dias diferentes,
garantindo que os empregados de cada estabelecimento tivessem tempo suficiente
para responder o questionario. Seria estabelecido previamente um acordo entre 0
estabelecimento e o pesquisador quanto ao melhor momento para a aplicacao,
visando garantir a disponibilidade e a participacdo ativa dos colaboradores. Além da

aplicacao presencial nos estabelecimentos do local de estudo.
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APENDICE - Questionario

| - PERCEPCAO DO ENTREVISTADO QUANTO AS CARACTERISTICAS DO CLIMA
ORGANIZACIONAL

Instrugbes: Uma série de afirmacgBes usadas para descrever o clima organizacional
sera apresentada a seguir. Selecione cada situacdo que ocorre na sua empresa, de

acordo com a escala numerada de 1 (hum) a 4 (quatro):

(1) NUNCA ACONTECE
(2) RARAMENTE ACONTECE
(3) FREQUENTEMENTE ACONTECE
(4) SEMPRE ACONTECE

Importante:
Procure relacionar cada situacdo com seus sentimentos e opinides pessoais.
A melhor resposta, a qualquer item, € a que melhor reflete sua opiniéo.

Cada afirmacdo deve ter apenas uma resposta.



UNIVERSIDADE DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE — UERN
CAMPUS DE NATAL
DEPARTAMENTO DE TURISMO - DETUR
CURSO DE TURISMO

QUESTIONARIO DE PESQUISA PARA COLABORADORES
Clima Organizacional em Empreendimentos Turisticos

Prezado Sr (a),

Esta € uma pesquisa sobre o clima organizacional de colaboradores. Essa pesquisa € uma etapa da elaboragéo do
Trabalho de Concluséo de Curso que esta sendo elaborado como requisito para obtecéo do titulo de Bacharel em
Turismo na UERN Natal. Sua colaboragéo € primordial para o sucesso deste trabalho. Agradecemos sua cooperagéo.

Variaveis da Caracterizacdo

| — DADOS DE IDENTIFICACAO/ENTREVISTADO

GENERO: QUAL A MEDIAL MENSAL DE SUA RENDA FAMILIAR?

() Até 02 salarios minimos

() De 02 até 04 salarios minimos
IDADE: () De 04 a 06 salarios minimos

() Acima de 06 salarios minimos
() Até 20 anos

() De 21 a 30 anos QUAL CARGO VOCE EXERCE NA EMPRESA?
() De 31 a40 anos
() De 41 a 50 anos ( ) Operacao
() Acima de 50 anos () Superviséo
( )Geréncia

QUAL SEU GRAU DE ESCOLARIDADE?

( ) Ensino Fundamental Incompleto

( ) Ensino Fundamental Completo

( ) Ensino Médio Incompleto

() Ensino Médio Completo

() Ensino superior Incompleto

() Ensino superior Completo

( ) Pés-Graduagao/Mestrado/Doutorado

QUANTO TEMPO TRABALHA NESTA EMPRESA?

() Menos de 01 ano

() De 01 até 02 anos

( ) De 02 até 03 anos

() De 03 anos até 04 anos
() De 04 até 05 anos

() Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pelo orientador e autor (2023).



PERCEPCAO DO ENTREVISTADO QUANTO AS CARACTERISTICAS DO CLIMA ORGANIZACIONAL

Instrugdes: Uma série de afirmacdes usadas para descrever o clima organizacional sera apresentada a seguir. Selecione cada situagdo que
ocorre na sua empresa, de acordo com a escala:

QUESTAO ITEM

2 3
Raramente |Frequentemente
Acontece Acontece

1. Sinto orgulho em falar que fago

parte desta empresa.

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

| ]

()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

2. Os colaboradores desta
organizagdo podem tomar
decisdes e resolver problemas

durante o seu atendimento, sem
precisar consultar os superiores.

()]
SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

3. Uma das caracteristicas desta
instituicdo é que ela estabelece
altos padrdes de desempenho para
seus colaboradores, em torno da
qualidade e produgdo elevadas do

servico.

()
SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

() ()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

4. Nesta empresa, o
reconhecimento a seus
colaboradores e a recompensa
pelo bom desempenho sdo

geralmente maiores que a atitude
critica por algum trabalho que n3o

é bem-feito ou sai errado.

SITUAGCAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

() ()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

5. De modo geral, pode-se afirmar

que nesta empresa as "coisas"
estdo bem organizadas.

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

6. Nesta empresa, ha pouca

liberdade para se mudar as rotinas

de trabalho.

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

() ()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

interesse ativo no

desenvolvimento e atualizagdo dos
conhecimentos e habilidades de
seus colaboradores (ha incentivos

em treinamentos, workshops

7. A organizagdo demonstra um

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

() ()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

8. Aqui, as atribui¢des do

colaborador estdo bem claras e

definidas.

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

9. Respeito humano e ajuda mutua

sdo normas valorizadas pela
empresa.

()
SITUAGCAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

() ()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

10. Estou extremamente contente

por ter escolhido esta empresa
para trabalhar.

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

11. De modo geral, pode-se dizer
que nesta organizagdo existe um

"bom ambiente" de trabalho.

()
SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

) ()

Raramente
Acontece

Frequentemente
Acontece

(

) )

12. Para mim esta é a melhor
empresa para se trabalhar.

SITUACAO IDEAL

2 3
Raramente | Frequentemente
Acontece Acontece

EENNENEEEE

) )

6RO

Fonte: Elaborado pelo orientador e autor (2023), através de adaptagfes de Santos (p.137, 2021).



