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Novos caminhos para a
formacao no setor hoteleiro

O setor hoteleiro desempenha um papel vital no Turismo. A qualidade da
relacdo que se estabelece com os hdspedes tem impactos na sua satisfagdo
imediata, mas também no avaliagao global que fardo do destino.

Em muitos casos, o nivel de expectativa dos hospedes tem vindo a aumen-
tar — antecipam elevados niveis de conforto, instalagdes equipadas com tec-
nologia, refei¢des de qualidade e, talvez o mais importante, um servigo aco-
lhedor e sem falhas, servigo este que depende em grande medida das qua-
lificagdes dos trabalhadores. Por isso, os hotéis mais bem-sucedidos
incluem na sua estratégia, a aposta na formacéao e desenvolvimento dos tra-
balhadores.

A generalidade dos hotéis procura trabalhadores com capacidades especi-
ficas para as respetivas fun¢des, mas muitos também procuram colabora-
dores com capacidade de aprendizagem, com competéncias analiticas e sis-
témicas, e que possam ser mais do que meros executantes. Por isso se torna
importante a oferta de formagao de nivel superior vocacionada para o setor
- tanto ao nivel de licenciatura, como de mestrado, como é o caso da ofer-
ta da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril (ESHTE).

A competitividade e a volatilidade do contexto exigem que as empresas
hoteleiras apostem na formagio continua. E certo que o desempenho dos
trabalhadores depende de vérios fatores, mas um dos principais ¢ a forma-
¢a0 oferecida pela empresa. Por um lado, os trabalhadores que reconhecem
a vontade da empresa de apoiar o seu desenvolvimento pessoal e profissio-
nal sentem-se mais compelidos a retribuir com um maior nivel de empe-

nho. Por outro lado, colaboradores qualificados e motivados contribuem
diretamente para a satisfagdo do hospede. Assim, os gastos em formagao
devem ser percecionados pelos gestores nao apenas como um custo, ou
uma obrigagdo legal, mas como um investimento com um retorno
monetdrio expectavel para o qual existem, alias, eficazes metodologias
de apuramento.

E relevante reconhecer que a formagio no contexto empresarial deve ser de
natureza reciproca, isto é, quando os trabalhadores sentem que frequentar
a formagao beneficia a organizagio mas também a si préprios, demons-
tram maior interesse em participar. A dificuldade de alguns trabalhadores
em percecionar a formacdo como benéfica nem sempre estd relacionada
com o interesse dos contetidos, mas sim com a forma como a formacéo é
operacionalizada, com as metodologias utilizadas e/ou com as exigéncias
tipicas do trabalho em hotelaria. Reconhecendo estas dificuldades, a
ESHTE esta a desenvolver um projeto de aplicagdo de estratégias de gami-
ficagdo a formagéo hoteleira para incentivar a adesdo dos trabalhadores a
formagdo e maximizar os resultados da aprendizagem.

Assim, a aposta nas competéncias analiticas e sistémicas, o apuramento do
retorno monetario do investimento em formagdo ou a gamificagdo repre-
sentam alguns dos novos caminhos que a formagao nas empresas hotelei-
ras pode seguir. 4

*A autora escreve segundo as regras do Novo Acordo Ortogrifico.
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