44
Isec Isec
lisboa lishoa

LEVANTAMENTO E MAPEAMENTO DE COMPETENCIAS PARA A HOTELARIA E RESTAURAGAO

Relatdrio Intermédio

Introdugao

Este projeto aplicado tem como objetivo geral o desenvolvimento de um projeto-piloto de
mapeamento de competéncias dos trabalhadores hoteleiros e como objetivos especificos: a
sistematizacdo do conhecimento cientifico sobre as competéncias e seu respetivo mapeamento;
a realizacdo de um levantamento sobre as iniciativas de mapeamento de competéncias em
Hotéis e instalacbes hoteleiras; a identificacdo das competéncias organizacionais nos hotéis e
instalacbes hoteleiras a operar em Portugal; o mapeamento das competéncias individuais
comportamentais, habilitacionais e de gestdo dos trabalhadores hoteleiros; e o levantamento e
mapeamento das principais competéncias promovidas pelos varios ciclos de estudo em Gestdo
Hoteleira.

O crescimento do turismo e do sector hoteleiro um pouco por todo o mundo, tem resultado numa
grande variedade de oferta formativa para os profissionais que trabalham neste sector, bem
como na multiplicagdo dos curriculos e conteddos dos varios cursos nestas areas, levando assim,
também, os investigadores a analisar as competéncias essenciais para o desenvolvimento desta
indUstria (RUETZLER, 2014).

A revisdo da literatura efetuada aponta no sentido de poderem ser analisadas varias dimensdes
ou competéncias chave: competéncias ou habilidades referentes ao alojamento, as relacdes
interpessoais, as competéncias de supervisdo, a gestdo de food & beverage, a lideranca ou as
competéncias de comunicagdo (SUH, 2012)

Por outro lado, constatamos que se trata de um sector que exibe uma grande diversidade em
termos de postos de trabalho, quer verticalmente, quer horizontalmente (BAUM, 2006).

Se, tradicionalmente este é um sector em que, em termos de educacao e formagao profissional,
se investiu muito, a verdade é que esse investimento se deu sobretudo na formacdo e treino de
capacidades técnicas nas areas chave da hotelaria e do alojamento. Todavia, reconhece-se a
necessidade de se complementar esse ensino da técnica com o ensino e a formacdo em
competéncias interpessoais e sociais (BAUM, 2006).

A literatura considera que a industria hoteleira estd a procura de um conjunto definitivo de
competéncias que capacite e promova a produtividade do setor de alojamento e turismo e
define a absoluta necessidade de o ensino e a formagdo em hotelaria se manter a par da
indUstria nesta matéria (WOOD, 2003). Por outro lado, aponta-se também, no sentido da
necessidade de se incluir verdadeira experiéncia laboral nos curriculos dos cursos de hotelaria
como fator critico (CHUNG, 2000).
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Tendo por base a revisdo da literatura efetuado construiu-se um inquérito online, através da
plataforma Google, destinado a uma amostra de 300 hotéis e alojamentos a operar em Portugal.
Previamente a aplicagdo do questionario elaborou-se um pré-teste a 10 unidades hoteleiras que
responderam ao referido inquérito.

Os resultados obtidos no pré-teste vieram confirmar uma dificuldade antevista pela equipa de
investigacdo, designadamente no que se refere as dificuldades no preenchimento do mesmo,
revelando erros grosseiros de preenchimento em algumas questdes (v.g. pergunta 15 volume
de negdcios investido em educagdo e formacdo ao longo da vida) indicando claramente que o
inquérito ndo pode ser preenchido autonomamente.

Em conformidade com isto, a equipa de investigacao decidiu reformular o inquérito em guido
para a condugado de entrevistas semiestruturadas.

Para envolver grupos de stakeholders neste mapeamento e levantamento, estdo a ser
conduzidas entrevistas a alunos ja diplomados (n=10), escolhidos aleatoriamente, docentes
especializados na area (n=10) e profissionais na area da hotelaria (n=10). Os docentes e os
profissionais da drea foram selecionadas especificamente em funcdo da sua experiéncia e
conhecimentos. A todos os entrevistados sdo feitas as mesmas perguntas de acordo com o guido
previamente elaborado de acordo com o objetivo do projeto e as questdes de investigacdao. O
conteudo das entrevistas realizadas sera, posteriormente, sujeito a andlise de conteudo e
analise quantitativa. Quer as entrevistas quer o tratamento dos dados recolhidos através das
mesmas estdo a ser realizadas no ambito do funcionamento da unidade curricular de
Probabilidades e Estatistica por alunos do ciclo de estudos de Gestdo Hoteleira.

Anadlise de Resultados do Pré-Teste

Faremos uma breve referéncia as questdes incluidas no pré-teste, o objetivo das mesmas,
apresentando e comentando os resultados obtidos. Sempre que pertinente apresentaremos
ainda sumulas de resultados bem como sugestdes para posterior aplicacdo.

i Identificacdo e caracterizacdo do inquirido
0 Instituicdo: (resposta aberta)
0 Numero total de trabalhadores: (resposta aberta)
0 Habilitagbes dos trabalhadores: (resposta fechada com escolha multipla)

As perguntas tinham como objetivo:

1. Determinar a dimensao das institui¢Ges que responderam ao inquérito

2. Caracterizar o perfil de habilitacdes dos respetivos trabalhadores
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Resultados obtidos:

1.

As instituicOes indicaram um numero que se situou no intervalo entre os 5 e os 690
trabalhadores

Em média, o numero de trabalhadores referidos foi de 125
O desvio padrdo associado a média foi de 217 trabalhadores

A mediana reportada foi de 35 trabalhadores, o que demonstrou tratar-se de uma
amostra algo desequilibrada no que diz respeito ao nimero de trabalhadores

De facto, se excluirmos os dois valores mais elevados e os dois valores mais baixos, a
média cifra-se nos 42 trabalhadores e o desvio padrao associado reporta um valor de 34
trabalhadores

As empresas referiram existir entre 2 a 7 tipologias de habilitacdes entre os seus
trabalhadores

Em média, as empresas referiram existir 4,4 tipologias de habilitacbes entre os seus
trabalhadores com um desvio padrao associado de 2

Existe uma fraca correlagcdo entre o niumero de trabalhadores reportados e o numero
(diversidade) de tipologias de habilitacdes referidas, r» = 0,45 (coeficiente de
determinacdo de Pearson)

Relativamente ao perfil de habilitacGes apresentado pelas empresas, o grafico seguinte
ilustra os resultados obtidos:

Habilitagdes dos trabalhadores
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Os resultados obtidos demonstram que apenas 20% dos inquiridos referem ter
trabalhadores com a habilitacdo de CTeSP (curso técnico superior profissional)

Por oposicao, 90% dos inquiridos referiram ter trabalhadores com habilitagdo de 122 ano
do curso profissional

Se atribuirmos uma escala quantitativa associada a habilitacdo (1 para habilitacGes
inferiores a 92 ano e 7 para mestrado), podemos percecionar uma tendéncia Gaussiana
na distribuicdo de percentagem de respostas associadas ao nivel de habilitacdo

A excecdo ao em cima referido prende-se com as habilitacdes CTeSP, o que se explica
com a inclusdo, ainda muito recente, desta tipologia de cursos no sistema de ensino
portugués

Salientamos o resultado de apenas 50% dos inquiridos referirem empregar trabalhadores
com habilitagdes inferiores ao 92 ano de escolaridade o que, em contrapartida, significa
que metade dos inquiridos empregam apenas trabalhadores com, pelo menos o 92 ano
de escolaridade

Comentarios:

Serd necessario reformular a questao. Para tal deve ser feito:

1.

Associada a questdo das habilitagdes dos trabalhadores deve vir o pedido de
guantificacdo (em resposta aberta) do numero de trabalhadores com a respetiva
habilitacdo, permitindo caracterizar de forma mais efetiva o nivel de qualificacbes de
cada entidade e relacionar essa caracterizagdao com a dimensao da empresa

Questao 01

Quais as competéncias que consideram mais criticas para a area de negdcio da
instituicdo? (resposta aberta)

a) Competéncias técnico-profissionais; Qual/quais? / b) Competéncias de lideranga; Qual/quais? / c)
Competéncias de negdcio; Qual/quais? / d) Competéncias pessoais; Qual/quais?

A pergunta visava atingir dois objetivos:

1.

2.

Identificar o tipo de competéncias considerado mais critico para a empresa

Caracterizar cada tipo de competéncias referido, escalpelizando as respostas

Resultados obtidos:

1.

60% dos inquiridos referiu apenas o tipo de competéncias que considera critico (sem
tentar caracterizar as mesmas)
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Apenas 10% dos inquiridos conseguiu caracterizar minimamente as competéncias que
foram consideradas criticas

60% dos inquiridos indicaram apenas um tipo de competéncias considerado critico, 30%
indicaram duas competéncias criticas e 10% referiu todas como criticas

Relativamente as competéncias consideradas mais criticas, o grafico seguinte ilustra os
resultados obtidos:

1 — Quais as competéncias que consideram mais criticas para a drea
de negdcio da instituigdo?

60%

50%

I~
(=)
ES

30%

% de respostas

20%

10%

0% t t t t
Competéncias Competéncias de Competéncias de Competéncias
técnico-profissionais lideranca negocio pessoais

Competéncias

Os resultados obtidos demonstram que 50% dos inquiridos referem as competéncias
técnico-profissionais e as competéncias pessoais como as mais criticas para a instituicao
que representam.

As competéncias de lideranca e as competéncias de negdcio sao referidas como criticas
por 30% dos inquiridos

Comentdrios:

A questdo também tera de ser reformulada, nomeadamente:

1.

2.

3.

A questdo da escolha das competéncias criticas deve ser formulada de forma fechada
(com escolha multipla) com as quatro opgdes

Associada a questdo da identificacdo das competéncias criticas devera ser proporcionada
a oportunidade de (em formato aberto) indicar qual ou quais, particularizando

Adicionalmente, deve ser equacionada a possibilidade de pedir para classificar de 1 a 5 as
competéncias criticas identificadas (em reposta fechada) permitindo um conhecimento
com caracter quantitativo das competéncias identificadas
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iiii. Questdo 02

0 Quais as competéncias que consideram mais escassas no mercado? (resposta aberta)
a) Competéncias técnico-profissionais; Qual/quais? / b) Competéncias de lideranga; Qual/quais? / c)
Competéncias de negdcio; Qual/quais? / d) Competéncias pessoais; Qual/quais?

A pergunta visava atingir dois objetivos:

1. Identificar o tipo de competéncias consideradas mais escassas no mercado
2. Caracterizar cada tipo de competéncias referido, escalpelizando as respostas

Resultados obtidos:

1. 60% dos inquiridos referiu apenas o tipo de competéncias que considera mais escassas
(sem tentar caracterizar as mesmas)

2. Apenas 10% dos inquiridos conseguiu caracterizar minimamente a competéncias que
considerou mais escassa

3. 90% dos inquiridos indicaram apenas um tipo de competéncias considerada escassa, 10%
indicaram duas competéncias como escassas

4. Relativamente as competéncias consideradas mais escassas, o grafico seguinte ilustra os
resultados obtidos:

2 - Quais as competéncias que consideram mais escassas no
mercado?
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5. Os resultados obtidos demonstram que 60% dos inquiridos referem as competéncias
técnico-profissionais como as mais escassas no mercado

6. De forma notdria, as competéncias de lideranca estdo ausentes das respostas dadas
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Comentdrios:

A questdo também devera ser reformulada, nomeadamente:

1.

A questdo da escolha das competéncias mais escassas deve ser formulada de forma
fechada (com escolha multipla) com as quatro opgdes

Associada a questdo da identificacdo das competéncias mais escassas devera ser
proporcionada a oportunidade de (em formato aberto) indicar qual ou quais em
particular

Adicionalmente, deve ser equacionada a possibilidade de pedir para classificar de 1a 5 as
competéncias mais escassas identificadas (em reposta fechada) permitindo um
conhecimento com caracter quantitativo das competéncias identificadas

Questdo 03

Quais as competéncias que consideram mais necessarias ao
desenvolvimento/crescimento do negdcio da instituicdo? (resposta aberta)

a) Competéncias técnico-profissionais; Qual/quais? / b) Competéncias de lideranga; Qual/quais? / c)
Competéncias de negdcio; Qual/quais? / d) Competéncias pessoais; Qual/quais?

A pergunta visava atingir dois objetivos:

1.

2.

Identificar o tipo de competéncias consideradas mais necessarias ao desenvolvimento e
crescimento do negdcio

Caracterizar cada tipo de competéncias referido, escalpelizando as respostas

Resultados obtidos:

1.

60% dos inquiridos referiu apenas o tipo de competéncias que considera mais
necessarias (sem tentar caracterizar as mesmas)

Nenhum dos inquiridos conseguiu caracterizar minimamente as competéncias que
consideraram mais necessarias

80% dos inquiridos indicaram apenas um tipo de competéncias consideradas como mais
necessarias, 10% indicaram trés competéncias como mais necessdrias e outros 10% dos
inquiridos apontou para todas as competéncias

Relativamente as competéncias consideradas mais necessarias, o grafico seguinte ilustra
os resultados obtidos:
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3 - Quais as competéncias que consideram mais necessarias ao
desenvolvimento/crescimento do negdcio da instituigdo?
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5. Os resultados obtidos demonstram que apenas 20% dos inquiridos referem as
competéncias pessoais como as mais necessarias ao crescimento e desenvolvimento do
negocio

6. As restantes trés competéncias sdo referidas por 40% dos inquiridos, nao existindo um
tipo de competéncias que se distinga como essencial ao desenvolvimento do negécio
Comentarios:

A questdo também devera ser reformulada, nomeadamente:

1. A questdo da escolha das competéncias mais necessarias ao desenvolvimento do negdcio
deve ser formulada de forma fechada (com escolha multipla) com as quatro op¢Ges

2. Associada a questdo da identificacdo das competéncias mais necessarias devera ser
proporcionada a oportunidade de (em formato aberto) indicar qual ou quais em
particular

3. De forma semelhante ao ja referido, deve ser equacionada a possibilidade de pedir para
classificar de 1 a 5 as competéncias mais necessarias identificadas (em reposta fechada)
permitindo um conhecimento com cardcter quantitativo
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V. Questoes 04 a 09

0 Considera que as pessoas que a instituicdo recrutou/recruta com (varias — 6 — hipdteses
de habilitagGes) estdo preparadas para o desempenho das fun¢Ges inerentes ao posto de

trabalho para que sdo contratadas? (resposta fechada de multipla escolha)

Possibilidades: Competéncias técnico-profissionais: Nivel de entrada; Competéncias técnico-profissionais:
Nivel médio; Competéncias técnico-profissionais: Nivel avancado; Gestdo de pessoas; Coordenagdo com os
outros; Inteligéncia emocional; Orientagdo para o servigo; Negociagdo; Comunicagdo em lingua estrangeira;
Estratégia; Marketing; Finangas; Comercial/Vendas; Pds-vendas; TIC; Resolugdo de problemas complexos;
Pensamento critico; Criatividade; Avaliagdo e tomada de decisdo; Flexibilidade cognitiva

0 Outras competéncias que considere importante dominar e que ndo constam na grelha de
sele¢do? (resposta aberta)

0 Lingua estrangeira que considere importante para o desempenho das funcGes inerentes
ao posto de trabalho para que sdo contratadas (resposta aberta)

As 6 hipdteses de habilitagdo incluiam:

e 9.23ano de escolaridade

12.2 ano de escolaridade regime geral

e  Ensino Profissional de nivel 4

Curso Técnico Superior Profissional (novos cursos ensino superior, nivel 5 de dois anos)
e Licenciatura

Mestrado

As perguntas visavam:

1. Identificar o tipo de competéncias consideradas adquiridas pelos trabalhadores que
detinham uma determinada habilitagao

2. Identificar as linguas estrangeiras consideradas mais importantes para o desempenho de
funcdes

Resultados obtidos:

1. Relativamente as competéncias consideradas mais necessarias, o grafico seguinte ilustra
os resultados obtidos:
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2. Osresultados obtidos revelam a diversidade de respostas obtidas

Comentarios:

As questdes terdo de, futuramente, incluir respostas fechadas (algumas com escolha limitada)

e Questdo 10

O Na darea de negdcio da instituicdo qual serd a formacdo/habilitagdo mais valorizada e

necessaria no horizonte dos préximos cinco anos? (resposta aberta)
Classifique e 1 a 5, sendo que 1 serd pouco valorizado e 5 muito valorizado

A pergunta visava atingir trés objetivos:

1. Identificar as formagdes/habilitacdes mais referidas
2. Determinar o score atingido por cada uma das formag&es/habilitaces identificadas

3. Determinar o score atingido pelas formacg&es/habilitacbes referidas como mais
valorizadas, independentemente da resposta especifica

Resultados obtidos:

1. As respostas dadas no pré-teste foram muito diversas uma vez que o formato da
resposta era completamente aberto
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A interpretacdo de formacdo/habilitacdo como area foi comum: “Comercial /Vendas”;
“HACCP/Seguranca no trabalho” sendo que algumas respostas apenas incluiram a
habilitacdo, como p.e. “Licenciatura”

Algumas respostas incluiram a classificagdo e outras nao

Algumas respostas referiam um ndmero, restando a duvida se queriam referir o nivel de
qualificacdo (a licenciatura é nivel 6 p.e.)

Uma das respostas referiu 5 dreas do conhecimento diferentes, escaladasde 1a 5

Apenas uma resposta foi mais ao encontro do pedido: “Formacdo Profissional Orientada
ao sector do TURISMO 5”, que pode ser entendida como: formagdo muito valorizada e
necessaria (5) na drea do turismo com habilitages de nivel 4 (ensino profissional)

Comentdrios:

Serd necessario reformular a questdo retirando a ambiguidade da mesma para tal deve ser feito:

Alterar a pergunta para a forma mista (resposta aberta e fechada)

Colocar primeiro a questdo da identificagdo da area de formagdo mais valorizada e
necessaria no horizonte dos préximos cinco anos (resposta aberta)

Em segundo lugar pedir para identificar a habilitagdo mais valorizada (resposta fechada)

Finalmente pedir para classificar de 1 a 5 o par formacdo/habilitacdo identificado

Na area de negdcio da instituicdo quais serdo as competéncias mais valorizadas no
horizonte dos proximos cinco anos? (resposta aberta)

Classifique e 1 a 5, sendo que 1 serd pouco valorizado e 5 muito valorizado

1.

2.

3.

4.

(reposta fechada)
e Questao 1l
(0]
A pergunta visava atingir dois objetivos:

1. lIdentificar as competéncias mais referidas
2.

Determinar o score atingido por cada uma das competéncias identificadas

Resultados obtidos:

1.

2.

3.

As respostas dadas no pré-teste foram muito diversas
Algumas respostas incluiram a classificagdo e outras nao

Algumas respostas referiam apenas um numero, restando a duvida sobre o que se
referiam
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4. Uma das respostas referiu 5 competéncias diferentes, escaladasde 1a 5
5. Nenhuma resposta foi elucidativa o suficiente
Comentarios:
Sera necessario reformular a questdo retirando a ambiguidade da mesma para tal deve ser feito:

1. Colocar as hipdteses idénticas as formuladas nas perguntas 4 a 9 (resposta fechada com
escolha multipla)

2. Pedir para classificar de 1 a 5 as competéncias mais valorizadas identificadas (reposta
fechada)

e Questao 12

0 O que gostaria de ver mudado nos planos de estudos e curriculos dos cursos e formagdes
gue habilitam os profissionais que recruta na drea de negdcio da sua instituicdo?
(resposta aberta)

a) Metodologias de ensino. Qual/quais? / b) Conteldos programaticos. Qual/quais?

A pergunta visava atingir trés objetivos:

1. Identificar as mudancas mais referidas

2. Caracterizar e quantificar as mudancas dividindo em mudancas nas metodologias e nos
conteudos programaticos

Resultados obtidos:

1. Asrespostas dadas no pré-teste foram muito diversas e sem objetividade
Comentarios:

Serd necessario reformular a questdo ou retirar a mesma tendo em conta que as respostas
denotaram um (compreensivel) desconhecimento sobre os planos de estudo dos trabalhadores
recrutados

e Questdo 13

0 Como pode ser implementada, no sector de atividade da sua instituicdo, uma articulacao
mais eficiente e eficaz entre as instituicdes de ensino, formacdo profissional e de ensino
superior e o mercado de trabalho? (resposta aberta)

A pergunta visava atingir trés objetivos:

1. Identificar formas de articulacdo eficiente entre vdrias entidades
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Resultados obtidos:

2. Asrespostas dadas no pré-teste foram muito diversas e sem objetividade
Comentarios:

Sera necessario reformular a questdo ou retirar a mesma

As restantes questdes foram igualmente respondidas sem nivel de profundidade o que denotou
um desinteresse na resposta. Muito provavelmente o tamanho do inquérito e a falta de
acompanhamento por parte de um elemento conhecedor das questdes levou a estes
resultados.

Face as respostas e ao nivel de adesdo ao préprio inquérito, somos de opinido que a abordagem
As entidades terd de ser diferente e o preenchimento do inquérito terd de ser feito
presencialmente.
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