RI1O

PONTIFiCIA UNIVERSIDADE CATOLICA DO RIO DE JANEIRO

A importancia da diversidade cultural no
ambiente de trabalho da empresa Club Med

Ana Carolina Reis

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS - CCS
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO

Graduacao em Administracdo de Empresas

Rio de Janeiro, Dezembro de 2018.



Ana Carolina Reis

A importancia da diversidade cultural no ambiente de

trabalho da empresa Club Med

Trabalho de Conclusao de Curso

Trabalho de Conclusdo de Curso, apresentado ao
programa de graduagdo em Administracdo da PUC-Rio
como requisito parcial para a obtencdo do titulo de
graduacdo em Administracéo.

Orientador: Ciro Torres

Rio de Janeiro
Dezembro de 2018.



Agradecimentos

Agradecer aos Gerentes da é&rea de Selecdo de Gentis Organizadores,
localizados no escritério do Rio de Janeiro, 0s quais me passaram muitas
informagbes da empresa escolhida e apresentada na monografia, tornando
possivel a realizacdo deste trabalho. Agradecer a todos os funcionarios que
participaram da entrevista, me passando detalhadamente como realmente é o

dia a dia de um funcionario no Village.
A todos que, de alguma forma, ajudou para esta construcao.

Muito Obrigada.



Resumo

Reis, Ana Carolina. A importancia da diversidade cultural no ambiente de
trabalho da empresa Club Med. Rio de Janeiro, 2018. 32 p. Trabalho de
Conclusdo de Curso - Departamento de Administracdo. Pontificia
Universidade Catodlica do Rio de Janeiro.

Essa monografia teve como objetivo pesquisar a parcela de colaboracdo
dos GOs (como sdo chamados os funcionarios que prestam servico ao
Club Med) na cultura da empresa. E como objetivo especifico, investigar a
importancia da diversidade cultural da organizacéo; De que maneira o Club
toma as decisbes gerenciais focadas nos GOs, promovendo a diversidade
cultural; Como o Club exterioriza e faz a integracdo da sua cultura para os
GOs, sabendo que os mesmos sao “a alma e a personificacdo do Club
Med” (CLUB MEDITERANEE, 2014, p.20). O estudo das teorias sobre
cultura, cultura da organizacado, diversidade cultural, foram fundamentais
para atingir os objetivos desta monografia e dar embasamento nas
andlises nas entrevistas dos funcionarios do Club, onde foi possivel
constatar que a diversidade cultural e outros beneficios, atraem os
melhores talentos, possibilitando a recepcdo de segmentos de clientes
diversificados.

Palavras-chave
Cultura. Diversidade Cultural. Cultura Organizacional.

Abstract

Reis, Ana Carolina. The importance of cultural diversity in the work
environment of the company Club Med. Rio de Janeiro, 2018. 32 p.
Trabalho de Conclusdo de Curso - Departamento de Administracao.
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

This monograph aimed to research the collaboration of the GOs (Gentis
Organizadores) in the culture of the company Club Med. And as a specific
objective, to investigate the relevance of the cultural diversity of the
company; How the organization makes managerial decisions focused on
GOs, promoting cultural diversity; As the Club externalizes and integrates
the company culture into the GOs, knowing that they are "the soul and
embodiment of Club Med" (CLUB MEDITERANEE, 2014, p.20). The study
of theories about culture, organization culture and cultural diversity were
fundamental to reach the objectives of this monograph and to base the
analyzes in the interviews of the Club employees, where it was possible to
verify that cultural diversity and other benefits attract the best talent ,
allowing the reception of diversified customer segments.

Key-words
Culture. Cutural Diversity. Organizational Cultures.
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1 Otema e o problema de estudo

O propésito dessa monografia foi analisar qual a colaboracdo dos Gentis,
Organizadores para cultura do Club Mediterranée e teve como objetivo
especifico, averiguar qual a relevancia da diversidade na cultura da instituicao
Club Med; de que maneira as técnicas gerenciais focadas nos GOs, acabam
promovendo a diversidade cultural e como o Club Med propaga a cultura para os
colaboradores (sabendo que os GOs sdo a alma e a personificacdo do Club
Med).

Diante da realidade de hoje em dia e com a inteng@o de auxiliar para os
estudos no ambiente organizacional, esta monografia tem como objetivo ajudar a
responder o problema: qual a colaboracgéo e importancia dos GOs para a cultura
do Club Med?

Segundo a carta de apresentagdo do Club Med de 2017, a empresa foi
fundada em 1950 e usa como base a sua histéria, seus valores e sua cultura
para construir e levar adiante uma forte conviccdo: os momentos de felicidade
que tentam propor aos seus hdspedes, um dos motivos para obter uma ampla
diversidade cultural, que devem ser compartilhados, eles ndo podem ser
aproveitados as custas de outras pessoas ou natureza.

Durante a monografia, sera usado algumas abrevia¢des, como:

¢ RDS: Responsaveis pelo servico cuja missao € gerenciar uma equipe
de GO ou GE (a equipe pode varias de 2 a 100 pessoas) em uma area
especifica e otimizar a organizacdo do seu servico;

e GE: Gentis Empregados, funcionarios que garantem um servico de
hoteleiro de qualidade;

¢ GM: Gentil Membro, héspedes;

¢ GO: Gentil Organizadores, embaixadores do espirito Club Med;

e RDP: Village de Rio das Pedras;

e LAKE: Village de Lake Paradise.



2 A teoria

Diversos autores vém abordando o quanto € importante a cultura na
estruturacdo e no comportamento humano, pela sua responsabilidade na
agregar e orientar um determinado grupo que tenha o mesmo objetivo final.

Para ajudar na elaboracéo do conceito, algumas documentacdes e obras
foram revisadas, como: Chiavenato (2005), Robbins, Judge e Sobral (2010),
Schein (1985).

A vista disso, neste capitulo vou aprofundar no assunto cultura na
organizacéo; Diversidade Cultural e Multiculturalidade.

Para que serve a cultura organizacional? Segundo Chiavenato (2005), é a
cultura que determina a missdo, ocasiona 0 nascimento e estabelece o propésito
de uma organizacdo, com individuos de ideologias distintas, e acabam obtendo
uma cultura comunitaria para orientagcdo do grupo, assim cada funcionério
colabora para melhor compreensdo da empresa de alguma maneira. Cultura é
definida como a totalidade de modelos de comportamento socialmente
transmitidos, crengas, instituicbes e todos os outros produtos do trabalho
humano e caracteristicas atribuidas a uma comunidade ou populacéo; um estilo
de expressédo social e artistica peculiar a uma sociedade ou classe. Podemos
considerar que a cultura de um grupo (organizacdo) seja caracterizada por um
conjunto de interpretacbes ou significados compartiihados por um grupo de
pessoas (SMIRCICH, 1983).

2.1. Cultura organizacional

Alguns autores afirmam que trazemos a cultura da sociedade para o0 nosso
cotidiano em uma organizagao, outros afirmam que uma empresa tem habilidade
de produzir sua cultura por si propria.

A cultura organizacional € o modelo dos pressupostos basicos que
determinado grupo inventou, descobriu ou desenvolveu durante o procedimento
de aprendizagem para lidar com os problemas de adaptac&o externa e interna.
Tendo funcionado bem o suficiente para serem considerados validos, esses
pressupostos sao ensinados aos demais membros como sendo a forma correta

de se perceber, pensar e sentir em relacdo a esses problemas (SCHEIN, 1985).



As organizagcbes sdo como um conjunto complexo, que incluem
conhecimentos, crengas, moral, valores, costumes entre outras caracteristicas.
Os individuos entram na organiza¢do trazendo a sua cultura adquirida na
sociedade, ocorrendo assim uma conexdo com a cultura organizacional (LESSA
et al., 2014).

Cultura organizacional se refere a um sistema de valores compartilhado
pelos membros que diferencia uma organizacdo das demais. Esse sistema €,
uma ultima andlise, um conjunto de caracteristicas-chave que a organizacao
valoriza.

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), a cultura organizacional
representa uma percepcao comum mantida pelos membros da organizagao. Isso
fica explicito quando definimos cultura como um sistema compartilhado de
valores. Assim, devemos esperar que individuos com diferentes histéricos e em
niveis diversos dentro das organiza¢fes, descrevam a cultura organizacional em
termos semelhantes.

Podemos dizer que a cultura desempenha algumas fungbes em uma
organizacéo. Ela cria diferencas entre uma organiza¢ao e outra; proporciona um
senso de identidade aos membros da organizagdo; Facilita o comprometimento
com algo maior do que os interesses individuais de cada um; estimula a
estabilidade do sistema social. Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), a
cultura é argamassa social que ajuda a manter a organizacao coesa, fornecendo
padrdes adequados para aquilo que os funcionarios vao fazer ou dizer, servindo
como sinalizador de sentido e mecanismo de controle que orienta e da forma as
atitudes e comportamentos dos funcionarios, que vem ganhando cada vez mais
importancia no atual ambiente de trabalho.

O processo de criagdo de uma cultura ndo surge do nada e uma vez
estabelecida, € dificil de se desfazer. Existem préticas nas organiza¢des que tem
como objetivo manter a cultura viva, dando aos funcionarios um conjunto de
experiéncias semelhantes. Atividades como por exemplo, processo de selecao,
avaliacdo de desempenho, treinamentos e promoc¢des, asseguram que 0S
funcionarios se ajustem a cultura, recompensando quem adota e penalizam
quem desafia a cultura. Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), trés forcas
tem um papel particularmente importante na manutencéo da cultura: as técnicas
de selecéo, identificando e contratando pessoas que tenham o conhecimento e
habilidade para tal vaga, procurando um candidato a vaga que pareca mais bem
ajustado a organizacao, que se identifique com os valores; as acbes dos

dirigentes, que acabam estabelecendo normas que se difundem pela



organizacdo; e os meétodos de socializagdo, processo que ajuda 0sS novos

funcionérios a se adaptar a cultura dominante.

2.2. Diversidade cultural

Tendo a definicdo de cultura para ser utilizado ao longo do trabalho,
também é necessario a definicdo de diversidade cultural, e identificar seu auxilio
na cultura de uma organizacao.

Segundo a citacdo de Barbosa (2003), houve na década de 80, a
globalizagdo da economia, favoreceu a interagédo dos contatos interculturais, que
ajudou na criatividade e no envolvimento do universo empresarial. Ainda assim,
0s interesses integrados, precisam ser entendidos em seus préprios termos
como sua memoria, sentimentos e valores.

E necessario que a cultura seja passada de forma clara e objetiva aos
funcionérios de uma organizacédo. Nos dias de hoje, onde ha um alto indice de
globalizacdo, onde prevalece o poder econdémico é extremamente importante
qgue a diversidade humana e cultural seja preservada, criando novas condigbes
para viver em sociedade, assim, sendo necessario a utilizacdo da cultura da
diversidade. A importancia de assumir a diversidade significa transformar e
recriar valores para garantir as manifestagfes culturais das diversas origens e
cores (LESSA et al., 2014).

Diversidade significa as grandes diferengas humanas bésicas em uma
determinada situacdo. A diversidade no ambiente de trabalho € um aspecto
tipico do contexto globalizado dindmico e competitivo de hoje. Diversidade é
crenca, filosofia e reconhecimento de que cada individuo € Unico e valioso,
mediando-se os conflitos com normas estabelecidas (CHIAVENATO, 2005, p.
164).

A diversidade é a combinacédo de varios fatores que acabam contribuindo
para a evolucdo pessoal e organizacional. Hoje, as empresas ddo uma maior
relevncia a esses aspectos, com projetos de incentivos e integracdo com
culturas diferentes, assim, os funcionarios progredirdo nos seus respectivos
trabalhos, aumentando sua produtividade/eficiéncia, fidelidade e lealdade dentro
da organizagao.

Considerando a diversidade cultural uma mistura de pessoas com
identidades diferentes interagindo no mesmo ambiente social, vale destacar as
vantagens competitivas da diversidade cultural, dentro da organizacdo: a atragéo

e a retencdo dos melhores talentos; o atendimento de segmentos de mercados



diversificados; a promocao da criatividade e inovacgéo; a facilidade na resolucdo
de problemas e, ainda, o desenvolvimento da flexibilidade organizacional. Ou
seja, a diversidade cultural é capaz de provocar impactos na eficicia da
organizacao e do individuo cuja determinacéo, positiva ou ndo, sera influenciada
pelo contexto organizacional (BRITO, 2007).

Segundo Dubrin, uma boa administracdo da diversidade oferece uma
vantagem de mercado, incluindo o aumento das vendas e lucro, o seu
gerenciamento eficaz, pode reduzir os custos. Empresas com registro favoraveis
de administracéo da diversidade ocupam uma distinta posicdo de vantagem para
recrutar pessoas talentosas, a diversidade da mdo de obra pode prover a
empresa ideias (teis para publicidade e propaganda favoraveis,

heterogeneidade da mao de obra oferece a empresa uma vantagem criativa.

2.3. Multiculturalismo nas organizagdes

s

O multiculturalismo é tudo aquilo que adquirimos desde 0 nosso
nascimento, é toda a heranca cultural dos nossos familiares e do local de onde
fomos criados e educados. Quando entramos em um ambiente organizacional ja
trazemos nossa propria cultura, raca, ética, faixa etaria, religido e habitos. Hoje,
o multiculturalismo é visto como algo promissor para as organizagfes e trata
essas diferencas de uma forma politicamente correta para adequar a
administracdo a uma forca de trabalho multivariada e culturalmente diversificada
(LESSA et al., 2014).

A cultura é dificil de mudar, principalmente em um nivel mais profundo,
com valores e pressuposi¢des basicas. O multiculturalismo significa a existéncia
de muitos e diferentes elementos e fatores culturais trazidos as organizagdes por
pessoas provavelmente de diferentes culturas e que coexistam e florescem
dentro das organizactes (CHIAVENATO, 2005).

Segundo o artigo “O Ato de Administrar a Diversidade Cultural na
Empresa”, muitas empresas multinacionais, por serem empresas que atuam em
diferentes paises, acabam trabalhando com essas culturas diversificadas. As
empresas do futuro, mais que as atuais, irdo operar em um ambiente de negécio,
incerto, complexo e altamente competitivo. Segundo Chiavenato, no mesmao livro
de 2005, as organizacbes cada vez mais trabalhardo com equipes heterogéneas
em termos de raca, etnia, género e outros grupos culturalmente diversos. As
diferencas individuais induzira o comportamento dos individuos nas empresas,

onde poderdo impactar na produtividade, habilidade, necessidade de contato



com as pessoas, comprometimento e lealdade a empresa. A melhora das
relagbes multiculturais inclui o entendimento sobre o verdadeiro significado de
apreciar a diversidade cultural e demografica.

A revisdo bibliogréfica feita, concedeu a andlise da importancia do
individuo, na constru¢éo de uma empresa, a qual a elaboracéo e preservagéo de

seus atos e valores contam com a grande diversidade cultural.

2.4. Treinamento

Atualmente nas organizacbes faz-se necessario a estimulacdo dos
profissionais para um pleno conhecimento, direcionando-os para um diferencial
estratégico, competitivo e de sucesso. Aumenta-se a necessidade da geracao de
informacdes e que as mesmas sejam Uteis e significativas para que promovam o
aprendizado individual e organizacional, produzindo assim melhores resultados.
Nos dias atuais o treinamento € visto como peca chave no processo de
desenvolvimento organizacional e, nesse sentido, torna-se necessario pensar
gue, em um mundo capitalista, o ser humano constitui-se em uma das maiores
riquezas das organizagfes, mesmo diante de tantas inovacdes (CHIAVENATO,
2009).

Além disso, Chiavenato, no mesmo livro, diz que o treinamento é aplicado
de maneira sistematica e organizada, sendo um processo educacional de curto
prazo. Além disso, ao possibilitar que os individuos colaborem efetivamente para
os resultados de negdcio, se torna numa fonte de lucratividade, sendo uma
maneira eficaz de agregar as pessoas, a organizagao e os clientes.

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), os especialistas em treinamento
pilotam exercicios que possibilita aos funcionarios experimentar a satisfacdo que
o trabalho em equipe pode proporcionar. Workshops podem ajudar os
funcionarios a aprimorar suas habilidades de resolucdo de problemas,
comunicacgéo, negociacao, administracao de conflitos e gerenciamento.

Para Volpe (2009), treinamento é processo educacional de curto ou médio
prazo, feito de forma organizada, onde de conhecimentos, posicbes e
habilidades, aos individuos que participaram, com o propésito de aumentar a
produtividade sem prejudicar ou influenciar em seus comportamentos.

Segundo Almeida (2007), as fun¢bes de treinamento e desenvolvimento de
pessoas nas organizagdes adquire um papel de preparagéo de individuos para o

exercicio satisfatorio de suas atividades, especificamente no cargo que ocupam.



Ultimamente visualiza-se no treinamento e no desenvolvimento uma maneira
eficaz para ampliagdo de competéncias que aumentam a produtividade e a
criatividade, como também, a competitividade no atual mercado.

Vale ressaltar a importancia de tracar e acompanhar as etapas do
processo de treinamento, pois dessa forma, 0s objetivos desejados serdo
atingidos.

As etapas na ordem de execucdo devem ser (CHIAVENATO 2010):

» Diagndstico - levantamento das necessidades de treinamento a serem
satisfeitas a longo e médio prazo;

» Programacéo do treinamento - elaboracdo do programa que atendera as
necessidades diagnosticadas;

* Implementacgao - aplicagcdo e conducéo do programa de treinamento.

* Avaliagao — verificar os resultados obtidos com o treinamento

Segundo Chiavenato (2010), ha dois principais objetivos do treinamento:
Preparar as pessoas para a execugdo imediata das diversas tarefas peculiares a
organizacao; Dar oportunidades para o continuo desenvolvimento pessoal, ndo
apenas no cargo atualmente ocupado, mas também em outros que o individuo

possa vir a exercer;

2.5.Recrutamento e Selecao

O processo de recrutamento e sele¢do estdo inseridos no ambito das
relagbes micro e macroeconémicas de obtencdo de méo de obra. A captagéo de
pessoas € uma das varias formas de movimento de funcionarios nas
organizagcbes e no mercado. Neste processo, procura-se cada vez mais a
aquisicdo de funcionarios que tragam novas habilidades e, com isso, permitam
gque a organizacao realize sua misséo e alcance seus objetivos.

O processo seletivo nada mais é do que a busca de adequacao entre
aquilo que as empresas pretendem e o que as pessoas oferecem. Em uma
abordagem moderna, é importante que as organizacdes tenha cada vez mais
estratégias diferenciadas, umas vez que o processo de entrada de Recursos
Humanos é um meio de servir as necessidades organizacionais em longo prazo.

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), algumas pessoas ja possuem
habilidades interpessoais para ser membros eficazes de equipes. Ao contratar
membros de equipes, assegure-se de que os candidatos possuem condicdes de
desempenhar seus papéis no grupo. Ao encontrar candidatos que ndo possuem

condi¢Bes habilidades para trabalhar em equipe, 0s gestores tem trés opcdes: 0



candidato pode passar por um treinamento para se transformar em membro de
equipe; pode ser transferido para outra unidade da empresa, onde ndo precise
de um trabalho em equipe; pode ndo contrata-lo.

O recrutamento envolve um processo que varia conforme a organizagao e
que s6 comeca apos a devida tomada de decisdo da &rea que possui a vaga a
ser preenchida. Um bom processo de recrutamento é como um bom
planejamento de trabalho: quando realmente bem feito, leva aos mais rapidos e
melhores resultados.

O objetivo do recrutamento é abastecer o processo seletivo de sua matéria
prima — os candidatos. O objetivo da selecdo é escolher e classificar os
candidatos mais adequados as necessidades do cargo e a organizacao.

O processo de recrutamento e sele¢cdo pode ser dividido em 6 etapas:
Identificacdo da vaga, ratificar a necessidade da vaga; definicdo do perfil, definir
os conhecimentos, habilidades, atitudes e valores desejados que o candidato
possua; inscricdo de candidatos, captar candidatos a vaga; Analise curricular,
selecdo dos curriculos através dos critérios e de acordo com o perfil desejado;
entrevistas, conhecer melhor o candidato e verificar a sua postura fisica e
emocional; selecdo final. Nem sempre todos os processos seguem esses pontos
destacados, algumas organiza¢des usam outras estratégias.



3 Metodologia

Tendo como objetivo explicar os fatores que colaboram para a pratica de
um acontecimento, foi realizado um estudo de carater descritivo e explicativo, e
um estudo de caso na empresa Club Med Brasil.

Segundo Vergara (2005), uma pesquisa é descritiva quando apresenta
caracteristicas bem tracadas e compreensiveis de uma populacdo ou
acontecimento escolhido, envolvendo técnicas de coletas de dados bem
estruturadas; com carater explicativo, quando o principal objetivo é transformar
os fatos analisados em dados de facil entendimento, fundamentando as
principais causas do acontecimento e motivos para certo fato realmente ter
acontecido.

Em relacdo aos meios de investigacdo, segundo Vergara (2005), a
pesquisa foi: de campo, pois os dados analisados e acontecimentos estudados,
foram coletados exatamente no local de estudo da empresa escolhida (tanto
escritorio do Rio de Janeiro, quanto em 2 Villages: Rio das Pedras, localizado
em Mangaratiba-RJ e Lake Paradise, situado em Mogi das Cruzes-SP);
Documental, uma vez que houve o estudo de alguns documentos oferecidos
pela alta gerencia da empresa e bibliogréafica, porque foi feito uma pesquisa de
alguns livros de autores mais usados no curso de administragéo relacionados ao
assunto de cultura, como por exemplo: Chiavenato e Robbins.

Foi realizado um roteiro para orientar as entrevistas que foram efetuadas
com os GOs, como sdo chamados os colaboradores da empresa (e com alguns
ex GOs que trabalhavam nos Villages, mas atualmente trabalham no escritério
do Rio de Janeiro) e inclusive com aqueles atuais responsaveis pela construcao
e aplicacdo da area de Recrutamento e Selegdo GO. No roteiro foram incluidos
elementos considerados essenciais, seguindo uma certa estrutura.

A pesquisa foi realizada com 20 sujeitos, onde foram pautados pelas
iniciais de seus nomes, assim garantindo confidencia. Todas as entrevistas
foram presenciais, onde 10 foram realizadas no Village de Rio das Pedras e 10
no Village Lake Paradise. Além das pesquisas, houve alguns encontros,
realizados pessoalmente, com o0s responsaveis pela drea de Recursos Humanos

situado no escritério.
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4 Dados e analise: o Mediterranée

Este item esta organizado em 6 sec¢fes apresentando e abordando dados
colhidos nas 20 entrevistas feitas com os funcionérios da empresa, materiais
oferecidos no site da empresa Club Med, além das analises feitas na discusséo
tedrica, com o proposito de aprofundar no objetivo da monografia, a colaboracao
dos GOs para a cultura organizacional da empresa.

4.1. Histérico Club Med no Brasil

A empresa Club Med, foi inaugurada em 1950, porém apenas em 1989,
houve a abertura do primeiro Village no Brasil, situado em Itaparica — Bahia.
Simultaneamente, a empresa inaugurou um pequeno escritdrio na cidade do Rio
de Janeiro, localizado no Centro, onde era realizado o processo seletivo dos
funcionérios. Depois de 8 anos, o posto de presidéncia da América Latina, foi
ocupado pelo Sr. Shalom, o qual demandou a formacao da area de Recursos
Humanos.

Segundo a carta de apresentacdo da empresa, a mesma tem como seus
principais valores: liberdade, ser autbnomo, fazer do outro autbnomo, para viver
plenamente suas aspira¢cdes no respeito a si mesmo, aos outros e a empresa,
integrando, formando seus funcionarios para desenvolver a corresponsabilidade
e construir juntos os projetos da empresa; Responsabilidade, exercendo suas
atividades de forma eficiente e consciente, com comprometimento e
envolvimento pessoal; Multiculturalidade, favorecendo as trocas culturais de
seus colaboradores e de seus clientes, enriquecendo para viver bem juntos;
Pioreirismo, mostrando o caminho, ter uma visao, ideias inovadoras e coloca-las
em pOr em pratica para responder uma demanda de um cliente ainda nado
satisfeito; Gentileza, estar sempre atento as necessidade dos que o cercam e ter
satisfagéo em servir (CLUB MEDITERANEE, 2017a).

Um dos principais objetivos da empresa € que o seus hdlspedes se
identifiquem com o Club, assim, havendo a inevitabilidade de assegurar a
representacdo dos mais diversos perfis nos inUmeros postos de trabalho. Por

esse motivo, é essencial selecionar candidatos que, independentemente do
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esteredtipo, do pais de origem, das orientacdes religiosas e sexuais, de diversas
faixas etarias, tenham o estilo de vida Club Med.

Nos Villages, é possivel encontrar diferentes culturas internacionais, seja
em funcdo dos GOs, de origens diferentes, ou dos GMs, hdspedes que chegam
diariamente. Importante salientar a atencdo que o Club tem para gerenciar e
preparar a equipe de GO para saber lidar com um ambiente de tantas

nacionalidades distintas.

4.2. Processo de recrutamento e selegéo

Para o processo de recrutamento e selecdo de GOs a empresa prefere
adotar o recrutamento focado, onde o processo tem inicio dentro do préprio
Village, entre os GMs que se candidatam para voltar como GOs, ou pela
propaganda entre pessoas mais proximas. Esse método de selecdo de novos
GOs chega a pessoas que, em algum momento ja foram afetadas pela cultura do
Club, dando uma priorizada em relacdo aos concorrentes futuros.

Quando € feito a abertura do processo seletivo, com uma ampla
divulgacao online, a empresa opta pelo acesso a pessoas que ja dominam
elementos do contexto, que ja tem uma certa identificacdo com os valores da
empresa, que sejam familiarizados com aspectos da cultura da organizacdo da
qual pretendem ser admitidos.

O processo de selecéo ja teve como inicio o preenchimento de uma ficha
de inscricdo, atualmente, os candidatos devem encaminhar o curriculo por e-malil
para a area de Selecdo GO, e aguardar o retorno, para depois apresentar alguns
documentos listados. No encontro posterior, é apresentado todo o histdrico,
valores, organograma hierarquico das fungbes da empresa e 0s pré requisitos
para alcancar, cada vaga, inclusive cargo de diretor ou presidéncia, aos
candidatos. No Club, todos iniciam como GOs, ou seja, sdo orientados sobre
como funciona a empresa, as funcdes a serem realizadas, a grade de salarial e a
existéncia de avaliacbes semestrais.

ApOs esse passo, tem a realizagdo de um questionario com perguntas de
interesses comuns. Posteriormente cada candidato tem o direito a um pequeno
tempo para ficar em particular com os responsaveis do departamento de Selegao
GOs. Segundo informantes, nesse momento, s&o0 apresentadas maiores
informagbes pessoais, experiéncias, conhecimentos gerais e habilidades né&o
descritas nos curriculos. No mesmo momento, os candidatos apresentam suas

davidas em relacdo ao que a empresa espera de um GO e 0 que ele pode vir a
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ganhar em troca, pois a empresa acredita que o relacionamento GO versus Club
Med é feito por troca, um ensina o outro. Durante esse encontro, € possivel
verificar ou ndo, a versatilidade do candidato, caracteristica indispensavel para o
Club.

O trabalho dos GOs € um classico trabalho cooperativo, onde ha uma
especializagcado flexivel, uma divisdo de trabalho menos formal e onde muitas
funcdes sdo compartilhadas, tendo um funcionario versétil, fazendo o mesmo ser
capaz de solucionar problemas e propor solucdes para situagdes distintas.
Assim, mesmo que um GO seja intitulado a uma determinada area, ele deve
estar acessivel e atento, mesmo que esteja fora do seu horério de trabalho,
tendo que apresentar habilidades néo utilizadas nas suas fun¢des do dia a dia,
as quais sao registradas em seus perfis no momento que foram admitidos pelo
Club Med.

A organizagdo tem o intuito de capacitar o colaborador de maneira
multifuncional. O GO deve ter conhecimento e dominio do sistema das
alternativas de atendimento para contentamento de qualquer solicitagdo de um
héspede, sendo capaz de resolver problemas ou oferecer solugdes.

As habilidades s&o avaliadas no momento do recrutamento de um GO, e
suas experiéncias profissionais, podem ser um diferencial para a sua admisséao,
mas além disso, suas atitudes sdo analisadas, sobretudo, nos seis primeiros
meses, determinando sua permanéncia na empresa. Para o Club Med, néo
basta saber, tem que saber e fazer ou saber e agir.

A cultura pode ser vista como uma unido de mecanismos de controle
para administrar o comportamento de um funcionario, capaz de conduzir a
relacdo do colaborador com a empresa, valores e atitudes. A rede cultural, por
onde a organizacdo se comunica e espalha seus valores que fazem com que as
pessoas trabalhem por um mesmo objetivo, possivel de ser identificado, ajuda a
atingir as metas.

Retornando ao processo seletivo, a etapa seguinte é o envio de uma e-
mail ao candidato, podendo ser encaminhados por motivos de: caso a empresa
queira contrata-lo, porém nao ha oportunidade para o seu perfil no momento ou
para agradecer pela participacdo no processo. A justificacdo do envio dessa
carta € a importdncia que o Club tem pela comunicacdo personalizada,
mantendo e intensificando sua cultura na medida em que particulariza o

discurso.



13

4.3. Cadigo de ética Club Med

7

Assim que um funcionario é admitido na empresa, o departamento de
Recursos Humanos encaminha ao novo GO o Codigo de Etica do Club Med,
com todos os seus principios detalhados. O Coddigo de Etica define os
compromissos e responsabilidades, sendo uma referéncia compartilhada a todos
os GOs.

Nele, é reforcado a importancia de prevalecer o respeito pelas culturas
diversas, pois o Club se desenvolveu em varios paises com problemas
econbmicos, sociais e ambientais, sendo necessario sempre demonstrar
responsabilidades e gentiliza. Mais do que nunca, essa postura de
comportamento e trabalho € uma questédo importante.

O cdédigo de ética tem como finalidade promover o espirito multicultural e
amigavel como uma fonte de enriquecimento dos seus relacionamentos
profissionais, para que a liberdade e o espirito de pioneirismo sejam ferramentas
de operacdo da empresa e, ao mesmo tempo, valorizar o senso de
responsabilidade de cada funcionério. Em relacdo a isso, o Club Med decidiu
especificar seus compromissos com agentes externos e relembrar os principios
de comportamento que regem os relacionamentos internos.

Assim, o cédigo tem como objetivo lembrar a importancia da diversidade e
da prevencao de situacdes discriminatorias para o Club Med, inventor de uma
nova forma de reunir pessoas.

Vale destacar alguns principios da empresa, como: compromissos do Club
Med e todos os GOs e GEs com os clientes e com o ambiente; principios de
acao e comportamento do Club Med com seus GOs e GEs; da comunicagéo

interna da empresa; do desenvolvimento de talentos.

4.4. Treinamento

Apbs montar a equipe e informar que todos os funcionarios situados nos
Villages, devem dominar seu mecanismo como um todo, oS mesmos Ssao
convocados a formacao técnica, a qual acontece num periodo de 15 dias, no
Village que ira trabalhar, o chamado “coaching”. Por exemplo, um més antes da
abertura do Village de RDP, foram recebidos alguns GOs de Villages de fora do
Brasil, indicados pelos Chefes de Village de origem, que admitiram posi¢cbes de
RDS.
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Treinamento e avaliacbes sdo concedidos, como por exemplo: as
apresentacfes feitas pelo atual presidente da América Latina, expondo 0s
pontos positivos e negativos a cada inicio de temporada e reunides mensais com
os Chefes de Village para analisar os indicadores.

Mesmo que, no comego, os GOs ndo estejam muito acostumados com o
ambiente do Club, tendo um prévio conhecimento que possibilita sua conexao
com os outros funcionéarios do Village, o treinamento de novos integrantes da
equipe de GOs, proporciona alguns ajustes para a efetiva integracéo dos valores
da empresa que beneficiam sua eficacia e acomodacao com seus pares.

Com esse auxilio, a correlacdo entre o0s interesses individuais e
corporativos proporciona a harmonizacdo entre a conduta eficaz e a acédo pela
simultaneidade entre as agles, politicas, procedimentos e as condigbes do
ambiente organizacional, tendo como consequéncia, uma evolugdo no
desempenho da organizagéo. O discurso da alta gerencia, divulgada no relatorio

anual, descreve a ideia:

Ha um tempo, no ano de 2004, os Gos os valores do Club Med:
um espirito multicultural, de pioneirismo, bondade, liberdade e
responsabilidade (CLUB MEDITERRANEE, 2016, p. 12).
Alinhar principios gerenciais com os valores do Club Med foi
essencial para garantir a lealdade dos e envolve-los no
processo de mudanca (CLUB MEDITERRANEE, 2016, p. 34).

Segundo os GOs entrevistados, hoje em dia, para comegar como GO, o
candidato escolhido para uma determinada vaga, passa por dois dias de analise
dentro do Village no qual vai trabalhar, onde se encontra com o seu RDS e o
Chef de Village. Ele recebe informagfes basicas, como a sua descricdo de
tarefas e a agenda da semana, onde pode obter os horarios e atividades com
quais GOs que estardo envolvidos em cada uma delas e o cardapio dos
restaurantes. Ciente do que a empresa aguarda, o GO comeca a ter mais
confianga, seguro para tomar rapidas decisfes, expandindo sua produtividade, e
assim tornando-se responsavel pelo seu proprio sucesso ou nao. A contratacao
como efetivo s6 acontece depois dos seis meses de treinamento no Village, fato
que favorece a recepc¢do tradicional, integracdo social e a padronizacdo pelo
contato intensivo com os demais GOs.

Segundo informantes, no passado, pensaram em contratar uma empresa
terceirizada para realizar o processo de recrutamento e selecdo dos GOs, mas
essa ideia foi desconsiderada, pois é muito importante a evolucdo dos

funcionarios da organizacdo, a partir da integracdo e direcdo de esforcos,
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esperando a inclusdo da cultura organizacional, requerendo que seja estruturada
de acordo com as particularidades do Club Med.

A area de Recursos Humanos vai reforcar ou ndo alguns dos aspectos do
GO de acordo com os interesses expostos e questfes necessarias, como por
exemplo: cursos de linguas no proprio ambiente de aplicacao, pela melhoria do
funciondrio de maneira profissional e organizacional, além da evolucao das
pessoas e da sua adaptacao.

Podendo considerar os GOs como a representacdo viva do espirito da
empresa e de seu diferencial, ele assumem uma porcentagem muito significativa
dentro do contexto. Para se tornar um GO, segundo a carta de apresentacao da
empresa, o0s individuos que trabalham no Club devem ter um perfil
desembaragado, alegre, solto, humilde, hospitaleiro, um anfitrido capaz de se
interagir facilmente com as pessoas, um icone de integracdo dentro do Village.
Desprovidos de pré conceitos, estes individuos devem estar dispostos a
desenvolver seu trabalho com amor, carinho, prazer no que fazem”. Segundo um
ocupante do cargo gerencial, 0 GO deve saber viver e fazer.

Num local onde tem diversidade, e hoje em dia € muito dificil ndo estar em
algum, devemos ter cuidado e respeito pelos valores, sentimentos e memodrias,

pontos que influenciam na selecéo..

4.5. Cotidiano de um GO

Segundo um GO entrevistado:

Uma das melhores coisas do mundo é ser GO. Tem pessoas
gue falam que é dificil a sobrevivéncia no Village e que a vida
aqui dentro € uma lavagem cerebral. E melhor aqui dentro, do
gue la fora. Se vocé quer ser GO, nao pode dar bola para o
que os outros falam (AS).

Os GOs nao usam cartédo de ponto e de acordo com alguns entrevistados,
todos trabalham em média de 10 horas por dia. H& negociagfes e acordos entre
0s proprios GOs e seu RDS (escritério, animacao, restaurantes, bar, esporte,
mini clube), para conciliar as folgas, por ndo haver muitos substitutos. Todos os
funciondrios devem chegar com antecedéncia em relacdo ao seu horario de
trabalho para verificar se tem todas as ferramentas indispenséveis para realizar
suas responsabilidades e se estdo prontas, se estd tudo apropriadamente

organizado.
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Além disso, por residirem no Village, fora as horas que o GO nédo esteja
trabalhando, ele tem que estar acessivel para qualquer requisicao que lhe seja
feita, até mesmo durante as refeicfes, as quais sao realizadas junto aos GMs.

O salério liquido € reconhecido como baixo, pois em seu total, esta incluso
todos os encargos devidos e beneficios concedidos como moradia, refei¢des,
assisténcia médica e odontolégica, lavanderia e transporte. E em relacdo a
gorjeta, os GOs séao proibidos de aceitar, pois por realizarem as refeicées nas
mesmas mesas, beberem no mesmo bar, usarem a mesma piscina, devem
manter uma posicao de igualdade.

O contrato de trabalho é igual para todos os GOs, independente da area
de trabalho. Segundo informantes, apenas o Petit Club, espaco para criancas de
2 a 6 anos, dependendo da porcentagem de ocupagdo (prevista pelo
departamento de venda), pode vir a precisar de méo de obra temporaria.

Um costume de alta relevancia é a reunidao semanal, onde todos os GOs,
RDPs e Chefe de Village se encontram para discutir sobre o periodo, podendo
fazer reajuste para melhorar o atendimento aos hdspedes. A cada seis meses,
conforme dito anteriormente, o GO além de ter seus comportamentos avaliados,
também sdo analisados tecnicamente e socialmente. Se € uma pessoa
extrovertida, comunicativa (que saiba se expressar), dindmica, criativa, se sabe
entreter os GMs, se compreende e realiza suas tarefas de forma eficiente.

No desfecho de cada temporada, chamada “season”, que é determinada
de acordo com a estagcdo da Europa (por exemplo, quando for verdo no Brasil,
aqui tera a temporada de inverno, pois € a estacdo da Europa), é feito o
“Raport”, relatérios onde tem perguntas respondidas da seguinte maneira: o
responsavel por cada atividade é avaliado pelo seu RDP e o RDP ¢é avaliado
pelo Chef de Village e o Chef de Village é avaliado pelo Club (diretores que
ficam localizados no escritério, que € considerado a matriz). Essa avaliagdo é
aplicada de 6 em 6 meses a todo o corpo funcional, independentemente de seu

cargo ou posi¢ao hierarquica.

Abaixo, hé a ilustracéo do organograma dentro do Village:
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organograma Club Med

CHE- DE VILLACE/

RESCRT MANAGER

G5 - Gerente das Areas

RDS - Responsaveis
de Servico

_ Responsaveis
Assistentes de Atividades

Figura 1: Organograma dentro do Village

Ha também o GM Feedback, que contem aproximadamente 45 questdes
relacionado aos servicos prestados pelo Club, além de questbes sobre sua
estrutura, cardapio, entretenimento e conforto. Além do questionario, outros
métodos de monitoramento de padréo de qualidade, também sao utilizados
atualmente pelo Club, como: sistema de controle, que pontua e analisa dados
vindos dos GMs Feedbacks; Cartas dos clientes; Trip Advisor (site de sugestéo
de hotéis). Segundo o departamento do SAC, em 2017, a rede registrou uma
taxa de retorno de 44% dos aproximadamente 410 000 questionarios ja
enviados.

Todas os dados individuais sustentam o sistema usado pelo departamento
de Recursos Humanos, o Sistema Hélios, onde as informacdes de cada GO sao
alimentadas semestralmente. A utilizacdo do Sistema Hélios, facilita o

acompanhamento do plano de carreiras e o melhoramento da alocacdo do GO.
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O GO certo, no lugar certo, na hora certa [...] Nosso sistema
Helios ERP contém dados extensos sobre os GOs no mundo
tornando possivel adaptar os recursos humanos disponiveis as
necessidades do Village e novos objetivos. Em particular ele
ajuda a promover equipes mais multiculturais, alinhar
nacionalidades e habilidades linguisticas com o perfil dos
clientes de cada Village, e gerencia os treinamentos e as
carreiras dos empregados (CLUB MEDITERRANEE, 2015 p.
34, tradugéo nossa).

Com a analise desses dados e do resultado da avaliagcdo individual, o GO
pode ser transferido para outro Village, do Brasil ou do exterior; pode ficar no
mesmo Village para a proxima temporada; continuar no banco de dados da
empresa, para uma futura oportunidade; ser desligado ou ser posto para
reciclagem, caso tenha uma queda na produtividade. Importante ressaltar que
antes, nao existia a possibilidade do GO solicitar a transferéncia para um outro
Village, mas hoje em dia, com a plataforma WorkDay, qualquer funcionario do
Club, tanto os que trabalham nos Villages, quanto os que trabalham nos
escritorios, tem acesso a todas as vagas disponiveis em todos os Villages do
mundo, podendo se candidatar a vaga ou nao.

Por obter um dia a dia muito dindmico, com uma eterna construcao e
reconstrucdo dos funcionarios, a bagagem cultural é revigorada com novas
energias, pelo indice de rotatividade dos funcionarios e também pelos novos
héspedes que chegam no Village todos os dias.

Segundo a leitura dos relatérios anuais, fora a diversidade encontrada na
equipe do Village e da garantia de condicdes de trabalho que respeitem o
funcionario, o Club Med proporciona a extensdo de programas de melhoria das
habilidades de todos os GOs, visando analisar seu grau de desempenho
anualmente e capacita-los para participar de treinamentos.

O aumento do contato intercultural na empresa, acaba impactando a
cultura da empresa e os resultados organizacionais e individuais, como por
exemplo as praticas de gestdo de pessoas capazes de maximizar as vantagens

da diversidade.

4.6. Depois da culturalizagao

O bom funcionario para o Club Med é aquele que ndo tem medo de ser
substituido, mas orienta e forma colegas que possam estar no seu lugar quando
ele ndo puder estar presente (BRITO, 2007).

Fora o “raport”, avaliacdo realizada semestralmente, existe outro tipo de

avaliacdo que os GOs fazem e dispGe aos seus RDS, para que o proximo GO
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que venha a entrar no Club, possa vir a ter eficiéncia em cada funcéo
desempenhada. Essa outra avaliacdo é composta de fotografias, apresentando
um passo a passo da maneira que as atividades sdo realizadas, para que 0s
proximos GOs a serem contratados, possam chegar e receber informagfes mais
detalhadas e ter um manual ainda mais completo. Segundo informagdes de um
GO, os novos contratados ganham um manual (Pro Signs: livro de tarefas criado
por todos departamentos, indicando suas tarefas e com o intuito de orientar os
GOs nas atividades) com orientagcdes em relacdo ao tratamento com 0s
héspedes de nacionalidades diferentes, horarios, dindmicas programadas,
dentre outras informacdes. E com o tempo, gradualmente, os GOs aprendem as
suas responsabilidades entre 0s mesmos.

Os GOs devem se comprometer em demonstrar o maximo de
profissionalismo e lealdade na pratica de suas atividades. Em relacdo a isso,
eles devem agir de acordo com o interesse do Club Med e evitar seu
envolvimento voluntario em situagbes pessoais que possam interferir no
interesse da empresa. Eles devem ter certeza de que ndo tem qualquer atividade
pessoal que possa ou pareca influenciar ou afetar seus julgamentos ou sua

objetividade quando atuarem em nome da empresa ou a realizar suas tarefas.

4.7. Dominios e deficiéncias

Foi com o “juntari de tudo um pouco” que, na opinido da alta gerencia, o
Club compds e conservou a fama de ser vanguardista em relagdo ao modelo de
férias fundado por Gérard Blitz. Com um esquema de “all inclusive”, cada GM
tem a uma entrada para o “mundo de sonhos” , ao bem estar e a liberdade.

Segue abaixo, depoimento de antigo GO que trabalhava no Village e

atualmente, trabalha no escritério do Rio de Janeiro:

Tenho muitas saudades de trabalhar no ambiente do Village. E
incrivel como é estabelecido uma relagdo entre os GOs.
Trabalhei durante algumas datas comemorativas, como ho
Natal, Pascoa, Ano novo e € inacreditavel a familiarizacdo que
tem na equipe. A cada saida de um amigo, era uma despedida
muito triste, mas muito feliz por saber que aprendi muito com
eles. A vivencia no Village é uma escola para a vida! (DA).

No ano de 2016, a empresa inaugurou o Village Lake Paradise, situado em
Mogi das Cruzes — SP. O local pertencia a uma outra rede de hotelaria, assim, o
Club Med aproveitou para efetuar o processo de recrutamento e selecdo entre os

funcionérios que j& trabalhavam no ambiente. Depois de realizar o processo,
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alguns foram mantidos, porém, ainda hoje, os mesmos presentam algumas
dificuldades de integragdo e adaptacdo com a cultura do Club,
consequentemente gerando criticas dos hdspedes. Assim, para solucionar esse
problema, o departamento de Selecdo GO, organizou dezenas de treinamentos,
realizados semanalmente no Village Lake Paradise.

Segundo opinido de alguns entrevistados, a vontade de “querer ser
diferente de tudo” acabou por assemelhar o Club Med Lake Paradise, dos
demais conceitos dos outros resorts que tem a 0 mesmo publico alvo.

Procurar melhorar a qualidade do servico prestado aos GMs é uma
preocupacédo constante do Club Med, com base nos métodos e em uma cultura
bastante enraizada no histdrico da empresa: na escuta nos Villages, antes de
tudo gracgas a relagéo entre GM e GO e GE, sem igual na concorréncia, que dura
toda a estada e incentiva o rapido relato das reagbes dos GMs; Na escuta
impercial, gragas uma pesquisa de satisfacdo que o Club Med realiza junto a
todos os seus GMs desde 1950; Conformidade com os padrdes criados para
garantir servicos consistentes e sua facil implementacdo, os quais séao
regularmente atualizados e sua aplicacdo € controlada, 0s mesmos representam
um acervo de conhecimento que os GOs e GEs devem aplicar no seu dia a dia e
enriquecer com suas proprias atitudes (CLUB MEDITERANEE, 2017b).

A empresa apresenta como desafio, obter e manter uma boa relagéo por
obter no mesmo espaco pessoas de naturalidade t&o diferentes. No Club, onde
funcionéarios e hospedes, se relacionam o dia inteiro num universo limitado, a
principal responsabilidade do GO é a ter uma atracdo para o GM a qualquer
momento. A participagdo e imersdo do GO nesse universo paralelo, é possivel
encontrar alguns pontos fracos, como por exemplo, a complexidade em ter um
didlogo ou a dificuldade de ter uma afinidade por motivos culturais ou pessoais.
Vale realgar que a diversidade no Club foi uma das caracteristicas mais
destacadas nas pesquisas com alguns entrevistados.

Por outro lado, essa mesma relacdo auxilia na elaboracdo de
personalidades de carater. De pouco em pouco, o conhecimento, sobre como se
relacionar com os demais funcionarios ou até mesmo com os GMs e o
entendimento da colaboragdo que cada um d& & constituicAo da pessoa,
garantem e mantem o ponto principal do Club Med, que é a perfeicdo do

atendimento ao GM. Conforme demonstrado numa entrevista:

Quando eu sair da empresa, vou carregar comigo todos o0s
aprendizados. Ser GO é ser um aluno. Aqui é uma escola (AC).
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E exigido que todos os funcionarios sejam a versateis e tenham uma vis&o
globalizada. E no investimento desses detalhes que possibilita a satisfaco total
dos héspedes, no atendimento diferenciado e que coloca o Club Med como
anico, quando comparado aos outros resorts e principalmente, permitindo a

conquista e manter o reconhecimento dos seus héspedes.

Eles sdo a alma e a personificacdo dos valores do Club Med.
Uma prova do contentamento dos nossos clientes em relacédo a
esses funcionarios incomparaveis é o percentual de satisfacéo
que cresceu 24% em 2015 (CLUB MEDITERRANEE, 2015, p.
20).

E importante ressaltar novamente, a funcio do departamento de recursos
humanos na integracdo das culturas para direcionar os funcionarios de uma

empresa a um objetivo comum.
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5 Conclusdes

Com diferentes olhares em relacdo aos GOs que participaram das
entrevistas e a alta administracao (colaboradores situados nos escritorios), foi
possivel identificar uma cultura forte na empresa Club Med, pois mesmo
havendo colaboradores que n&o se identificam com a missdo e os valores da
organizacdo (que s&o 0S que NAo permanecem por muito tempo), a grande
maioria possui a mesma opinido formada da empresa.

Segundo Robbins, Judge e Sobral (2010), para uma organizagédo
apresentar uma cultura forte, os valores essenciais séo intensamente acatados e
compartilhados de maneira ampla e clara. Uma cultura forte reduz o indice de
rotatividade dos funcionarios numa empresa. Porém, vale ressaltar, que os GOs,
funcionarios que vivem dentro dos Villages, muitas vezes solicitam um
desligamento da empresa, ndo por ndo se identificar / concordar com a cultura e
sim por querer arrumar um emprego mais perto de sua familia / casa, porque
muitas das vezes, acabam ficando muito tempo, distantes de seus familiares.

Um dos objetivos do Club Med é fazer com que tanto os GOs quanto 0s
GMs, se identifiguem com a empresa, se sintam em casa, tendo como uma dos
seus principais deveres, garantir a representacdo dos mais variados perfis nos
diversos postos de trabalho. Sendo assim, é relevante contratar GOs com uma
variedade de estereétipo, pais de origem, orientacfes religiosas e sexuais, de
diversas faixas etérias, e o0 mais importante, que apresentem o estilo de vida
Club Med.

Com a analise das diferentes entrevistas feitas, é possivel verificar a
relevancia da diversidade obtida no ambiente de trabalho da empresa. O Club
Med se fortalece na atragcdo e contratacdo dos melhores funcionarios que
apresentam muita facilidade e um 6timo atendimento aos hdspedes de diferentes
culturas e nas resolucdes de problemas obtidos no cotidiano.

Os GOs, sdo sem duvida o carro mestre da empresa Club Med, os
mesmos sao provenientes da cultura, missdo, valores, competéncias,
responsaveis pelo 6timo posicionamento da organizagdo no mercado e por
apresentar um diferencial competitivo. O GO é tido como a personificacdo da

empresa. E muito importante, estrategicamente, que um candidato a ser GO
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absorva de forma rgpida a cultura da empresa, solicitando uma flexibilidade e
eficacia no trabalho.

A vida no Club Med é multicultural. Ela se baseia na diversidade de
homens e mulheres de todas as religides, nacionalidades, cores, origens sociais
e culturas que trabalham juntos. A diversidade cultural de suas equipes e
héspedes é uma fonte de riqueza para o Club Med e por isso, a empresa usa
essa mistura de varias culturas para criar seu famoso “Espirito Club Med”.

Portanto, pode admitir que a diversidade de cliente apresentada nas
ocupacdes dos Villages, requerem uma demanda na diversidade de GOs e que
assim, acabam atraindo mais héspedes. Por esses motivos, o departamento de
Selecdo GO tem que estar sempre atento a administracdo do processo de
recrutamento e selecdo, pois a diversidade cultural, exposta pelos funcionarios

do Club, é fundamental no éxito do Club Med.
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6 Consideracdes finais e sugestdes

Com a conclusédo do trabalho, cabe ressaltar alguns pontos relevantes
durante o estudo da empresa, mas que por alguns motivos, como por exemplo,
focar no objetivo proposto, viraram questionamentos para futuros trabalhos.

Apesar da empresa, demonstrar um discurso diferente, segundo alguns
informantes, colaboradores da prépria organizagdo, mesmo com as reunides
realizadas semanalmente, a empresa nao € tao transparente com todos 0s
funcionarios no dia a dia corporativo. O GO deve ser versatil e eclético,
garantindo a perfeicdo esteja ao alcance dos hdéspedes; tendo que saber
qualquer informacdo que possa vir a ser questionada, mesmo ndo esteja
relacionado com suas responsabilidades e assegurando que esteja tudo 100%
impecéavel. Entdo o que realmente é passado e informado ao GO no momento do
processo de sele¢do? Se os funcionérios soubessem, realmente, a carga horéria
de trabalho e a quantidade de responsabilidades, eles se candidatariam & vaga?

Contudo, levando em consideragdo que o trabalho da monografia foi
desenvolver a importancia do GO na empresa, vale realizar um estudo sobre os
GEs, gentis empregados, os funcionarios que garantem um servi¢o de hoteleiro
de qualidade que tem como pré requisito morar perto dos Villages e que sdo
responsaveis pelas tarefas mais manuais e indispensaveis do Club (por
exemplo: cozinheiro, responsaveis pela manutencao e limpeza, camareiras), vale
ressaltar que os mesmos ndo moram nos Villages, tem que entrar e sair pela
saida de servico e possuem um uniforme totalmente diferentes dos GOs. Assim,
seria interessante realizar um estudo mais profundo e detalhado sobre seus
trabalhos operacionais e sociais, ja que ndo sdo muito conhecidos pelos GMs.

Outro ponto que merece ser destacado é o processo de recrutamento e
selecdo para cargos executivos, como gerentes e diretores, cargos localizados
nos escritérios (tanto no Rio de Janeiro, quanto no de Sao Paulo). Segundo
informacgdes internas, em 2014 o Club Med tinha contratado 20 empregados
portadores de deficiéncia e em 2015, esse numero havia subido para 25
contratados. Em relagdo ao género, 45% de cargo gerencial e 25% de cargo
executivo (diretores), estavam em maos de mulheres no ano de 2017. Diante

desses dados coletados diretamente com 0s responsaveis pela area de Selecao
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GO, é necessério fazer uma analise, pois se por um lado os GOs devem refletir
um dos valores da empresa Club Med, a multiculturalidade, é interessante levar
em consideragéo a diversidade obtida nos escritorios da empresa.

Outro ponto interessante a ser estudado seria a realizagdo de uma
avaliacdo 360 graus. Conforme informado, de seis em seis meses é realizado o
Raport, onde o RDS de cada area pode avaliar os GOs de sua equipe. Porém
seria interessante para o Club Med, realizar uma avalicdo 360 graus, onde todos
os funcionarios poderiam avaliar todos em sua volta, seus chefes, outros

colaboradores, a empresa toda em si.
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Anexo 1

Roteiro de entrevista com os GOs.

Introducao:
Nome completo / Idade / Village que atua / Posicdo atual / Tempo atuando como

GO / Quantos e Quais Villages ja trabalhou?

Trajetéria no Club / Quem te apresentou a empresa? / Vocé ja conhecia a
historia do Club Med?

Como e por que se candidatou no processo seletivo para ser GO e como foi? /
Quando ficou interessado em trabalhar no Club? Por que? O gque vocé pensava
sobre o trabalho de um GO?

O que vocé mais gosta do Club? Como € sua conexdo com a empresa?

Impresséao:
Se o Club Med fosse uma imagem, cor, tivesse forma, som, aroma, paladar,

musica, simbolo.. como seria?
Como é ser GO? O que um GO faz de forma generalizada? Descreve o que é

ser GO em apenas 3 palavras.

Selecéo:

Como foi seu processo seletivo? De que maneira ficou sabendo sobre a
abertura do processo? Quem aplicou 0 processo?

De que jeito a maioria das vagas sdo divulgadas? O Club informa
detalhadamente todas os dados das atividades?

O gque foi mais observado? Vocé tem alguma formacdo? Se sim, qual? Fala
guantos idiomas? Onde trabalhou anteriormente? Das experiéncias anteriores,
quais te ajudaram para ser um GO? Quais caracteristicas suas, foram
importantes para se tornar um GO?

Quais etapas foram realizadas durante o processo? Como foram? Qual foi a

duracéo de cada?
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Treinamento e Desenvolvimento:

Quais sdo suas responsabilidades? Vocé tem confianca em efetuar suas tarefas
e responsabilidades?

Participou de algum treinamento? Se sim, Qual, como foi e quem aplicou? O
treinamento lhe ajudou a melhorar seu trabalho? Se o treinamento néo foi eficaz,

0 que deve ser melhorado?

Exigéncias funcionais:

Em relacdo ao comportamento de um GO, o que vocé esperava? O que vocé
esperava da politica do Cub?

Vocé acredita que pode vir a ser facil crescer na empresa? Qual € seu plano de
carreira? O que vocé espera do seu futuro? Ha& uma probabilidade de assumir
algum cargo gerencial?

Quais seus valores, costumes, rituais, cerimonias, tradicbes mais importantes?
Vocé interage esses pontos com os demais funcionarios?

O Club oferece todas as ferramentas necessérias para vocé realizar seu
trabalho?

Se vocé tem algo a reclamar ou sugerir em relacdo ao seu trabalho, como é

feito? H& algum meio especifico para isso ser realizado?

Identidade:

Na sua opinido qual é a importancia do GO para o Club?

Vocé tem autonomia no trabalho? Se for necessario algum tipo de reajuste /
mudancga, como é feito? Quem valida? Os GOs tem como escolher em qual area
gostariam de trabalhar?

Como é o seu relacionamento com seu RDS? E suas atividades sociais diarias,
seu chefe vai aos encontros mais informais com os demais funcionarios, feitos

no Village?

Avaliacfes:
Com qual regularidade, de que maneira e por quem o alcance dos objetivos do

GO é avaliado? E do seu RDS?
De que maneira é feito o feedback? Caso o feedback ndo seja bom, o Club
oferece algum meio para melhorar, por exemplo: treinamentos, palestras,

cursos? Se sim, vocé participou de algum?
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Sociabilidade:

Vocé tem tido algum desentendimento entre sua vida familiar, profissional e

social?

Ha quanto tempo vocé esta trabalhando no Club? O que vocé acha que faz o
Club Med ser diferentes dos resorts?

O quanto vocé acha importante o papel de um GO na empresa?

Ha alguma diferenca em relacdo ao que a empresa passa e 0 que realmente
acontece? Vocé acaba tendo mais funcdes do que realmente sua area requer?
Qual era seu objetivo quando se candidatou a alguma vaga no processo seletivo

do Club? Vocé mudou? Se sim, para melhor?

Diversidade Cultural:

Vocé vai aos encontros mais informais oferecidos pelo Club? Como vocé se
relaciona com os demais funcionarios? Caso vocé queira uma dica, alguma
informacéo diferenciada, com quem vocé fala?

Assim que vocé entrou, teve algum desafio? Se sim, qual?

Comente sobre um acidente critico. Que conhecimento vocé levou disso?

Onde cheqou?

Hoje em dia, qual é seu objetivo? Como vocé se vé daqui ha 1 ano?
Qual o motivo que te faz permanecer nesse emprego? Qual foi a maior licdo que

voceé vai levar do Club? Qual parecer vocé daria a um novo candidato?



