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RESUMO

Os meios de hospedagem sdo um dos principais equipamentos de turismo. Com a finalidade
de receber, hospedar, alimentar e entreter o hospede durante sua estadia, deve ainda atentar-se
para as relacdes de hospitalidade e seguranca que envolvem estes servigos. O presente estudo
teve por objetivo compreender de que forma a seguranca em meios de hospedagem pode
contribuir para as relacdes de hospitalidade entre anfitrides e hodspedes. Para tanto, foi
necessario analisar a compreensdo dos gestores de meios de hospedagem em relagdo a
seguranca e hospitalidade na prestagao de servicos; identificar de que forma a seguranga pode
se fazer presente no ambito das relagdes de hospitalidade, levando em considera¢do os
tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter no meio de hospedagem; analisar a
seguran¢a na prestacdo de servicos como possivel aliada para os vinculos de anfitrides e
hospedes. Trata-se de um estudo de casos multiplos, onde a metodologia adotada apresenta
uma abordagem qualitativa, com carater exploratério, tendo como base entrevistas
semiestruturadas realizadas com os gestores dos meios de hospedagem da cidade de Sao
Luis/MA, escolhidos para esta pesquisa. Diante disso, verificou-se que os gestores
compreendem e reconhecem a seguranca e a hospitalidade como um fator importante na
prestacdo de servigo, visto que hé a preocupacao e o cuidado em oferecer um ambiente seguro
e tranquilo. Além disso, foi possivel identificar a forma como a seguranga se faz presente nos
tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter, onde foi possivel concluir que a
seguranca atrelada a prestacao de servigos favorece a relacao de hospitalidade entre anfitrides
e hospedes, pois impacta diretamente na percep¢do do hospede em relagdo ao meio de
hospedagem, a qualidade dos servigos prestados e a hospitalidade que envolve estes servigos.

Palavras-chave: Meios de hospedagem; Hospitalidade; Seguranca; Servigos.



RESUME

L'un des principaux équipements du tourisme c'est les moyens d'hébergement. Avec la finalité
de recevoir, loger, nourrir et divertir le client pendant son s€jour, il faut avoir attention avec
les les relations de 1'hospitalité et de sécurité impliquant ces services. L'étude présente a pour
objectif comprendre de quelle fagon la securit¢ dans les moyens d'hébergement peut
contribuer aux relations d'hospitalité entre les hotes et les invités. Pour cela, il a fallu analyser
la compréhension des gestionnaires d'hébergement en matieére de sécurité et d'accueil dans la
prestation de services ; identifier comment la sécurité peut étre présente dans le cadre des
relations d'hospitalité, en tenant compte des temps pour: accueillir, loger, nourrir et divertir
dans 1'hébergement ; analyser la sécurité dans la prestation de services comme une alli¢e
possible pour les liens entre hotes et invités. Il s'agit d'une étude de multiples cas, ou la
méthodologie adoptée présente une approche qualitative, avec une caractére exploratoire,
basée sur des entretiens semi-structurés réalisés avec les gestionnaires d'hébergement de la
ville de Sao Luis/MA, choisis pour cette chercheuse. Par conséquent, il a été constaté que les
gestionnaires comprennent et reconnaissent la sécurité et 1'hospitalité comme un facteur
important dans la prestation de services, car il y a une préoccupation et une attention
particuliére a offrir un espace sir et calme. En outre, il a été possible d'identifier la manicre
dont la sécurité est présente dans ces temps pour: accueillir, héberger, nourrir et divertir, ou il
a été possible de conclure que la sécurité liée a la prestation de services favorise la relation
d'hospitalité entre hotes et invités, car il y a un impact direct sur la perception du client de
I'hébergement, sur la qualité des services fournis et sur 1'hospitalité qui implique ces services.

Mots-clés : Moyens d'hébergement; Hospitalité; Sécurité; Services.
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1 INTRODUCAO

A hospitalidade em meios de hospedagem ¢ um fendomeno amplamente estudado e esse
interesse decorre da influéncia que ela exerce em fazer com que o héspede se sinta acolhido
em um ambiente diferente de sua residéncia habitual. Silva (2016) destaca que, os estudos
sobre a hospitalidade mostram que o seu conhecimento aprofundado proporciona as
organizacgdes prestadoras de servigos uma conduta mais humanizada, principalmente ao que
se refere a relacdo e valores compartilhados entre anfitrides e hdspedes.

Os meios de hospedagem abrangem um conjunto de diferentes empreendimentos, tais
como: hostel, hotel, resorts, flats, pousadas, entre outros. Ambos sdo destinados a oferecer a
turistas e visitantes, em geral, servi¢cos de hospedagem, alimentacdo, entretenimento, dentre
outros servigos voltados para o conforto e bem-estar dos hospedes. Sendo assim, ao analisar
os servigos ofertados em meios de hospedagem, ¢ de extrema importancia refletir sobre as
relacdes de hospitalidade.

De acordo com Camargo (2004) as relagdes de hospitalidade ocorrem em quatro
tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter. Desse modo, os servicos em meios de
hospedagem estao intrinsicamente ligados a hospitalidade, pois a hospitalidade se manifesta
na prestagao destes servicos, onde se faz necessario considerar como uns dos principais
fatores desta relacdo de hospitalidade, a seguranca. Uma vez que dentre a mais antiga
finalidade dos meios de hospedagem estd a de assegurar a integridade fisica e psiquica dos
héspedes (Faria, et al., 2008).

O interesse em pesquisar esse assunto se da por meio de vivéncias pessoais de trabalho
em uma central de reservas, onde se observou que os clientes estdo cada vez mais exigentes
quanto a hospitalidade e preocupados com a sua seguranga, sendo esta muitas vezes o fator
determinante na escolha do meio de hospedagem.

A pesquisa se faz relevante para a comunidade académica por abordar a seguranca no
ambito dos quatros tempos da hospitalidade: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter.
Sendo assim, este estudo podera contribuir para as reflexdes sobre a relagao de hospitalidade e
seguranca nos servicos prestados em meios de hospedagem e para novos estudos que surgirao
a partir deste estudo.

Considerando o que até este momento foi exposto, tem-se como questionamento: de
que forma a seguranca em meios de hospedagem podem contribuir para as relagdes de

hospitalidade entre anfitrides e hospedes?
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Nesse sentido, o objetivo geral desta pesquisa ¢ compreender de que forma a
seguran¢a em meios de hospedagem pode contribuir para as relagdes de hospitalidade entre
anfitrides e hdospedes. De maneira mais especifica, buscou-se analisar a compreensdao dos
gestores de meios de hospedagem em relagdo a seguranga e hospitalidade na prestacdo de
servicos; identificar de que forma a seguranga pode se fazer presente no ambito das relagdes
de hospitalidade, levando em consideragdo os tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter nos meios de hospedagem; analisar a seguranca na prestacdo de servicos como
possivel aliada para os vinculos de anfitrides e hospedes.

A metodologia da pesquisa apresenta caracteristica qualitativa, com carater
exploratorio. Para a realizacdo da pesquisa, adotou-se um estudo de caso multiplos, onde
foram entrevistados gestores de trés meios de hospedagem da cidade de Sdo Luis/Ma. A
fundamentagdo teorica do estudo foi construida a partir do levantamento de dados através de
pesquisas nos portais periddicos de teses e dissertacdes da CAPES, Google Scholar, Scielo,
livros e artigos cientificos.

Esta monografia estd estruturada em trés capitulos: o primeiro capitulo aborda os
meios de hospedagem e seguranga. No primeiro subtopico Aldrigui (2007), Ribeiro (2011) e
Maske (2012) apresentam a origem, o conceito, as tipologias e a classificagdo dos meios de
hospedagem. No segundo subtopico, Cavassa (2001), Griinewal (1998), Soares (2022) e Faria
et al., (2008) destacam a seguranga como necessidade humana; abordam as tipologias que
compreendem o termo da seguranga.

O segundo capitulo aborda os servigos e a hospitalidade. No primeiro subtopico deste
capitulo, Kotler (2000), Meirelles (2006), Kiwara (2004), debatem a respeito dos conceitos de
servicos e suas caracteristicas. Camargo (2004), Castelli (2017), Plentz (2005), Maria e
Guardia (2010), no segundo subtopico, apresentam o conceito da hospitalidade; seus pilares e
apresentam os trés grandes dominios/espacos da hospitalidade.

No terceiro e quarto capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos do
estudo, a fim de responder a problema da pesquisa. Sdo apresentadas a analise e discussao dos
resultados obtidos através das entrevistas semiestruturadas realizadas com os gestores dos
meios de hospedagem de Sao Luis, selecionados para este estudo. E, por fim, na quinta secao,
que corresponde as consideragdes finais, sdo apresentadas as consideragdes do investigador

dos resultados obtidos do estudo.
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2 MEIOS DE HOSPEDAGEM E SEGURANCA

Os meios de hospedagem sdo um dos principais equipamentos do turismo. Sua
evolugdo se deu paralelamente ao desenvolvimento da atividade turistica no mundo. Com a
finalidade de prestar servigos de alojamento, alimentacdo, entretenimento e demais servigos
que proporcionem o bem-estar e confortos aos hdspedes durante sua estada, se faz necessario
que os meios de hospedagem tenham sua atencdo voltada para a seguranca do
empreendimento, dos seus hospedes e funcionarios. Uma vez que dentre sua mais antiga
funcdo estd a de assegurar a integridade fisica e psicologica dos hospedes.

Desse modo, neste capitulo serdo apresentados a origem dos meios de hospedagem,
conceitos, discussdes sobre a tematica, caracteristicas dos tipos de meios de hospedagem. Em
seguida, serdo apresentadas algumas reflexdes sobre o conceito de seguranga, os tipos de

segurancas e sua importancia para os meios de hospedagem.

2.1 Meios de Hospedagem

A hotelaria representa um papel fundamental no cenario do Turismo, assim € que por
meio dela os viajantes podem permanecer no local visitado, e desfrutar de todos os servicos e
atrativos oferecidos, impulsionando o crescimento e desenvolvimento da atividade turistica no
destino. Pode-se mesmo afirmar que “a hotelaria representa a espinha dorsal da industria do
turismo” (Martineli, 2001, p. 147).

Ribeiro (2011) afirma que a expressdo hotelaria e meios de hospedagem sao
sindbnimos, em razao de ambas abrangerem o conjunto de empresas que oferecem
acomodagdes em condi¢des adequadas de seguranga e higiene, a curto ou longo prazo, para
atender turistas e visitantes no geral, ofertando por vezes alimentagdo, entretenimento e outros
servicos que promovam bem-estar e satisfacdo das pessoas que utilizam este servigo.

Nesse sentido, Aldrigui (2007) ressalta que os meios de hospedagem sao elementos
fundamentais para a atividade turistica, pois o turista ou visitante ao estar em um ambiente
diferente da sua residéncia, demanda de servigos e de um local para abrigar-se durante sua
permanéncia.

Historicamente nao ha evidéncias precisas que indiquem um marco inicial da hotelaria
no mundo. No entanto, supdem-se que os meios de hospedagem surgiram “da necessidade
natural dos viajantes de procurar abrigo, apoio e alimentagdo durante suas viagens”

(Gongalves; Campos, 1998, p. 71).
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Corroborando com esta ideia, Ribeiro (2011) refor¢a que a atividade hoteleira se deu
paralelamente a viagens empreendidas por homens de negocios, tendo a finalidade de atender
suas necessidades primordiais, isto €, necessidades de prote¢do, repouso, seguranca, higiene e
alimentagdo. Assim, observa-se que desde a antiguidade, o homem ao se deslocar de sua
moradia para fazer viagens de negocios ou lazer, necessitava de um alojamento para passar a
noite, descansar e repor as energias, onde se sentisse seguro e protegido.

Para Lopes (2015), o marco inicial dos meios de hospedagem se deu na Grécia Antiga
em razao dos Jogos Olimpicos, que atraiam visitantes de diferentes localidades para Olimpia,
sendo necessario a criagdo de hospedarias para abrigar estas pessoas e os atletas que eram
convidados para participar das competicdes e das cerimonias religiosas.

Além disso, a mesma autora considera o deslocamento do povo romano como um
marco relevante para a expansao dos meios de hospedagem. Por volta do século IV a.C, com
o comecgo do desenvolvimento do império romano e com a criagdo de novas cidades, os povos
romanos iniciaram a construgdo de novas estradas, proporcionando o aumento de
deslocamento e de viagens longas, havendo assim a necessidade de criar estabelecimentos
destinados a hospedar pessoas (Lopes, 2015).

De acordo com Siqueira (2018) os romanos ofereciam duas opc¢des de acomodacio
para os viajantes que percorriam suas movimentadas estradas, que desempenhavam um papel
crucial na comunicagdo da época. Essas op¢des eram a estalagem, para aqueles que buscavam
conforto e descanso, onde apenas os nobres e oficiais superiores podiam se hospedar, € o
estabulo, onde ficavam alojados os plebeus que precisavam apenas de um abrigo simples para
sua prote¢do e de seus animais. Apds o declinio do Império Romano, ocorreram algumas
mudangas: as estalagens passaram a abrigar os plebeus, enquanto os estabulos se restringiram
exclusivamente aos animais, seus cuidadores e os servigais que acompanhavam as comitivas.

Lopes (2015) acrescenta que apds inumeras guerras, o Imperador Constantino,
unificou o Império Romano novamente, que havia sido dividido em duas partes: Império
Oriente e Império Ocidente e determinou a conversao ao cristianismo. Apesar do processo de
cristianizagao ter enfrentado divergéncias e rejeigdes, o cristianismo trouxe consigo um novo
conceito de amor ao proximo e cortesia, fazendo com que a populagdo, que antes desprezava
viajantes e peregrinos, por considerarem forasteiros, passassem a oferecer melhores condi¢des
de tratamentos, tornando-os hospedes especiais, ao dar-lhes abrigo. Assim, a qualidade no
atendimento passou a ter grande relevancia, em razao de que para os cristaos o ato de acolher

passou a ser visto como “coisa de Deus.”
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No Brasil, a origem dos meios de hospedagem remonta aos tempos da colonizagao.
Nessa época, os viajantes costumavam se hospedar nos imponentes casardes dos engenhos e
fazendas. Era uma pratica comum as familias receberem hospedes em suas residéncias,
chegando até mesmo a possuirem quartos especialmente destinados a eles (Andrade, Brito e
Jorge, 2002).

Além disso, com a chegada da corte portuguesa ao Rio de Janeiro em 1808, muitos
estrangeiros vieram ao Brasil exercer fungdes diplomaticas, cientificas e comerciais. Com o
aumento desse fluxo de estrangeiros na regido, houve uma demanda significativa por
alojamentos, o que contribuiu para que posteriormente os donos das casas de pensdo,
hospedarias e tavernas passassem a utilizar o termo hotel, com o objetivo de aumentar a
proposta de valor dos meios de hospedagem (Candeia, 2003).

De acordo com Maske (2012), essas hospedagens foram adaptadas e instaladas
estrategicamente nos centros das cidades, proximos dos portos e estagdes de trem. No entanto,
as instalagdes onde estavam localizados os meios de hospedagem neste periodo, ndo
apresentavam condi¢des adequadas para acolher os hospedes

Vale ressaltar que ainda nesse periodo, os jesuitas e outras ordens religiosas
costumavam receber em seus conventos personalidades ilustres e outros hospedes de
destaque. No entanto, no Rio de Janeiro, durante a segunda metade do século XVIII, foi
construido um mosteiro exclusivamente para servir como hospedaria: o mosteiro de Sdo
Bento. E, nessa mesma época, comegaram a surgir na cidade estalagens e casas de pasto que
ofereciam hospedagem para aqueles interessados, sendo considerados as primicias dos futuros
hotéis (Perinotto et al., 2019).

Candeia (2003) enfatiza que desde meados do século XIX ao XX, o Rio de Janeiro
enfrentou problemas com a escassez de meios de hospedagem na regido, o que impulsionou o
governo a criar o Decreto N° 1160 de 23 de dezembro de 1907. Este decreto consiste em
isentar os meios de hospedagem por sete anos de todos os impostos municipais. Com a
contribuicdo do governo passaram a ser construidos grandes hotéis nas capitais, sendo
possivel a realizacdo das primeiras melhorias nas instalagdes fisicas e nos servigos ofertados
pelos meios de hospedagem. Surgiram nesse periodo os hotéis Gloria e Copacabana Palace,
no Rio de Janeiro; Fraccaroli, Paulista, Esplanada e Terminus, na cidade de Sao Paulo
(Maske, 2012).

Segundo Silva (2017) no Maranhao, as primeiras cidades a apresentarem casas de
hospedagem foram os municipios de Sao Luis, Caxias e Codo, que na época eram as cidades

com maior desenvolvimento econdmico e onde havia o maior fluxo de viajantes, havendo
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grande necessidade de pernoite na regido. Assim, estes municipios acabavam tendo a
finalidade de oferecer acomodagdo para atender o fluxo de andarilhos, comerciantes e
viajantes da época. “Essas casas ofereciam dormitorios, lavatorios e algumas
disponibilizavam a oferta de comida, e ao longo do tempo deram origem as primeiras
pousadas e hotéis no Maranhao [...]” (SEHAMA, 2014 apud Silva, 2017, p. 18).

Para Ferro (2005), a hotelaria no Maranhdo se deu paralelamente ao crescimento da
capital Sdo Luis. Apesar de a cidade apresentar um grande patrimonio historico e cultural, no
inicio a atividade turistica ndo era tdo desenvolvida e o estado apresentava caréncia na
infraestrutura. Assim, a atividade hoteleira nos séculos XVIII e XIX ficaram limitadas a
regido central, tendo como marco a instalagdio do Hotel Central, que era referéncia da
hotelaria na época.

Relatos de Souza (2008) dizem que durante a década de 40, Sao Luis possuia
praticamente dois hotéis, sendo o Hotel Central, que posteriormente daria lugar ao Novo
Hotel Central e o Maranhao Hotel. O hotel Central ficava localizado em um edificio de trés
andares e estava designado a atender comerciantes e viajantes. O Maranhao Hotel, contava
com 21 apartamentos com banheiros, restaurantes e bares, além de um saldo destinado a
banquetes e uma sala reservada para orquestras. Entretanto, em 1943 devido a baixa demanda,
o Maranhao Hotel encerrou suas atividades, e a Associagdo Comercial investiu na construgao
de um novo Hotel Central.

O novo Hotel Central situa-se na Avenida Pedro II, composto por 145 unidades
habitacionais, elevadores, cozinha, copa, rouparia, bar, pequena portaria no térreo € um salao
para refei¢cdes. Neste mesmo ano, hotel passou por algumas transformagdes, bem como a
ampliacdo da cozinha e portaria; implantacdo de nova decoracao, telefones e ar-condicionado
em algumas acomodacoes,

Faria (2008) acrescenta que a partir desse periodo a capital ludovicense, passou por
intensas transformagoes, tais como: a constru¢do da Ponte José Sarney e o aterramento da
Ponta D’Areia; pavimentacdo da regido da litoranea, que abrange os bairros Calhau, Ponta
D’Areia ¢ Olho D’Agua. Sendo estas obras de suma importincia para o crescimento da
hotelaria e das regides, pois em razdo da facilidade de acesso as praias que os bairros
possuem, foram surgindo varios hotéis.

O crescimento em nivel mundial do setor hoteleiro em S3ao Luis nos Gltimos anos se
deu devido ao deslocamento do destino de Barreirinhas, que ¢ uma das principais portas de

entrada para o Parque Nacional dos Lenco6is Maranhenses. O municipio concentra uma
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quantidade significativa de meios de hospedagem, bem como pousadas, hotéis, flats, para
atender as diversificadas demandas (Souza, 2008).

Nesse contexto, ao analisar a evolucdo dos meios de hospedagem, percebe-se que
desde as épocas remotas até aos dias atuais, os meios de hospedagem sofreram intensas
mudangas, passando de simples hospedaria destinadas a atender peregrinos e viajantes a
meios de hospedagem destinados a atender as variadas necessidades dos turistas.

O termo hospedagem vem do latim hospitium, que significa hospitalidade, dada ou
recebida. A palavra hospitalidade, também de origem latim, significava originalmente ao ato
de ofertar bom tratamento a quem se da ou recebe hospedagem (Candido; Vieira, 2003).

Para Castelli (2001, p. 56), “uma empresa hoteleira pode ser entendida como sendo
uma organizacdo que, mediante o pagamento de diarias, oferece alojamento a clientela
indiscriminada”. No entanto para Cooper (2001, apud Strassburger; Holleben, 2008) essa
percepcao tradicional trata-se de uma definicdo inadequada, em razdo do desenvolvimento
dos servigos auxiliares de hospedagem relacionados a lazer e a negdcios, que tornam a
hotelaria heterogénea.

Os meios de hospedagem podem variar conforme a sua estrutura e seu interesse de
atuacdo. A estrutura de um hotel, por exemplo, abrange desde servigos basicos como
hospedagem e alimentagdo, a servigos luxuosos, além de oferecerem servigos destinados para
a realizacdo de eventos, como reunides, conferéncias e transacdes de negocios (Cruz et al.,
2006).

Observa-se que com a expansdo da atividade turistica ao longo dos anos, o setor
hoteleiro passou por diversas transformagdes, acompanhando o crescimento do turismo e as
mudangas nos habitos dos viajantes. Atualmente o setor hoteleiro ¢ composto por
empreendimento prestador de servicos que possuem a finalidade de receber e acolher bem os
hospedes e clientes. Nesse contexto, existem no mercado instalagdes com estruturas e servigos
diferenciados para atender clientes de vérios segmentos, isto ¢, meios de hospedagem que
apresentam tipos e categorias distintas (Menezes; Silva, 2013).

Segundo Oliveira (2018), o Ministério do Turismo (MTur) com intuito de aumentar a
competitividade do setor hoteleiro, criou um sistema de classificagdo de meios de
hospedagem. O sistema de classificagdo dos meios de hospedagem ¢ essencial para que os
clientes possam confiar no produto e no servico que estdo adquirindo. Uma vez que
proporciona aos turistas nacionais e estrangeiros a oportunidade de escolher antecipadamente
onde se hospedar, baseando-se em critérios padronizados que auxiliam na tomada de decisao.

Isso se deve ao fato de a classificacdo ser um instrumento de disseminagdo de informacgdes
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claras e objetivas a respeito dos meios de hospedagem, sendo, portanto, um importante
veiculo de comunicacdo com o mercado, além de possibilitar uma disputa justa entre os
empreendimentos hoteleiros do pais (Ministério do Turismo, 2010).

A categorizagdo dos Meios de Hospedagem no Brasil foi estabelecida pelo Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass), disposto no art.07 da
portaria de n°100 que consiste na classificacdo de sete meios de hospedagem, sendo: Hotel,
Resort, Hotel fazenda, Cama e Café, Hotel Historico, Pousada e Flat/Apart Hotel (Oliveira,
2018).

Vale ressaltar que os outros tipos de meios de hospedagem que ndo foram
estabelecidos e classificados pelo Ministério do Turismo podem ser considerados como meio
de hospedagem alternativo.

O Sistema Brasileiro de Classificagdo de Meio de Hospedagem define as categorias
por meios de “estrelas” que variam de um (minimo) a cinco estrelas (méximo), conforme o
meio de hospedagem. A avaliagdo ¢ realizada com base em trés requisitos: infraestrutura, que
refere a instalagdo e equipamentos; servicos, que sao requisitos ligados a oferta de servicos e
sustentabilidade, que se refere ao uso de recursos de forma ambientalmente responsavel; onde
para cada estrela os meios de hospedagem devem atender a série de requisitos exigidos para a
sua tipologia (Ministério do Turismo, 2010). Isto €, sendo representado no quadro 1.

Quadro 1 — Classificagao de Meios de hospedagem

Tipos de Meios Conceito Categorias
de Hospedagem
Estabelecimento com servigo de recepgao, alojamento
HOTEL temporario, com ou sem alimentagdo, ofertados em las
unidades individuais e de uso exclusivo dos hospedes, Estrelas

mediante cobranca de diaria;

Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que

RESORT disponha de servicos de estética, atividades fisicas, 4e5
recreacdo € convivio com a natureza no proprio Estrelas
empreendimento;

HOTEL Localizado em ambiente rural, dotado de exploragao las
FAZENDA 2§f§§§fuama, que ofereca entretenimento e vivéncia do Estrelas

Hospedagem em residéncia com no méaximo trés unidades

habitacionais para uso turistico, com servicos de café da la4
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CAMA E CAFE | manhi e limpeza, na qual o possuidor do estabelecimento Estrelas

resida;
HOTEL Instalado em edificacdo preservada em sua forma original
HISTORICO ou restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos 3a5s
historico-culturais de importancia reconhecida; Estrelas

Empreendimento de caracteristica horizontal, composto
de no maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com
POUSADA servicos de recep¢do, alimentagdo e alojamento las

temporario, podendo ser em prédio Unico com até trés Estrelas

pavimentos, ou contar com chalés ou bangalos;

FLAT/APART - | Constituido por unidades habitacionais que disponham de

HOTEL dormitdrio, banheiro, sala e cozinha equipada, em edificio
com administragdo e comercializacdo integradas, que 3as
possua servigo de recepgao, limpeza e arrumagao. Estrelas

Fonte: Oliveira (2018).

Observa-se, desse modo, que os meios de hospedagem podem ser categorizados
conforme as caracteristicas das suas instalagdes, nivel de conforto, bem como qualidade de
servicos e pelos precos cobrados. Assim, a classificacdo dos meios de hospedagem possui a
finalidade de padronizar os produtos e servigos hoteleiros, facilitando a fiscalizacdo e
manuten¢ao do padrdo de qualidade (Ribeiro, 2011).

De acordo com Aratijo (2020) o setor hoteleiro independente da categoria ou da sua
capacidade de carga, divide-se em quatro setores principais, tais como: hospedagem,
alimentos e bebidas, comercial e administrativo, sendo que este pode abranger as areas de
controladoria, seguranga, recursos humanos ¢ manutencao. Considerando que durante toda
estadia o hospede esta sob os cuidados desses setores, se faz necessdrio que os setores
trabalhem de forma interligada, proporcionando ao héspede qualidade prestados.

Nesse sentido para que cada setor em suas particularidades e deveres consiga ofertar
bens e servicos capazes de tornar a estadia do hospede confortavel, uma experiéncia positiva e
encantadora, ¢ necessaria uma preocupac¢do voltada para a seguranca. Pois se ela falhar,
podera comprometer os demais servigcos ligados ao meio de hospedagem, assim como a

qualidade percebida pelo hospede.
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2.2 Seguranca

Os meios de hospedagem, como um produto essencial do turismo, tém evoluido de
forma a constituir uma organizagdo que requer administracdo técnica e especializada para
atender as mais diversas necessidades dos turistas. Entretanto, ha duas atividades gerenciais
que, muitas vezes, sao deixadas em segundo plano: a seguranca € a manutengao.

A percep¢do do investimento em prevengdo de seguranca ¢ geralmente entendida
como um custo oneroso e desnecessario, entdo as empresas tendem a evita-lo. Mas, pode-se
afirmar que a economia inicial tende a se transformar em perdas significativas, com custos
elevados, quando ndo ¢ fornecido o servigo de seguranga adequado (Griinewal, 1998).

De acordo com Cavassa (2001) independente dos fatores que causam acidentes, 99%
dos casos podem ser evitados, pois ¢ possivel controlar as circunstincias que geram o
acaso. Desse modo, a seguranca deve ser considerada como uma politica fundamental nos
meios de hospedagem, pois dentre a mais antiga finalidade do meio de hospedagem esta a
tarefa de garantir a integridade fisica e psicologica dos héspedes (Brotherton, 1999 apud Faria
et al., 2008).

Nesse contexto, Griinewal (1998) destaca que as principais necessidades do viajante
levadas em consideragdo quer de forma consciente ou inconsciente na escolha de um destino
sdo a originalidade do fornecimento, a qualidade, o preco e a seguranga. A seguranca ¢ uma
necessidade inerente ao individuo, onde segundo o autor, deve ser percebida como um estado
subjetivo que permite ao individuo deslocar-se em um ambiente livre de riscos reais ou
potenciais, visto que a auséncia de seguranga, ocasiona conflito, choque ou luta de valores e
direitos.

Considera-se o fator seguranca a necessidade basica do ser humano, que se encontra
na base da piramide de Maslow. De acordo com Robins (2002, apud Ferreira; Demutti e
Gimenez) os fatores motivacionais do ser humano, segundo a teoria das necessidades de
Maslow, sdo divididos em cinco niveis hierdrquicos dispostos em uma piramide. Sendo a base
da piramide compreendida pelas necessidades primarias do homem, trata-se das necessidades
fisiologicas e de seguranca; seguida pelas necessidades secundarias, que sdo as sociais, estima
e autorrealizacdo. Onde a medida que a necessidade ¢ satisfeita, a proxima torna-se
dominante. Dessa forma, uma vez satisfeitas as necessidades fisiologicas, a necessidade de

que o homem passa a sentir ¢ a de seguranga. Como ¢ demonstrado na figura 1.
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Figura 1 - Piramide da Teoria da Necessidade de Maslow

Fonte: adaptado dos autores (2002).

Seguindo a ideologia de Maslow, Borges (2001) acrescenta que ao que se refere a
necessidade basica do homem, a seguranca sempre ocupou um lugar de destaque, pois uma
vez satisfeitas as necessidades de comer e beber, a necessidade de que o ser humano passar a
sentir ¢ a de seguranga.

A etimologia da palavra seguranga vem do latim “securitas” que consiste em eliminar
ou minimizar qualquer tipo de risco a vida (Silva, 2020). De acordo com o Diciondrio da
lingua portuguesa online Priberam, seguranga consiste no “ato ou efeito de segurar; conjunto
das acdes e dos recursos utilizados para proteger algo ou alguém; o que serve para diminuir os
riscos ou 0s perigos.”

Para a Organizagdo Mundial do Turismo — OMT (1997 apud Flores e Silva, 2008),
seguranca ¢ sindnimo de qualidade, pois consiste em zelar pela vida, saude, integridades
fisica, psicoldgica e econdmica dos viajantes, sendo uma condi¢do essencial para que ocorra
um turismo responsavel. Ao que se refere a hotelaria, seguindo as ideologias de Maurice e
Bonneau (1997 apud Banha, 2017), a seguranca hoteleira ¢ composta por processos que visam
respeitar e manter a integridade fisica e psicologica dos individuos, tanto hospedes como
funcionarios.

Nesse sentido, a seguranca hoteleira pode ser definida como um conjunto de medidas
destinadas a garantir e assegurar o bem-estar ¢ seguranca dos hdspedes, dos seus pertences,
reduzindo os possiveis riscos que podem ser ocasionados por instalagcdes inseguras, por

funcionarios do hotel, visitantes e até mesmo pelos proprios hospedes. Além de combater,
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dentro do possivel, riscos externos, causados por crimes, desastres naturais, desordens civis,
que pertencem a categoria de riscos incontrolaveis (Cavassa, 2001). Assim, a seguranga na
hotelaria apresenta como principal objetivo reduzir os possiveis riscos e desastres naturais que
ocasionam acidentes e degradagdo das instalagdes, e consequentemente proporcionar
seguranga as pessoas.

Segundo Soares (2020), a atividade hoteleira estd exposta a inimeros riscos € perigos,
que podem comprometer seus servigos, gerar prejuizos materiais e até mesmo a perda de
vidas humanas. Atualmente, ha muitos riscos que ameagam os meios de hospedagem, tais
como: incéndios, desabamentos, explosdes, furtos, sequestros, atentados, entre outros. Assim,
nada ¢ mais importante do que destinar uma aten¢do voltada a seguranga, que proporciona
tanto ao hospede quanto ao colaborador um ambiente tranquilo e com auséncia de riscos.

De acordo com o Cédigo do Consumidor, previsto na Lei N° 8.078, de setembro de
1990 Capitulo IV Da Qualidade de Servigos, da Prevencao e da Reparagao dos Danos, Secdo I
Art. 8°:

Os produtos e servigos colocados no mercado de consumo ndo acarretardo riscos a
saude ou seguranga dos consumidores, exceto os considerados normais e previsiveis
em decorréncia de sua natureza e fruicdo, obrigando-se os fornecedores, em
qualquer hipotese, a dar as informagdes necessarias e adequadas a seu respeito.

Nesse contexto, o meio de hospedagem assume total responsabilidade sobre a
seguranga e higiene em relacdo a legislagdo pertinente, ante aos consumidores do
empreendimento. Segundo Gomez (1996 apud Proenca; Teixeira; Mendes, 2014), ha trés
fatores fundamentais que condicionam os riscos no ambiente empresarial: os agentes
causadores de danos, os receptores do dano e o ambito ou localizacdo do dano.

Para Borges (2001) os agentes causadores referem-se a pessoas, circunstancias ou
causas de perda ou dano, real ou potencial. Os receptores de dano sdo pessoas ou bens, que
podem sofrer dano ou perda, em razao de estarem expostos a um determinado risco. Os
receptores podem ser pessoas, 0 meio ambiente, patrimonio ou bem. O ambito ou localizacao
trata-se do local fisico onde a perda ou o dano pode acontecer.

Segundo Cavassa (2001), varias tipologias compreendem o termo seguranca, tais
como: seguranga fisica da instalagdo, seguranca interna, seguranca externa relacionado ao
entorno, prevencao de acidentes do trabalho e de risco, seguranca dos bens dos usudrios,
comodidade ambiental, higiene alimenticia, seguran¢a no lazer, seguranga no transporte e
seguranga contra incéndios e catastrofes. Com base nisso, o quadro 2, exemplifica sobre as

tipologias de seguranca.
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Tipologias de Seguranca

Conceito

Seguranca Fisica da Instalagdo

Protege a instalacdo contra riscos derivados de

situacoes técnicas, humanas e do entorno.

Seguranga Interna

Abrange a seguranca desde a entrada do meio de

hospedagem ao interior dos quartos

Seguranca Externa

Compreende a seguranca das proximidades e a entrada

do empreendimento.

Prevencao de acidentes do trabalho

Visa identificar possiveis riscos que a tarefa

representa ao trabalhador, para eliminar ou minimizar

0S riscos na operacao.

Seguranca dos bens dos usuarios

Visa evitar perdas, deterioragdo de bagagens,

furtos/roubo de dinheiro e joias dos hospedes.

Comodidade Ambiental

Abrange aspectos desde a iluminagdo, a decoragdo

interna, limpeza, higiene, temperatura, entre outros.

Higiene Alimenticia

Abrange desde a seguranga na aquisi¢do da matéria-
prima, a seguranca na preparacao/manipulacdo do

alimento, até que o produto seja finalizado.

Seguran¢a no Lazer

Refere-se a seguranca nas instalacdes recreativas,

como piscina, banheiras de hidromassagens etc.

Seguranga no Transporte

Abrange desde a area do estacionamento, a chegada e
saida do hospedes em viagens de traslados oferecidas

pelo empreendimento.

Seguranca contra Incéndios e

Catastrofes

Protege o pessoal contra o perigo do fogo.

Fonte: Cavassa (2001).

Nesse sentido, se faz necessario a ado¢do de medidas preventivas de protegdo e

conforto para garantir a estabilidade fisica e emocional do hospede, minimizando

circunstancias que, de alguma forma, possam perturbar sua tranquilidade, como: riscos,

ruidos, ambiente hostil ou desleixado, que podem ser melhorados através de mecanismos de

seguranca. Assim, percebe-se que a seguranga ¢ uma atividade indispensavel na hotelaria,

pois representa ao hospede tranquilidade e desejo de retornar; para o trabalhador um ambiente
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de trabalho agradavel e seguro, e para o hotel reducdo de perdas, melhoria da imagem e
aumento da produtividade.

Para Faria et al. (2008) a seguranca no meio de hospedagem pode ser realizada pela
propria organizagdo (hotel), ou por meio de empresas competentes do ramo. A seguranga
proporcionada pela propria organizacdo, ¢ aquela que o organismo interno de seguranga do
hotel oferece (geréncia, comité etc.), ou seja, ocorre quando o préprio hotel fica responsavel
por cuidar de toda a parte de seguranga. O que resulta em uma instituicdo mais responsavel,
que possui um conhecimento mais adequado da realidade hoteleira, como suas necessidades e
limitagdes; e que manifesta no controle direto sobre seus funciondrios, capacitando-os de
acordo com suas habilidades e qualifica¢des pessoais.

No caso da seguranca proporcionada por empresas terceirizadas do ramo, ocorre
quando o hotel delega a seguranga a organizagdes externas que fornecem servicos ao hotel, a
depender de suas necessidades. As vantagens se manifestam na garantia de profissionais
especializados, garantia de recursos e economia, pois se solicita apenas o que € necessario € o
pessoal especializado sera utilizado somente quando requerido. Vale ressaltar que ainda que o
hotel opte por uma empresa terceirizada, o hotel nao ficara isento de sua responsabilidade.

Para Silva (2020) ¢ mais indicado que a seguranca seja realizada pelo proprio hotel,
em razdo do meio de hospedagem enfrentar diariamente situagdes delicadas, onde se faz
necessario a presenca de uma equipe engajada, de extrema confianga, que possui um forte elo
com a empresa. E importante destacar que a responsabilidade da seguranca faz parte das
atividades didrias da geréncia. O sistema de seguranca hoteleiro € composto por trés cargos:
Gerente de Seguranca, o chefe de Seguranga e o Supervisor de Seguranga. O gerente fica
responsavel por direcionar e supervisionar a manutengdo de métodos e técnicas eficientes de
seguranca. O chefe utiliza estes procedimentos para proteger hospedes, funcionarios e bens. E
o supervisor fica responsavel por fiscalizar os guardas de seguranca, sendo responsavel pelas
circunstancias de riscos e perigos (Davis, 2004 apud Proenca; Teixeira; Mendes, 2014). No
entanto, em hotéis de grande porte além da geréncia, a seguranga fica a cargo de um setor cuja
direcdo estd o engenheiro de seguranca, ja4 em empreendimentos de pequeno porte, a
seguranca se divide em seg¢oes. (Faria et al., 2008).

Para que os setores do meio de hospedagem operem de forma segura com maior
aproveitamento de recursos materiais, humanos e financeiros, ¢ necessario adotar medidas de
protecdo que visem garantir ¢ assegurar a estabilidade fisica e emocional dos hospedes,

eliminando circunstancias que podem afetar sua seguranga e tranquilidade.
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De acordo com Silva (2020) para que a equipe consiga desempenhar um bom trabalho
com melhor aproveitamento de recursos humanos, materiais e financeiros, ¢ necessario que
haja uma padronizagdo nos procedimentos de seguranca destinados a protecao do patrimonio
do hotel, seus hdospedes, colaboradores e seguranca fisica de todas as pessoas que circulam
pelo empreendimento.

Segundo Soares (2020) no que diz respeito a seguranca do hotel como todo,
abrangendo a seguranca de todos que circulam na unidade, desde funcionarios, hospedes e até
mesmo visitantes. O hotel deve dispor do maior numero de equipamentos de seguranga
possivel, tanto para o hotel quanto para a prote¢ao dos hdspedes, sendo indispensavel o uso de
alarmes e sensores, assim como o monitoramento 24 horas por dia das principais areas do
hotel. Quanto a seguranca dos hdspedes, ¢ indicado que o hotel possua um sistema de
seguranca para O acesso aos apartamentos, como uma fechadura codificada e um cartdo
magnético, que deve ser codificado pela recep¢do da unidade, além disso ¢ importante que o
hotel possua um cofre, para que o hdspede possa guardar seus objetos de valor no proprio
quarto. Através dessas medidas, o hotel consegue dificultar e diminuir as chances de
roubos/furtos que ameagam os hospedes e os meios de hospedagem.

Quanto a seguranga fisica das pessoas que circulam o meio de hospedagem, Faria et al.
(2008) ressalta que a seguranga fisica além de abranger a seguranca externa e interna dos
meios de hospedagem, esta relacionada a seguranca contra incéndio. Isto &, proteger o pessoal
contra o perigo do fogo, mas esta prote¢ao nao se restringe somente a apagar o fogo, ela parte
da conscientizagao de colaboradores e dos hospedes para que o fogo nao ocorra. Além disso, €
necessaria uma estrutura de equipamentos, como extintores de incéndios, mangueiras de
incéndios, sistema de alarmes, saidas de emergéncias sinalizadas de forma adequada, entre
outros. Dispor de um pessoal especializado de seguranga também ¢ um item importante para o
monitoramento do hotel e o controle da normalidade.

Para cada atividade a ser realizada pelo empreendimento, ¢ necessario que haja um
estudo voltado para os principais riscos e ameagas que o cercam. Esta andlise possibilitara que
o meio de hospedagem consiga adotar medidas técnicas, humanas e organizacionais, mediante
a identificacao destes riscos e ameacas, facilitando deste modo o funcionamento e a tomada
de decisdo diante de uma situacgao de perigo (Borges, 2001).

Quando se fala de seguranca hoteleira, ¢ importante refletir sobre o ponto essencial de
sua razao de ser, ou seja, um estudo do fenomeno que deve ser prevenido ou eliminado. Pois
ndo ha o que acrescentar em seguranca, depois que o incidente acontece. Desse modo, sua

principal fungdo é prever os riscos e perigos, € assim evitd-los. Em ultima instancia, ¢
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necessaria uma equipe preparada para agir imediatamente apds a ocorréncia dos casos
danosos. Nesse sentido, a capacitacdo do pessoal também pode ser considerada como um item
de seguranca. Pois nada adianta equipamentos sofisticados e tecnologia de ponta, se o
elemento humano que ira operar este sistema nao estiver qualificado.

De acordo com Simdes (2011), todas as empresas devem proporcionar aos seus
funciondrios treinamentos por empresas especializadas, para que conhecam os procedimentos
de seguranca a serem seguidos em caso de acidentes ou ataques premeditados, assim como
operarem de forma adequada os equipamentos de seguranca, visando minimizar ou até mesmo
anular as circunstancias de riscos. Assim, analisa-se que os aspectos ligados a seguranga
hoteleira dependem de trés fatores: pessoas, equipamentos e procedimentos.

O hotel, como toda organizacao que desenvolve uma série de atividades, esta exposto
a riscos que, se ndo forem previamente avaliados, provavelmente causardao acidentes. Assim,
se faz necessario a adocdo de um planejamento desde o projeto da construcdo do hotel, que
leve em consideracdo as caracteristicas proprias de cada estabelecimento, como tamanho,
localizagdo e capacidade de carga do meio de hospedagem (Cavassa, 2001). “Planejar ¢
decidir antecipadamente o que deve ser feito, ou seja, um plano nada mais ¢ do que uma linha
de agdo pré-estabelecida” (Borges, 2001, p. 44).

Nesse sentido, nota-se que para que as medidas preventivas sejam aplicadas com
sucesso, ¢ importante que as atividades de seguranca hoteleira sigam de acordo com o
planejamento. Vale ressaltar que muitas vezes a raiz do problema ndo esta na forma em que as
tarefas sdo executadas, mas sim pela falta de planejamento adequado, pois as medidas de
seguranga nao terdo eficacia se ndo forem planejadas e executadas adequadamente. Em razao
disso, o planejamento de seguranca no hotel deve ser elaborado com clareza, descrevendo os
problemas ou circunstancias perigosas que apresentam risco para o pessoal; identificando suas
origens, como circunstancias criadas por maquinas, equipamentos, instalacdes e processos de

trabalho; além de apresentar propostas para soluciona-las.



30

3 SERVICOS E HOSPITALIDADE

Os meios de hospedagem sdo responsaveis por oferecer um conjunto de servigos ao
cliente, tendo como objetivo satisfazer as suas necessidades. Sendo assim, a relacdo entre
servicos e hospitalidade se d4 num primeiro momento pelo encontro entre o anfitrido e o
hospede e em segundo entre o prestador de servigo e o cliente, que ¢ tido como o principal
receptor do servico. Desse modo, neste capitulo serdo apresentadas algumas reflexdes
conceituais sobre servigos, suas caracteristicas e a relacdo de hospitalidade que envolve estes
servicos, uma vez que através dessa relacdo de hospitalidade o empreendimento consegue
estabelecer um relacionamento de reciprocidade com o héspede, contribuindo para que se crie
um sentimento de proximidade simbolica entre eles. Em seguida, serdo apresentados os
conceitos de hospitalidade, seus pilares e a hospitalidade como fator determinante na relagao

entre anfitrido e hospede.

3.1 Servicos

O setor de servicos tem ganhado destaque na economia de muitos paises,
principalmente nos desenvolvidos, sendo um diferencial competitivo para muitas
organizagdes. Com o crescimento de competitividade, as empresas estdo investindo cada vez
mais em inovagdes e aplicando conceitos diferenciados de servigos, contribuindo assim para o
aumento do nivel de qualidade na prestagao de servigos (Andrade, 2022).

Nesse sentido, torna-se importante conhecer os conceitos e aplicagdes de servicos.
Para Medeiros (2018) servico pode ser compreendido como um acordo de negdcios que pode
acontecer entre um prestador de servico e um receptor (cliente), com objetivo de gerar um
resultado que proporciona satisfagdo ao cliente.

Para Kotler (1998 apud Kiwara, 2004), servico ¢ toda tarefa ou beneficio,
essencialmente intangivel, que uma parte pode ofertar a outra e que ndo proceda na aquisi¢ao
de algum bem. Partilhando deste conceito de servicos, Meirelles (2006, p. 16) acrescenta que
a questdo fundamental de definir servigos esta em entender que ha diferengas entre servigo e
produto. “Servico ¢ trabalho em processo, € nao o resultado da agdo do trabalho; por esta
razdo elementar, ndo se produz um servigo, € sim se presta um servico”.

De acordo com Kotler (2000, apud Marangoni, 2015) os servigos possuem quatro

caracteristicas principais: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.
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Estas caracteristicas interferem diretamente na forma como as organizagdes irdo presta-los.

Com base no quadro 3, eis as principais caracteristicas de servigos.

Quadro 3 -Caracteristicas de Servigos

Intangibilidade Os servicos ndo podem ser tocados, sentidos, cheirados ou
saboreados.
Inseparabilidade Os servigos sao processados e consumidos simultaneamente.

Os servicos prestados sao influenciados por peculiaridades
Variabilidade técnicas e emocionais de quem os presta. Isto ¢, sua qualidade

depende de quem os executa.

Os servicos ndo podem ser estocados, ou armazenados para

Perecibilidade serem utilizados futuramente.

Fonte: Kotler (2000, apud Marangoni, 2015).

Em relagdo a intangibilidade, o cliente ndo podera testar o produto antes de adquiri-lo,
ou seja, ndo poderd tocar, cheirar ou saborear antes de compra-lo. Nesse sentido, os
consumidores buscam se certificar sobre a qualidade dos servigos que estdo contratando
através de outras evidéncias, como o atendimento recebido, instalagdes, preco, entre outros
fatores que contribuirdo para que o cliente se sinta seguro na sua tomada de decisdo (Palma,
2020).

Sobre a inseparabilidade, os servigos sdo processados e consumidos simultaneamente,
ou seja, o consumo se da no processo da entrega, pois os servigos oferecidos pelo meio de
hospedagem demandam que os clientes se dirijam até a ele. Assim, o cliente estd presente e
faz parte do processo produtivo, visto que o servi¢o ¢ uma interagao entre o hdspede, cliente e
o fornecedor, onde a falha em qualquer detalhe pode afetar a qualidade do servico e o hospede
imediatamente (Petrocchi, 2002 apud Maske, 2012).

Quanto a variabilidade ou heterogeneidade, os servigos prestados sdo influenciados
por peculiaridades técnicas e emocionais de quem os presta. Isto ¢, sua qualidade depende de
quem os executa. Como a qualidade ¢ tida como fruto desta interacdo, os resultados
apresentam grande variabilidade e nao sdo faceis de prever. Portanto, ¢ importante que as
organizagdes invistam em recrutamento e na formagdo dos colaboradores, pois esta
caracteristica também se refere a capacidade do pessoal em adaptar-se a necessidade
individual de cada cliente (Maske, 2012). Por fim, os servigos sdo pereciveis, pois ndo podem

ser estocados, ou seja, ndo podem ser armazenados para serem utilizados futuramente. Desse
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modo o servico s6 pode ser prestado mediante a presenca ou solicitagio do cliente
(Marangoni, 2015).

No contexto da hotelaria, o servico ¢ um bem intangivel, visto que s6 podera ser
utilizado ap6s o momento da compra, pois apesar de a hospedagem estar vinculada a uma
série de atributos fisicos que influenciam no seu desempenho e na percepcao da qualidade,
possui singularidades que ndao podem ser tocadas ou sentidas. A intangibilidade da
hospedagem estd na oferta de um clima de hospitalidade, na cortesia, no sorriso dos
funcionarios, no auxilio concedido e no ambiente acolhedor ofertado (Maske, 2012).

Maske (2012) acrescenta que servicos mais basicos que os meios de hospedagem
podem oferecer aos seus hospedes sdo: alojamento, recepgdo, alimentagdo, principalmente o
café da manha, telefonia e internet. Os servigos oferecidos pelo hotel aos hdspedes, podem se
agrupar em 04 grandes grupos: servicos de lazer; servicos para satide e bem-estar dos
hospedes; servigos para executivos e servigos auxiliares. No entanto, hd uma série de outros
servigos que podem ser prestados aos hdspedes, podendo variar de acordo com a categoria,
tipo e tamanho do hotel, e que servem para contribuir para o aumento do faturamento do meio
de hospedagem. No quadro 4 expde-se cada grupo de servigos do hotel.

Quadro 4- Grupos de Servigos oferecidos pelo hotel

Grupos de Servicos Conceito

Sao servigos extras que sao oferecidos aos hodspedes para
Servicos de lazer entretenimento, lazer e repouso.
Os servigos mais comuns encontrados sdo: piscina, sauna e sala de

jogos.

Servicos voltados para satisfazer as necessidades de sua saude e
Servicos para saude e | bem-estar, tais como: academias, sala de gindstica, massagens, salao

bem-estar de beleza entre outros.

Sao servicos voltados para pessoas que precisam trabalhar dentro do
hotel. Por isso, os hotéis voltados para este publico devem oferecer
Servigos para servigos diferenciados, como acesso a internet nas UH ¢ nas areas

executivos comuns, salas de reunides e estagdes de trabalho.

Servigos que o hospede pode precisar no dia a dia, como lavanderia
€ engraxate, servicos especiais, como babds, conciergerie, entre

Servigos auxiliares outros.

Fonte: Maske (2012)
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Diante do exposto, percebe-se que os servigos desempenham um papel fundamental na
hotelaria, pois garantem o conforto, a comodidade e o bem-estar dos hdspedes durante sua
estada. Para Flores (2002), o meio de hospedagem nao deve focar apenas na hospedagem, mas
deve investir em ambientes que promovam aos seus hospedes momentos de descontragao,
relaxamento, cuidados com a saude, entre outros. Para que isso ocorra, se faz necessario que
os servigos prestados sejam de qualidade, ndo apenas para atingir as expectativas dos clientes,
mas para supera-las.

No conceito moderno da palavra, qualidade diz respeito a adaptagao ao uso. Isto &,
satisfazer os desejos e aspiragcdes dos consumidores, abrangendo os fatores economicos, de
seguranc¢a ¢ desempenho. Vale ressaltar que conceito de qualidade ndo se refere aos servigos
ou produto mais caro, mas sim o que ¢ mais adequado para o cliente (Algarte; Quintanilha,
2000 apud Silva; Alves, 2012). Castelli (1994, apud Palma, 2020) destaca que na hotelaria ¢
primordial oferecer produtos e servigos de qualidade que atendam aos desejos, necessidades e
expectativas de seus clientes, e para isso ¢ necessario estabelecer requisitos e cumpri-los a
risca, ja que a qualidade se manifesta em exceléncia

Nesse sentido, Rocha e Mello (2014) ressaltam que a qualidade dos servigos sofre
influéncia do que acontece durante a sua prestacdo, ou seja, no momento do encontro entre
anfitrido e clientes. Desse modo, os prestadores de servigo devem evidenciar a sua exceléncia
toda vez que o servigo ¢ prestado, pois “qualidade ¢ a totalidade de aspectos e caracteristicas
de um produto ou servico que proporciona a satisfacdo de necessidades declaradas e
implicitas” (Kotler, 1998 apud Medeiros, 2018, p. 4).

De acordo com Barbosa (2007) a mensuracdo de um servico depende da experiéncia
que o cliente tem nos pos-compra ou durante o uso do servico, e esta avaliagdo depende da
emoc¢ao do cliente e na dedicacdo do servigo prestado. Por mais que essas avaliacdes ndo
sejam precisas, elas sdo primordiais para que os meios de hospedagem consigam mensurar a
qualidade que a instalacdo oferta aos seus clientes, além disso pode ser utilizada como base de
dados para possiveis planejamentos de melhorias no processo de atendimentos e prestagao de
Servigos.

O momento em que o cliente entra em contato pela primeira vez com o anfitrido, e faz
uma avaliagdo, ¢ conhecido como o momento ou hora da verdade. Para Albrecht ¢ Bradford
(1992, p. 28, apud Kiwara, 2004) o momento da verdade ¢ a aquele exato momento em que o
cliente entra em contato com qualquer setor do empreendimento e, conforme esse contato,
forma uma ideia a respeito da qualidade do servigo e, possivelmente, da qualidade do produto.

Logo, ¢ primordial que esse primeiro contato seja sempre positivo.
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Os servicos do setor hoteleiro possuem sua qualidade analisada de forma subjetiva, ou
seja, cada hdospede possui interpretagdo propria quanto ao conceito de qualidade, assim o
cliente consegue avaliar os servigos em diferentes escalas (Barros, 1999 apud Anjos, 2015).
Antes mesmo do ato da compra do servigo, o consumidor j& possui uma expectativa em
relacdo ao servigo e sua qualidade, baseada nas suas necessidades pessoais, vivéncias
passadas, indicagdes de pessoas de confianga, além das propagandas realizadas pelos
prestadores de servigo (Souza, 2010).

Desse modo, o cliente ¢ o principal avaliador da qualidade, onde ele avalia o servico
conforme o que esperava do produto ou servigo e aquilo que recebeu. Como os seres humanos
sdo pessoas com emogoes, esta avaliagdo pode variar de pessoa para pessoa, pois por ser uma
analise subjetiva, o que pode ser considerado positivo para alguém, pode ndo atender a
expectativa dos outros. Sendo assim, conclui-se que os servigos com qualidade proporcionam
a satisfacdo e a realizacdo do que o cliente espera e o que realmente recebe. Por isso, a
qualidade pode ser percebida como satisfacdo, anseio, adaptacdo, conformidade e superagao
das expectativas dos clientes (Araujo, 2013).

De acordo com Callan (2011 apud Almeida; Freitas, 2012) a qualidade em servigos ¢
um dos principais fatores para alavancar a competitividade dos empreendimentos, o que
contribui para que a industria hoteleira busque focar na necessidade e na expectativa de seus
clientes. “O servico de qualidade ¢ uma ferramenta eficiente de venda, mas também uma
vantagem competitiva no longo prazo. Um bom servico influencia na lealdade a marca, na
confianca e na intencdo de comprar novamente” (Kiwara, 2004, p. 7). Em contrapartida,
Santos, Barbosa e Oliveira (2011) ressaltam que em razdo dos avangos tecnoldgicos e a
facilidade do acesso a internet, o comércio ndo pode mais tratar a qualidade dos
produtos/servigos como um diferencial competitivo, pois prestar um servigo de qualidade ¢
uma obrigacdo do empreendedor perante o consumidor.

Palma (2020) reforga que para que as organizagdes consigam se manter dentro dos
padrdes de qualidade requisitados por seus clientes, ¢ fundamental que se priorize satisfazer
as necessidades do consumidor final, que estd a cada dia mais exigente e consciente dos seus
direitos. Observa-se que um cliente ao chegar em um meio de hospedagem, apo6s horas de
viagem, ndo espera menos que uma equipe treinada e preparada para auxilid-lo e fazer com
que ele se sinta acolhido (Murillo; Pio; Souza, 2013).

Nesse sentido, ¢ necessario que o setor hoteleiro disponha de sistema operacional
eficiente, que auxilie os colaboradores a realizar suas atividades do dia a dia com qualidade e

eficiéncia. Além disso, ¢ importante que a organizagcdo adote politicas de treinamento e



35

desenvolvimento, para que os colaboradores sejam capacitados e adquiram conhecimentos,
habilidades e agdes voltadas para a busca e manutencdo da exceléncia na prestagdo de
servicos (Lopes; Wada, 2017).Treinar o fator humano, faz parte da arte do bem servir e
receber, e torna-se peca principal, pois o acolhimento recebido pelo hospede, contribui na
percepcdo da imagem a ser construida do meio de hospedagem e da localidade (Ferreira;
Agnol, 2018).

Aratjo (2020) destaca que para alcancar a satisfagdo dos clientes, as organizagdes
precisam acompanhar as tendéncias do mercado, visando entregar servigos cada dia melhores.
Desse modo, para que os clientes obtenham experi€éncias memoraveis, se faz necessario levar
em consideracdo dois fatores que impactam diretamente na qualidade do servigo prestado: o
fator técnico, que se refere as caracteristicas de cada produto ou servico, que fazem com que
se cumpra a finalidade a qual foi destinado, onde o foco da qualidade esta presente na sua
utilizagdo ou funcionamento; e o fator humano, que se constitui na relagdo pessoal que ha
entre o cliente e um produto ou servigo durante e no pos-venda.

No mercado atual de forte concorréncia, onde ha uma grande semelhanga entre os
produtos e servicos, o fator humano torna-se um agente determinante na diferenciagdo na
prestacdo de servico, pois ele ndo apenas proporciona satisfacdo, mas ele pode superar as
expectativas de cada cliente. Junior ¢ Mendes (2011) acrescentam que o contato direto e a
realizagdo do estudo de comportamento do consumidor, assim como o conhecimento das
preferéncias do seu publico-alvo ¢ essencial para que as organizagdes possam se antecipar
para atender as mais variadas solicitagdes.

Toda organizagdo que ofereca qualquer tipo de servigo ou produto que visa o lucro
busca ter qualidade em todas as suas agdes, pois quando a qualidade estd presente em cada
ciclo, além de gerar a fidelizacdo do cliente, proporciona ao empreendimento o marketing
positivo, no intuito de poder alcancar novos clientes. E, para que haja o funcionamento ideal
de cada ciclo, ¢ importante que o gerente geral organize o que serd feito (Polanczyk, 2021).
Corroborando com essa linha de pensamento, Kiwara (2004) acrescenta que o servico de
qualidade se inicia a partir do comprometimento da geréncia, que deve ser um espelho para
todos os colaboradores, conscientizando-os a respeito de cada atividade desenvolvida por eles,
€ 0 quanto estas impactam na visdo por parte do cliente da qualidade do servigo e do produto
oferecido.

Segundo Petrocchi (2002 apud Araujo, 2013), a qualidade dispde de cinco dimensdes,
sendo: a intrinseca, o custo, o atendimento, a moral e a seguranga. A qualidade intrinseca esta

relacionada aos servigos oferecidos pelo hotel, enquanto o custo deve ser aplicado conforme o
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produto ofertado. Quanto ao atendimento, o time de funcionarios precisa atuar com atengao
aos hospedes/turistas, possuindo agilidade perante os servigos solicitados, educacio, simpatia
e competéncia. Ja a moral se refere ao ambiente ético, que deve conter respeito mutuo, pois €
primordial que se siga os bons costumes. Além disso, o hotel deve prover aos seus
funcionarios e hospedes um ambiente agradavel que assegure sua integridade fisica e
seguranga.

A exceléncia de produtos/servigos no setor hoteleiro ¢ almejada por varios
empreendimentos do segmento que buscam cativar, expandir e fidelizar sua demanda. Para
obter a exceléncia ¢ importante estruturar os processos de gestdo e operagdo que devem ser
rigorosamente seguidos (Santos, Barbosa; Oliveira, 2011). Os autores acrescentam que a
estruturacdo para se obter a exceléncia, deve contemplar em seus processos sensores capazes
de perceber o que os héspedes almejam e exigem. Castelli (2003) apresenta como exemplo
destes sensores, os fundamentos que guiardo a conduta pela exceléncia, sendo: a seguranga,
pois o viajante ao se hospedar em um meio de hospedagem, busca um ambiente seguro para
que possa repousar; cortesia, em razao de o turista esperar ser recebido com afabilidade e
cordialidade para que se sinta confortdvel, como se estivesse em sua residéncia habitual;
contato, considerando que o hospede ao ser acolhido, deseja encontrar durante toda a sua
estada um ambiente e servigos congruentes a categoria contratada.

Segundo Barbosa (2007), as organizacdes que possuem sua administragdo com énfase
na qualidade dos servicos prestados, agregam valor aos seus clientes ao ofertarem, de forma
cordial e convincente, os servigos que seus clientes necessitam e almejam, através de servicos
cada vez mais humanizados, baseados em valores cada vez mais humanos, sendo um desses
valores a hospitalidade, que proporciona aos clientes um ambiente mais acolhedor e

agradavel.

3.2 Hospitalidade

A hospitalidade ¢ tdo antiga quanto a civilizagdo e vem sendo lapidada a medida que
o turismo se desenvolve. Para Ferreira e Agnol (2018), a hospitalidade, isto ¢, o ato de
hospedar, acolher o outro, e inseri-lo em uma sociedade diferente de seu lugar de origem, teve
seu surgimento antes mesmo do aparecimento do turismo. Pois ela estava presente desde a
antiguidade, no simples habito de partilhar o pao com o estrangeiro de passagem.

De acordo com Cordeiro (2018), a hospitalidade se manifesta em diferentes contextos

desde as primeiras civilizagdes, onde se baseava nas relagdes de sociabilidade, no
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tradicionalismo e nos principios religiosos, visto que seu exercicio era totalmente
humanitario, fundamentado em crengas e codigos de conduta prescritos pela sociedade, cuja
pratica tinha como objetivo revigorar os relacionamentos entre povos de regides diferentes,
que se auxiliavam mutuamente ao que se refere a materiais, pois o visitantes possuiam
reservas de alimentos que serviam para o sustento dos residentes.

Com o desenvolvimento de turismo, desde o século XIX, e a expansdo dos servigos de
hospedagem e alimentagdo, surge a industria da hospitalidade, que abrange desde os bens
tangiveis, como hotéis, pousadas, resorts, restaurantes, entre outros, até os intangiveis, que
sdo os servigos ofertados com o objetivo de proporcionar aos clientes bem-estar fisico e
mental, além da realiza¢cdo de sonhos e experiéncias memoraveis (Constantino, 2018).

A palavra hospitalidade deriva-se do latim hospitalitate. E da palavra latina
hospitalitas-ati, que significa o “ato de acolher, hospedar; a qualidade do hospitaleiro; boa
acolhida; recep¢do; tratamento afavel, cort€s, amabilidade; gentileza” (Plentz, 2005, p. 3).
Para alguns autores, a hospitalidade pode ser definida "como o ato humano exercido em
contexto doméstico, publico e profissional de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter
pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat natural “(Camargo, 2004, p. 52); a
“construcdo do relacionamento, o processo de agregacdo, e ainda como virtude moral”
(Bezerra, 2007, p. 339).

O termo hospitalidade refere-se a virtude de um individuo ou local em ser hospitaleiro
ao hospedar alguém, considerando sempre a perspectiva do hospede. Entretanto, a
hospitalidade nao abrange apenas o ato de receber o estrangeiro, mas traduz-se na
aproximagao de culturas, costumes e povos diferentes. A hospitalidade nutre-se dessa troca de
valores entre o visitado e o visitante (Ferreira; Agnol, 2018).

Ao definir hospitalidade Brotherton (1999) assume que ¢ dificil criar uma definicao
para este complexo fendmeno sociocultural. Para o autor, hospitalidade ¢ uma troca humana
contemporanea, que ocorre através do fornecimento de hospedagem, alimentagdo ou bebida,
com o objetivo de intensificar o bem-estar de forma reciproca entre as partes envolvidas.
Maske (2012) acrescenta que a hospitalidade se faz presente no dia a dia da vida humana, pois
sem ela, as relagdes pessoais e profissionais seriam muito diferentes. No contexto da hotelaria
e do turismo, seria quase impossivel a sua existéncia sem hospitalidade. Afinal, hotelaria ¢
hospitalidade.

De acordo com Castelli (2017), o conceito de hospitalidade ¢ complexo e transpassa
diversas ciéncias, entre as quais podemos citar como exemplos a Antropologia, Arquitetura,

Comunicacdo, Economia, Filosofia, Geografia, Histéria, Sociologia, Politica e Psicologia.
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Desse modo, Plentz (2005) atribui & hospitalidade um carater subjetivo, ou seja, como algo
proprio de cada ser humano, o que justifica a dificuldade em mensura-la, seja em qualquer
ciéncia.

Ao longo dos anos, varios autores buscaram se aprofundar no estudo da hospitalidade.
Assim, surgiram duas diferentes linhas de pensamentos, sendo: uma humanista e a outra
economicista, retratada através da escola francesa e americana (Santos, 2017). A escola
francesa ¢é baseada no estudo de Marcel Mauss, em sua obra classica “Ensaio sobre a dadiva e
o dom”, que trata dos rituais que envolvem os relacionamentos ¢ o sentido daquilo que
transcorre além da troca monetaria, com base em trés deveres: dar- receber -retribuir (Bezerra,
2007). Além disso, apresenta uma perspectiva mais humanista, voltada para a hospitalidade
doméstica e publica, ignorando a hospitalidade comercial (Aldrigui, 2007).

A escola americana se baseia em uma hospitalidade mais institucionalizada, ou seja,
uma hospitalidade que ocorre no interior de espagos privados. Segundo as ideias
economicistas, a hospitalidade ocorre mediante a um contrato, onde o cliente realiza o
pagamento pelo servico € a empresa prestadora assegura que seja realizado. Desse modo, a
matriz maussiana dar-receber-retribuir ndo existe, pois o foco desta escola estd na
hospitalidade comercial (Santos, 2017).

Nesse sentido, percebe-se que na primeira escola, a hospitalidade ¢ tratada como uma
dadiva, que ¢ praticada pelo simples prazer das pessoas em se sentirem bem ao serem
hospitaleiras. Enquanto na segunda escola, a hospitalidade ocorre mediante a um pagamento,
ou seja, quem pratica a hospitalidade faz por uma questao de obrigacao, afinal estd sendo
pago para pratica-la.

De acordo com Quadros (2011) para maior compreensdo do estudo ¢ importante
delinear os dominios da hospitalidade, para se obter uma analise mais abrangente e
consistente. Segundo Castelli (2017), Lashley apresenta trés grandes dominios da convivéncia
humana que fazem parte da hospitalidade: o doméstico (hospitalidade privada), o publico
(hospitalidade social) e o profissional (hospitalidade comercial). Tais dominios sdo retratados

na figura 2.
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Figura 2 - Dominios/espagos da hospitalidade

Dominio
Doméstico

Hospitalidade ,

Dominio ‘ Doml.nlo
Profissional
Publico

Fonte: Adaptado de Castelli (2017).

O dominio doméstico se refere a hospitalidade realizada no ambiente doméstico, ou
seja, ¢ a hospitalidade praticada dentro de casa, para pessoas que ndo sdo membros residentes
do local, como amigos, parentes, conhecidos (Lashley e Morrison, 2004). O dominio social da
hospitalidade abrange um conjunto de comportamentos da vida privada, que se inicia no leito
familiar e se estende para outros ambitos das relacdes humanas. Vale ressaltar que nesse
dominio, a partilha de alimento ¢ um importante fortalecedor no elo entre diferentes niveis
sociais. J& o dominio comercial ocorre no exercicio da hospitalidade como atividade
econdmica, ou seja, o anfitrido exerce a hospitalidade para obter fins financeiros. Entretanto, a
hospitalidade comercial somente por si s0, ndo ¢ garantia de que haverd um servigo completo
de hospitalidade, pois o anfitrido que comercializa a hospitalidade, pode ndo ser um bom
hospitaleiro (Wada, 2007).

Embora se aborde mais sobre os trés dominios anteriores, Camargo (2004) traz o
dominio virtual, que apresenta a caracteristica de ubiquidade, onde o comunicador e o
destinatario sdo respectivamente o anfitrido e o hospede, com todas as decorréncias que esta
relacdo provoca. Diante disso, percebe-se que independente do espaco, seja no ambito social,
privado, doméstico ou virtual, os clientes esperam que ocorra a hospitalidade. A
hospitalidade, em seus mais diversos aspectos, retrata os vinculos que sao estabelecidos entres
os humanos, sejam nas relagdes de amizade, familiares, afeicdo e de reciprocidade.

Para Maia e Guardia (2010) os pilares da hospitalidade sdo: receber, hospedar,
alimentar e entreter. E ambos os pilares devem contemplar a prestacdo de um servico de

qualidade de forma ética e profissional, baseando-se no acolhimento, na gentileza e
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transparéncia e prote¢do contratual, fornecendo aos clientes seguranca e bem-estar durante
toda a sua estada. Camargo (2004) refor¢a que os quatros pilares da hospitalidade estdo
vinculados em dois eixos: espacos e agdes sociais. O eixo do espaco social refere-se as
matrizes de interacdo social, fisio-ambientais que abrangem os quatros dominios. Sendo

acrescidos e destacados no quadro 5.

Quadro 5 - Espacos e pilares da hospitalidade

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Receber em
Doméstico Receber em casa Oferecer abrigo em casa para Receber para
casa para pessoas refeigoes. festas
Espacos
Publico Receber em Hospitalidade ofertada | Gastronomia publicos de
ambientes publicos pela cidade ou pais local lazer e
de livre acesso eventos.
Hospitalidade
Comercial Receber profissional em meios | Restauragdo Eventos em
profissionalmente de hospedagem, profissional espagos
hospitais e presidios. privados.
Jogos e
Virtual Receber nanet—a | Hospedagem de sites | Gastronomia | entretenimento
net — etiqueta eletronico.

Fonte: Adaptado de Camargo (2004).

Diante do exposto, percebe-se que a hospitalidade nasce no espaco doméstico e que no
ambiente externo, pode ser utilizada como ferramenta para criar experiéncias inesqueciveis e
encantadoras, através da prestacdo de um servico de qualidade para os clientes. As
organizagdes que sdao responsaveis por fornecer servicos ao compreenderem melhor as
relagdes estabelecidas no dominio social e privado da hospitalidade, podem conquistar uma
vantagem competitiva, pois esta compreensao contribui para que se estabeleca uma relagdo de
reciprocidade como clientes, gerando um sentimento que pode levar a uma aproximacao
simbolica entre anfitrido e hdspede (Quadros, 2011).

Para Chon e Sparrowe (2015), a industria da hospitalidade abrange negocios que se

empenharam na prestacdo de servicos a hospedes que estdo distantes de seus lares.
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Corroborando com esta reflexdo, Castelli (2017) acrescenta que a hospitalidade ¢ o ato de
receber, abrigar, alimentar e cuidar do estrangeiro. E ¢é exatamente isso que a hotelaria
comercializa. Nesse caso, ndo se trata de uma acao de caridade, mas de negocio, pois had uma
troca monetario pelo servico de hospedagem prestado.

O autor acrescenta que apesar da hotelaria na sociedade moderna, tratar a
hospitalidade como um negocio, por tras deste negocio hé algo sagrado, que foi presenciado
ao longo da historia e que ndo pode ser desprezado por quem pratica, na atualidade, o
comércio da hospitalidade em alta escala. O autor se refere a esséncia do significado da
hospitalidade, visto ser um elo que ndo pode faltar nas pessoas que prestam servicos de
hospitalidade (Castelli, 2017).

Seguindo esta linha de pensamento, Camargo (2004) reforca que a hospitalidade parte
da dadiva, mas nem toda dadiva esta inserida no contexto da hospitalidade. Desse modo, a
hospitalidade refere-se a um relacionamento baseado em reciprocidade. O autor acrescenta
que a dadiva envolve o sacrificio, pois ¢ preciso renunciar a algo seu em beneficio do outro.
Quanto ao receber, o autor acrescenta que aquele que recebe algo, aceita a condicdo de estar
em uma situag¢ao de inferioridade perante o doador, assim concorda involuntariamente com o
dever de retribuir. O autor destaca que a retribui¢do da dadiva, ndo implica no fim do ciclo da
hospitalidade, mas o valoriza, o que contribui para o fortalecimento do vinculo humano
(Camargo, 2004).

Nesse sentido, percebe-se que a hospitalidade tem como elo principal a preocupagdo
com o “outro”, isto ¢, o cliente (héspede) € a peca principal, a razdo de ser e do
funcionamento do empreendimento, onde o relacionamento construido entre anfitrido e o
hospede ¢ de suma importancia, para que os lagcos de amizade e respeito sejam estabelecidos
(Barbosa, 2007). Para Telfer (2000 apud Cavalcante, 2021) a real hospitalidade nasce do
desejo sincero de cuidar e afagar os hospedes.

Deste modo, ¢ de suma importdncia que a hospitalidade esteja presente nas
organizagdes e nas relagdes humanas. Trata-se de um fendmeno que ultrapassa o ato de
receber, hospedar, alimentar e entreter pessoas e se manifesta na relacdo de reciprocidade
entre o individuo e as organizagdes, que devem proporcionar ganhos para todos os envolvidos

(Maia; Guardia, 2010).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste topico serdo abordados todos os aspectos metodologicos da pesquisa realizada,
descrevendo os procedimentos necessarios para compreender de que forma a seguranga em
meios de hospedagem pode contribuir para as relacdes de hospitalidade entre anfitrides e
hospedes, assim como a caracterizagdo dos meios de hospedagem que constituem o estudo de
casos multiplos, andlise e discussao dos dados levantados através das entrevistas
semiestruturadas.

A metodologia utilizada para realizar este estudo apresenta uma abordagem
qualitativa, com carater exploratdrio. Segundo Denzin e Lincoln (2006), a pesquisa qualitativa
retrata uma perspectiva interpretativa do mundo, ou seja, seus investigadores estudam as
coisas em seus cenarios naturais, buscando compreender os fendmenos de acordo com os
significados que as pessoas a eles concedem. O estudo apresenta caracteristica exploratdria,
pois busca-se ampliar a familiaridade com o problema (Gil, 2008).

Quanto aos meios para realizacdo desta pesquisa, adotou-se o estudo de casos
multiplos. O estudo de caso se caracteriza como um estudo profundo de um objeto ou poucos
objetos, de modo que permita amplo e detalhado conhecimento (Gil, 2008). Yin (2001)
enfatiza que o estudo de caso contribui de forma incomparavel para o entendimento dos
fenomenos individuais, organizacionais, sociais € administrativos. O autor destaca que, em
geral, os estudos de casos miultiplos sdo mais bem sucedidos, por apresentarem de forma
logica o objeto de estudo em contextos distintos (Yin, 2005).

Essa pesquisa tem como objeto de estudo, meios de hospedagem da cidade de Sao
Luis Maranhao. Para obten¢ao dos dados necessarios, foram selecionados trés tipos de meios
de hospedagem distintos para a realizagdo do estudo, sendo: hotel, hostel e flat, tendo como o
sujeito da pesquisa, os gestores desses empreendimentos.

Para a constru¢do do referencial tedrico foi realizado o levantamento de dados
através de pesquisas em livros, plataformas digitais de trabalhos académicos, como: portais
periodicos teses e dissertacoes da CAPES, Google Scholar, Scielo, livros, artigos cientificos,
entre outros. Destaca-se que a revisdo de literatura se relaciona com a tematica da pesquisa:

meios de hospedagem, seguranca, servico e hospitalidade.
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4.1 Instrumentos de Coleta de Dados

A presente pesquisa utilizou um roteiro de entrevistas semiestruturadas, que
corresponde a um roteiro previamente definido no qual o pesquisador inclui perguntas abertas
e o entrevistado possui liberdade para falar e fazer questionamentos que auxiliem na
compreensdo do fendomeno estudado. Nesse sentido, o pesquisador possui maior controle do
que pretende investigar, mas ha espacos para informagdes espontaneas do entrevistado sobre o
assunto abordado (Oliveira; Guimaraes; Ferreira, 2023).

A escolha desta ferramenta de pesquisa para coleta de dados se justifica pelo fato de
a entrevista semiestruturada conseguir alcancar uma maior profundidade dos dados obtidos,
uma vez que o entrevistado se sente livre para desenvolver uma resposta pessoal, assim pode-
se analisar melhor o que ele realmente pensa e a0 mesmo tempo o pesquisador consegue se
certificar sobre sua competéncia (Nunes; Nascimento; Luz, 2016). Além disso, se pode
questionar o que nao se consegue apenas observando, como: sentimentos, intengdes e
pensamentos (Rocha, 2020).

Foram adotados os seguintes procedimentos para as entrevistas: construcdo da
categorizacdo da pesquisa, elaboracdo do roteiro de entrevistas com perguntas relevantes para
a resolucdo do problema de pesquisa, contato com os gestores dos empreendimentos e
execugdo das coletas de dados por meio de gravagao eletronica, mediante as autorizaciao e
assinatura de cada entrevistado. O quadro 6 apresenta as principais informacdes sobre a
realizacdo das entrevistas com os gestores:

Quadro 6 - Cronograma de entrevistas

Meio Cargo do Data da | Durac¢ao da entrevista
de hospedagem entrevistado entrevista
Meio de hospedagem A | Gerente de 08/11/2023 30 min e 20 segs.
hospedagem
Meio de hospedagem B | Gerente 09/11/2023 15 mine 17 segs.
16/11/2023 19 min e 59 segs.
Meio de hospedagem C | Administrador

Fonte: Dados da pesquisa (2023).
Logo apo6s a coleta de dados, foram realizadas as transcricdes das entrevistas,
visando analisar as informagdes obtidas pelos gestores dos empreendimentos em estudo, de

acordo com a caracterizacao deles, para a obtencao de resultados.
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4.2 Descricao e analise dos dados

Para a realizagdo desta pesquisa utilizou-se a técnica de categorizacdo, que foi
elaborada com base no referencial tedrico da pesquisa. De acordo com Bardin (2011), a
categorizagao ¢ um procedimento de classificacdo de elementos integrantes de um conjunto
através da diferenciagdo e, logo apos, sao agrupados novamente de acordo com o género e
requisitos predefinidos.

As categorias que nortearam as entrevistas realizadas com os gestores dos meios de
hospedagem, foram alinhadas segundo os objetivos da pesquisa. O roteiro semiestruturado da
entrevista foi constituido por um conjunto de perguntas que possibilitaram a compreensao de
que forma a seguranca em meios de hospedagem pode contribuir para as relagdes de
hospitalidade entre anfitrides e hospedes. Para analise de dados, seguiu-se a metodologia de
analise de conteudo de Bardin (2011), que consiste em um roteiro organizado em trés etapas:
a pré-analise, a exploracdo do material e o tratamento dos resultados.

Durante a pré-analise, realizou-se a leitura e organiza¢do dos materiais que compdem
o referencial tedrico, assim como a escolha do instrumento de pesquisa (entrevista)
formulagdo de objetivos que direcionaram a interpretagdo e andlise de dados obtidos. A
exploracdo do material consistiu pela codificagdao e categorizacao do material, que envolvem
recortes textuais referentes a tematica da pesquisa. Por fim, o tratamento dos resultados, que
consistiu em transcrever as entrevistas, fundamentando a andlise por meio do referencial

teorico visando melhor interpretacdo e discussdo dos dados coletados.

4.3 Apresentacao dos locais da pesquisa

Neste capitulo serdo apresentadas as principais caracteristicas dos meios de
hospedagem escolhidos para a realizacdo do estudo de casos, os dados aqui indicados estdo de
acordo com as informagdes disponibilizadas em seus websites e entrevistas com 0s gestores.

Destaca-se que os meios de hospedagem serdo apresentados sem serem identificados.

4.3.1 Meio de hospedagem A

O hotel fica localizado na regido do Calhau e é gerenciado por uma rede de hotéis que
esta ha mais de 20 anos no mercado. Possui 124 unidades habitacionais, divididas em trés

categorias: Classic, Superior ¢ Luxo. Composto por cerca de 100 colaboradores, seu
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organograma organizacional estd disposto da seguinte forma: diretoria financeira, que ¢
composta por uma socia investidora; gerente geral; controladoria; diretor do restaurante. O
gestor de hospedagem possui formagao em turismo, e trabalha na unidade desde 2017, sendo

responsavel pela supervisao do setor de recepgao e reservas.

4.3.2 Meio de hospedagem B

O hostel fica localizado no Jardim Renascenga, e foi inaugurado em 2016. Possui 07
unidades habitacionais e 27 leitos, oferecendo acomodacdes socidveis e econdmicas. O
empreendimento conta com 05 colaboradores, € seu organograma organizacional esta
estruturado da seguinte maneira: Proprietaria, Gerente e recepg¢do. O gestor ndo possui
formagao profissional e trabalha na unidade desde a fundacdo, atuando no ramo do turismo ha

24 anos.

4.3.3 Meio de hospedagem C

O flat fica localizado na Ponta D’areia, foi inaugurado em 1991. Dispde de 14 andares
composto por 08 apartamentos cada, totalizando 112 unidades habitacionais. O
empreendimento conta com 18 colaboradores, abrangendo funcionérios do condominio e de
empresas terceirizadas. Seu organograma esta estruturado da seguinte forma: sindico,
administracdo, supervisores, cargos operacionais, como camareira, manutengdo, porteiro,
mensageiro e zeladores. O Empreendimento possui um perfil executivo e de moradores. O
gestor da unidade possui formag¢do em administracdo hoteleira, e atua na unidade desde a sua

fundagdo como administrador.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise feita com base nas entrevistas. A andlise expode a
compreensdo dos gestores dos meios de hospedagem em relagdo a seguranca e hospitalidade
na prestagdo de servigos; a seguranca no ambito das relacdes de hospitalidade, a partir dos
tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter nos meios de hospedagem e segurancga na
prestagao de servigos como possivel aliada para os vinculos de anfitrides e hospedes.

Durante a analise e discussoes, os meios de hospedagem serdo identificados em forma
alfabética, sendo estes: Meio de hospedagem A, Meio de hospedagem B e Meio de
hospedagem C. Para melhor identificagdo dos entrevistados, para denomina-los, foram
utilizadas siglas de acordo com seu cargo e ordem alfabética do respectivo meio de

hospedagem onde trabalham conforme o quadro 7:

Quadro 7 - Identificagdo dos entrevistados dos meios de hospedagem

ENTREVISTADO (A) MEIO DE HOSPEDAGEM SIGLA
Gestor de hospedagem Meio de hospedagem A GM. A
Gestor Meio de hospedagem B G.M.B
Administrador Meio de hospedagem C GM.C

Fonte: (dados da pesquisa, 2023)

5.1 Seguranca e hospitalidade na prestagao de servigos

De acordo com a G.M.A, a ideia de seguranga atrelada a um profissional de seguranca
armado 24 horas ¢ uma visao retrograda. Pois a seguranca abrange todos os aspectos do meio
de hospedagem, desde a seguranca eletronica no ato da reserva, com o cuidado para que os
dados armazenados dos clientes ndo sejam vazados, respeitando assim a Lei de Protecdo de
Dados; o ato de garantir a seguranca interna e externa do estabelecimento, para que o meio de
hospedagem nao corra risco de ser invadido ou que o hospede seja assaltado no entorno, a
seguranca alimentar, em caso de hdspedes que apresentem restrigdes alimentares ou questdes
de satde.

[...]Desde tudo, da gente registrar os dados desse cliente de uma forma que o os
dados, se mantenham em seguranca, que nio corram o risco de vazar, até o fato
da gente garantir que o hotel nao vai ser invadido, que ele nio vai ser assaltado
mesmo na rua, que nao ¢ um campo que a gente possa garantir a seguranca dele. E
ai a seguranca dele saber que ele estd aqui em um ambiente seguro também, né?
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Entdo sdo, sdo muitas formas. Assim, a seguranca de que se ele é alérgico, ele vai
ter op¢oes de alimentagdo. Se ele pedir alguma coisa especial na cozinha por
causa de alguma questao de saude, ele vai ser atendido[...]entdo a seguran¢a na
nossa visio, ela vai ter que considerar todos esses aspectos, nio s6 a mesma,
pela questdo, eu tenho um seguranca armado 24 horas na porta, niio, a gente
sabe que isso ¢ uma visdo bem atrasada, né? (G.M.A, 2023).

Para o G.M.B seguranca ¢ fazer com que o hospede se sinta confortavel, com auséncia
de tensao dentro do empreendimento. Para que isso ocorra, 0 meio de hospedagem adota
politicas em relacdo a pertences dos hospedes; limita horario de check-in para pessoas sem
pré-reserva; monitoramento de cameras e portdo eletronico, para proporcionar sensagdo de
tranquilidade aos hospedes e aos colaboradores do empreendimento e minimizar a0 maximo
os riscos. Corroborando com esta linha de pensamento, o0 G.M.C acrescenta que a seguranca ¢
uma sensagao, ¢ fazer com que o hospede se sinta seguro no empreendimento. E ter um olhar

voltado para o que pode vir acontecer. Assim, o empreendimento tem investido cada vez mais

em seguranca eletronica e seguranga patrimonial.

Seguranca seria o cliente se sentir confortivel, sem nenhuma tensio, dentro do
ambiente que a gente oferece. [..] A questdo de a gente ser bem incisivo na questdo
das regras, de quem pode ou nao pode entrar, ou que é proibido, que ndo é. Entdo a
gente mantém essa linha para justamente manter as coisas em ordem e mostrar uma
seriedade da casa, entdo isso da uma tranquilidade para quem vem para ca
também (G.M.B, 2023).

[...] seguranca é a pessoa ter sensacio, seguranca ¢ sensacio! K a pessoa esta
num empreendimento, se ele sentir seguro [...] esta investindo em seguranga, esta
investindo em automagfo através do sistema facial para moradores, cdmeras nos
andares, camera nos estacionamentos, este ¢ um diferencial hoje em dia que tem
para os prédios investirem para os moradores ¢ hospedes terem a sensagdo de
seguranca (G.M.C, 2023).

Os conceitos apresentados pelos gestores dos meios de hospedagem mostram a
preocupacdo e o cuidado em oferecerem um ambiente seguro. Observa-se que 0s conceitos
apresentados pelos gestores G.M.B e G.M.C apresentam uma abordagem mais empirica e que
nao abrange em totalidade o conceito de seguranca, enquanto a G.M.A traz uma reflexdao mais
abrangente ao considerar a atuagdo da seguranca em diversos aspectos do meio de
hospedagem, o que se assemelha a defini¢ao apresentada por Cavassa. De acordo com o autor,
o conceito de seguranga engloba os aspectos da seguranca fisica, a protecdo e o controle do
empreendimento, a seguranga dos colaboradores, seguranga dos hospedes e de seus pertences,
a supervisdo de pessoas e servigos prestados, entre outras responsabilidades do meio de

hospedagem. Possuindo como objetivo eliminar e prevenir riscos de acidentes e, em ultima

instancia, a corre¢do de resultados (Cavassa, 2001).
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Quanto a hospitalidade, para a G.M.A ¢ o ato de acolher e cuidar do héspede enquanto
o recebe e o serve. A hospitalidade ocorre quando o profissional possui uma visao mais ampla
da hospitalidade, quando o anfitrido compreende que o hospede € o seu convidado, e por isso
precisa oferecer o melhor de si, tem que ter postura, empatia e interesse em atender a

necessidade do cliente durante os momentos de interagao.

Na verdade, a gente sabe que essa hospitalidade, ela acaba acontecendo desde o
tempo de Jesus, né? [...]Ela tem muitos aspectos, muitas vezes isso nao € observado.
S6 que é um ponto critico. Porque vocé tem que ter empatia, vocé tem que ter
aquela visao de que vocé é o anfitrido e aquela pessoa por mais que ela esteja
pagando, é como se ela fosse o teu convidado. Entdo, tem que ter aquela
postura de que tu vais dar para a pessoa o melhor que tu tens, que tu vais te
importar com os interesses dela naquele momento de interacao. [...] Como tem
essa diversidade de clientes e necessidades, a gente precisa ser bem plastico, bem
flexivel, entdo, para mim a hospitalidade acaba sendo um resultado, quando o
profissional tem essa visdo ampla, quando ele entende bem o que ele esta fazendo
e entende que aquilo ali é bem mais, é complexo do que parece, né? Nao é vocé
dizer bom dia, esta aqui sua chave, estd aqui a sua conta, ndo ¢é isso, ¢ bem mais
amplo. Quando vocé esta atendendo um cliente, quando vocé o acolhe, quando
voce recebe, quando vocé o serve, quando vocé cuida dele, vocé acaba cuidando
dele também (G.M.A, 2023).

Para o G.M.B hospitalidade consiste em fazer com que o outro se sinta em casa,
através da oferta de um ambiente mais familiar, para que aquele que ¢ recebido tenha a

sensacao de estar em casa ou na casa de um familiar.

Hospitalidade pra gente é fazer a pessoa se sentir em casa, né? Que ¢ esse ¢ o
nosso lema aqui, porque a gente considera que como se sinta em casa, né, a gente
tem até a plaquinha, né “Mi casa, su casa”, entdo a gente mantém um ambiente
mais familiar possivel, n¢? Com os hospedes, né? Entio? E, a gente tem que estar
sempre a disposi¢do. A gente sempre ajuda, é, as vezes quando tem almoco aqui
rolando, a gente convida, ndo, senta, pode comer também, entendeu? Entdo a gente
tenta a nossa hospitalidade ¢ essa, entendeu? E que a pessoa se sinta como se
estivesse numa casa ou pelo menos, numa casa de um parente, entendeu? Se
sentindo bem em casa, né? (G.M.B, 2023).

O G.M.C pontua que hospitalidade ¢ tratar bem as pessoas e ¢ de grande importancia
para a manutencdo do Turismo, pois € essencial para a satisfacdo dos turistas. Como o
empreendimento possui um perfil de clientes que se hospedam a curto prazo e que residem na

unidade, a pratica da hospitalidade se faz primordial, principalmente para os moradores que

sdo bastante exigentes.

A hospitalidade que ¢ um trabalho que a gente também faz aqui [...], porque a gente
tem o perfil de pessoas que moram, a gente também precisa oferecer hospitalidade.
A hospitalidade é vocé tratar sempre bem as pessoas e a gente sempre investe em
reunides mensais com os colaboradores, porque a hospitalidade é importantissima
para a manuten¢do principalmente do turismo. [...], entdo a hospitalidade é
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essencial para a gente manter os turistas sempre satisfeitos. [...] Porque se vocé
tem uma boa hospitalidade, o reconhecimento da hospitalidade vem
automaticamente por parte dos hospedes e também dos moradores, principalmente
dos moradores que sdo mais exigentes que os hospedes (G.M.C, 2023).

As percepgdes dos entrevistados acerca da hospitalidade evidenciam a preocupagao
dos gestores em fazer com que o hospede se sinta bem recebido e acolhido no
empreendimento, mesmo estando longe da sua moradia. Ao conceituar hospitalidade, a
G.M.A traz a reflex@o do anfitrido no espaco comercial, onde o hdspede ¢ percebido como
convidado, como alguém que ¢ cuidado e acolhido ao ser servido. Enquanto o G.M.B
evidencia aspectos de uma hospitalidade mais doméstica, pois o foco do empreendimento ¢
fazer com que o hospede se sinta em casa. Ja o0 G.M.C faz relagdo da hospitalidade com o bem
servir, ao enfatizar que a hospitalidade ¢ tratar bem as pessoas. Assim, percebe-se que estes
conceitos evidenciam a esséncia da hospitalidade, onde o principal elo ¢ o cuidado com o
outro. Segundo Constantino (2018) a hospitalidade em meios de hospedagem possibilita

mostrar ao viajante que independente de onde esteja, distante de casa, serd sempre bem

recebido e tera suas necessidades atendidas.

5.2 Seguranca e hospitalidade: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter

Para Camargo (2004) a hospitalidade ocorre em quatro tempos sociais: recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter. Assim, buscou-se constatar como a seguran¢a no ambito das
relagdes de hospitalidade acontece a partir dos tempos sociais citados.

Para a G.M.A, a seguranca no recepcionar comec¢a desde a realizacdo do check-in,
onde ¢ exigido que o hospede apresente o documento com foto, para que seja verificado e
comprovado a existéncia da reserva. Quando se trata de recepcionar grupos, que ¢ uma
chegada com maior volume de pessoas, solicitam-se as identificagdes com antecedéncia, para
que se consiga manter o procedimento padrdo. Em relacdo a recepcionar menor de idade, que
ndo esteja acompanhado dos pais ou responsavel, ¢ solicitado uma autorizagdo autenticada em

cartorio, conforme € exigido pela Policia Federal.

[...] na realizacio do check-in aqui dos clientes, nds exigimos a apresentacio de
um documento com foto, né? Entdo tem essa questdo da identificagdo da pessoa
que ela precisa comprovar quem ela ¢é. Entio quando a gente recebe grupos, a
gente pede essas identificacGes com antecedéncia, porque as vezes é uma
chegada em volume. Entdo uma coisa também, que ¢ um pouco estressante, mas
que a gente faz de tudo para manter o procedimento padriao. Quando vem o
menor de idade que ele ndo esteja acompanhado do pai ou do responsavel,
pedir aquela autorizacio autenticada em cartorio, tirar copia dos documentos,
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né? Pra poder, isso tudo fica registrado, conforme ¢ exigido pela policia federal.
Entdo, na chegada a gente tenta fazer com que seja o mais hospitaleiro, o mais que a
pessoa se sinta 0 maximo possivel, sendo s6 recebida e ndo vistoriada, mas a gente
acaba fazendo uma vistoria porque existe muito isso. [...] Mas gente sabe que é
uma exigéncia que o proprio cliente vai ser o maior beneficiado. Se quando a
gente segue a risca essas exigéncias (G.M.A, 2023).

No hospedar, a G.M.A destaca que a seguranga ocorre através do monitoramento de
cameras, dos sistemas utilizados que registram, por exemplo, quantas vezes uma fechadura foi
aberta, qual usuario abriu. Além disso, o empreendimento adota uma cultura onde os

colaboradores sdo orientados para sinalizarem ao perceberem qualquer circunstancia anormal.

Olha, hoje em dia a gente tem bem mais tranquilidade com relacio ao
monitoramento de ciAmeras, com relaciio aos sistemas que a gente usa, que eles
ddo para a gente os registros, por exemplo, de uma fechadura. Quantas vezes
ela é aberta, quem abre, né? Quem fez uma cépia de chave tem um horario,
tem um usuario e ai mais as cimeras, né? A gente fica bem mais tranquilo. [...]
De saber, que a gente vai ter essa vigilincia constante, que a gente vai conseguir
trazer os registros, se necessirio, e a gente tem uma cultura assim das pessoas
terem essa preocupacio. [...]Entdo todo mundo ja tem um pouco de nogdo. As
pessoas sio bem orientadas, né? Entdo, a camareira sinaliza se ela vé uma
discussdo mais acalorada. [...] Eu vejo assim, que a hospedagem em si a gente tem
essa preocupacdo da pessoa ter uma experiéncia que ela se sinta tranquila [...] (G.M.
A, 2023).

Quanto ao alimentar, a G.M.A relata que o empreendimento dispde de uma
nutricionista que possui uma cultura de seguranga. A profissional é responsavel por realizar a
atualiza¢do das fichas técnicas e auditorias na cozinha, verificando se o porcionamento e
armazenamento de alimentos estdo sendo realizados de forma correta, de forma a garantir que

o alimento oferecido seja seguro e ndo apresente riscos de comprometer a saide do hdspede.

[...] a gente tem uma nutricionista que tem muito essa cultura [...] entdo a gente
tem essa preocupagdo de fazer essa adaptacdo voltada para essa questdo da nao
contaminacdo cruzada, aquela questao do alimento ser saudavel, ser seguro e ela
é, ¢ a pessoa também que faz essa atualizacdo das fichas técnicas. Ela é como se
ela fosse uma auditora 14 dentro da cozinha. Ela fica verificando se os
armazenamentos estio corretos, se o porcionamento esta sendo controlado da
forma certa, mas também nesse sentido de garantir que as coisas sejam usadas
sem comprometer a qualidade do alimento, que ai vai comprometer a satide da
pessoa e vai acabar gerando algum tipo de prejuizo, né? Seja na saude, ou seja,
financeiro (G.M.A, 2023).

Em relacdo a seguranga no entreter, a G.M.A destaca que o entretenimento acontece
mais na area da piscina, através do treinamento de brigadistas realizados com os
colaboradores, para lidarem com circunstancias de socorro, além disso, quando ha um intenso

fluxo de pessoas, sdo chamados salva-vidas, para a garantia da seguranga dos hospedes.
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Hoje, a gente s6 estava com uma casinha, no caso de brinquedos e 14 na area da
piscina a gente fez uma adaptacdo, colocou aquelas boias de seguranga, né?
Sinalizou orientou naquele treinamento 14 de brigadista, a gente também toca
nessa parte do socorro, né? No caso, se acontecer alguma coisa na irea da
piscina, entio a gente tem esse padrio, dessa boia, né? E tem as pessoas
orientadas de como usar essa questdo da boia, em alguns eventos, por exemplo, a
gente as vezes faz Dia das Criangas, a gente traz recreadores, a gente coloca aqueles
brinquedos aquaticos. E ai, a piscina fica bem cheia, porque isso atrai bastante
hospede. Ai a gente traz também salva-vidas nesses eventos que tém um pouco
mais de fluxo. [...], mas, sempre que a gente vai fazer alguma coisa diferenciada, ai
a gente pensa nessa questdo. Se for na piscina, de ter o salva-vidas, né? Mas,
basicamente, nosso entretenimento é mais esse relacionado a nossa piscina
(G.ML.A, 2023).

Para o G.M.B a seguranga no recepcionar comeg¢a na recepc¢ao, onde o recepcionista
precisa ficar atento quanto a alguns cuidados na entrada do hdspede, principalmente a noite,
onde o empreendimento fica aos cuidados somente do recepcionista. Ao chegar na unidade, o
hoéspede ¢ atendido no primeiro momento pelo interfone, onde a equipe de recepgdo faz uma
consulta para verificar se a pessoa ja possui uma reserva, caso a pessoa nao possua uma pré-

reserva, o recepcionista ndo libera a entrada do individuo, por uma questao de seguranca.

Entdo, primeiro na questdo da recepgdo, durante o dia a gente tem uma certa
liberdade de por ja estar bem movimentado, ir receber o cliente abrindo a porta
normal, porém, a gente tem uma regra a noite, que a gente niio recebe depois das
dez da noite, se nio tiver reserva. Esse ¢ um item que a gente coloca para manter a
seguranca, né? Porque a noite é s6 recepcionista que estd. E chega a pessoa sem
reserva, entdo a gente ja ndo aceita. A gente primeiro faz uma consulta pelo
interfone para a pessoa confirmar se essa ja tem reserva, qual o seu nome, a
gente v€ no sistema, se j& tiver reservado tudo, ai a gente libera porque nido tem
problema de entrar de madrugada, a gente recebe, desde que ja tenha uma pré-
reserva, né? Entao chegando assim direto, dai a gente nio aceita por questdes de
seguranca (G.M.B, 2023).

Quanto a seguranga no hospedar, o G.M.B relata que ocorre através de monitoramento
de camera nos ambientes internos e externos que permitem o acompanhamento da
movimentagdo de entrada e saida das pessoas. Além disso, cada hospede recebe um armario

com chave, onde sao orientados a deixarem seus pertences guardados.

Acho que eu ja falei tudo. Que ¢é justamente essa questio de monitoramento de
cimeras que a gente tem. Que também fica na recep¢do, vendo toda a
movimentagdo da rua, né? E monitorando os ambientes aqui dentro também, né? E
estar sempre atento também nessa movimentacio de entrada e saida também
para evitar problemas maiores. [...] Porque a gente oferece um armario com chave
justamente para ele colocar os itens dele ali e poder sair com tranquilidade (G.M.B,
2023).
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No que se refere a seguranca alimentar, o G.M.B demonstrou ndo possuir um
conhecimento amplo de seu ambito de atuacdo, e considera que por ser um empreendimento
de pequeno porte e por prestar servigos basicos de hospedagem, a seguranca na alimentagdo
ndo ¢ uma questdo tdo preocupante para o meio de hospedagem. Mas destaca que o

empreendimento sempre busca oferecer alimentos frescos.

Na questao alimentar a gente usa o café¢ da manha basico, né? Que ¢é basicamente, s6
café, leite, pdo, né?A gente sempre tem pao fresco, que é pao de uma padaria
todos os dias, queijo e frutas. Entdo por a gente possuir um café da manha simples,
a gente mantém essa questdo de seguranca ndo ¢é tdo agravante, porque a gente
trabalha com produtos frescos e poucos, né? A gente ndo tem uma diversidade
grande como os hotéis, né, que eles tém muita coisa, ai tem que ficar em cima ali
também para monitorar toda essa questdo da seguranga alimentar. Mas o da gente é
muito pouco e a gente estd sempre atento a tudo, né? Entdo, a gente sabe que os
produtos sio frescos, sdo todos comprados, sempre com um dia de
antecedéncia, no caso das frutas, né? A gente compra e ja é servido no dia
seguinte. O pao também ¢ recente, sempre do dia que a gente pega aqui na padaria
do lado, né? (G.M.B, 2023).

A seguranca no recepcionar, para o G.M.C, ocorre através da realizacdo dos
procedimentos de seguranga no momento do check-in, onde ao chegar o hospede precisa se
identificar, realizar o cadastro, onde ele ¢ fotografado através da webcam, para que possa

receber a chave de acesso. Esse sistema de controle ¢ utilizado como forma de prevengao.

Ao acolher a pessoa, a pessoa sente, 0 hospede ou morador ou hospede que vem por

pouco tempo, quando vocé tem o controle maior sobre ele, ele sente que tem
seguranca. Ele pode até questionar o porqué de estdo dificultando, tem de fazer
cadastro, tem que usar a webcam para fotografar ele, ele pode até ficar chateado
por chegar cansado do aeroporto s vezes de viagem, mas ele tem que entender que
¢ para a propria seguranca dele. Esse sistema de controle é passado para as
pessoas que moram aqui, como forma de prevenc¢ao. E nés estamos investindo
aqui em seguranga, hoje se vocé chegar na recepcdo do meio de hospedagem e
quiser ir no décimo andar visitar uma pessoa, vocé ndo consegue ir, porque vocé
primeiro precisa se identificar [...] (G.M.C, 2023).

O quesito segurangca no hospedar, o G.M.C informa que acontece por meio do
controle de acesso das fechaduras eletronicas, onde somente pessoas cadastradas possuem o
cartdo magnético que da acesso a elevadores e ao seu respectivo quarto. Qualquer
circunstancia anormal que ocorra, a administracdo consegue realizar uma auditoria na

fechadura para verificar qual usudrio abriu e o horario que foi aberto.

No quarto as fechaduras sao eletronicas, somente quem tem acesso sio as
camareiras, porque tem o cartio mestre e o proprio hospede ou morador que
tem o cartdo, e ele so6 consegue abrir a porta dele, se cle ¢ do 1001, ele so
consegue abrir a porta do 1001. Entdo a gente tem esse controle. Qualquer
anormalidade que ocorra, a gente consegue fazer auditoria na fechadura para
saber quem entrou e quem saiu, que horas entrou e que horas saiu. [...] o
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elevador tem o controle que vocé nio consegue subir sem o cartio, 0 mesmo
cartio que abre o apartamento também abre o elevador (G.M.C, 2023).

O G.M.C relata que o restaurante da unidade ¢ terceirizado, por esta razao os cuidados

referentes a seguranga alimentar ficam a cargo exclusivamente do restaurante.

[...] fizemos parceria com o restaurante e estamos oferecendo o café da manhi e o
almogo, no momento ndo estamos oferecendo o jantar, nem home service. [...] Sim,
¢ um servico terceirizado que nés temos hoje, que oferece somente café e almogo
(G.M.C, 2023).

Quanto ao entretenimento, os G.M.B ¢ G.M.C destacam que seus empreendimentos
ndo possuem um perfil voltado para o publico de lazer, por isso ndo ofertam servigos
relacionados a diversdo. No entanto, o G.M.C relata que o empreendimento possui uma
piscina, sauna ¢ academia.

“Nao, isso a gente nao oferece” (G.M.B, 2023).

[...]nd0 é um empreendimento voltado para lazer, ele ¢ um empreendimento
mais para executivo, mas ele tem uma piscina, tem uma sauna, tem uma boa
academia, que inclusive estd em reforma, estio sendo implantados
equipamentos mais modernos. Entdo ndo ¢ um empreendimento voltado ao lazer,
ele ¢ um empreendimento voltado a executivos que t€ém esses entretenimentos
basicos [...] (G.M.C,2023).

Dos trés gestores entrevistados, somente 0 G.M.A mostrou dominio do conhecimento
mais técnico no ambito da seguranca relacdes de hospitalidade nos tempos: recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter, como reflexo da sua prépria formacao, que ¢ em Turismo. Os
G.M.B e G.M.C demonstraram um pouco de dificuldade em relacionar a seguranga nos
tempos alimentar e entreter, pois, ainda ha um olhar bastante remoto como se a seguranga se
restringisse apenas a seguranca fisica, nas perspectivas da seguranga interna e externa. Apesar
disso, as respostas dos entrevistados evidenciam que os gestores possuem uma compreensao
da importancia da seguranca no recepcionar ¢ hospedar, e estdo vigilantes quanto a isso. De
acordo com Camargo (2004), os profissionais podem enfrentar desafios, porque cada hospede
possui uma necessidade diferente e isso demanda acdes, conforme o tempo social que se
encontrem, seja na recepcao, na hospedagem, alimentagao ou entretenimento.

Para Soares (2021) a recepg¢ao do meio de hospedagem ¢ essencial ao que se refere a
seguranca, pois ¢ através dela que as pessoas entram e saem. Assim € de suma importancia
que os colaboradores sejam treinados adequadamente, para realizarem o cadastro do hospede
e passarem informacdes gerais de forma gentil e educada, sem posturas rispidas ou
fiscalizadoras. Além disso, ¢ importante que qualquer pessoa que passe pela recepcao ou

portaria, perceba que estd sendo observado por uma equipe qualificada.
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Quanto a seguranga no hospedar, convém que o meio de hospedagem adote um
sistema de seguranga para acesso aos apartamentos, tais como cartdes magnéticos, que
possuem um chip de memoria, que permitem que o gerente consiga auditar uma fechadura
apenas inserindo um cartdo de auditoria na fechadura. Além disso, o meio de hospedagem
deve disponibilizar cofres individuais nos apartamentos para que os hdspedes possam guardar
seus objetos valiosos e devem realizar monitoramentos das areas 24 horas, tais como:
recepcao, estacionamento, ruas proximas ao meio de hospedagem, almoxarifado, piscina, bar
e corredores (Soares, 2021).

Em uma de suas falas o G.M.B salienta que ndo considera a seguranga alimentar no
ambiente um aspecto tdo agravante, pelo motivo de o empreendimento oferecer apenas um
caf¢é da manha simples. No entanto, a alimentacdo em qualquer meio de hospedagem
independente do porte, ¢ de suma importancia para o estabelecimento, pois estd relacionado
diretamente com a saude do hospede e, consequentemente, com a sua experiéncia. Assim ¢ de
suma importancia que haja um olhar voltado para as boas praticas de manipulagao e higiene
dos alimentos (Garcia et al., 2022).

Em relacdo a seguranga no entretenimento, Cavassa (2001) destaca que as areas
recreativas, como piscina, salas de jogos, entre outros, precisam corresponder ao conceito de
seguran¢a desde o seu planejamento, a construgdo até o funcionamento, onde devem ser
levadas em consideragdo todas as medidas de prevengdo, minimizando assim as

circunstancias que podem oferecer riscos.

5.3 Seguranga, servigos e vinculos entre anfitrides e hospedes

Segundo a G.M.A, os principais servigos oferecidos pela organizagdo sdo hospedagem
e eventos. O empreendimento dispde de um centro de convengdes, onde sdo realizados
casamentos, batizados, treinamentos entre outros eventos menores. Além disso, a unidade
oferece todos os sdbados um buffet de feijoada e, mediante a solicitacdo, realiza piqueniques

na area da piscina e festas do pijama.

Hoje, além da hospedagem, a gente conta com uma area de eventos, né? O que a
gente chama de centro de convencdes, que na verdade ¢ um, ¢ um conglomerado
com 3 grandes saldes, 3 saldes menores, ¢ ai a gente tem um outro saldo grande que
ele fica acoplado com o0 nosso restaurante e mais um outro saldo, que a gente usa
mais para eventos menores, para treinamentos, para batizados, casamentos,

coisas mais com menos pessoas. [...] Além disso, a gente tem o nosso buffet de
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feijoada, que é todo sabado, e ai, dependendo do tipo de evento que a pessoa quer
realizar aqui, a gente se molda, né? A gente ja teve festa na piscina, a gente tem os
piqueniques que sio feitos na area do Jardim da piscina, a gente tem as festas
de pijama, depende muito. Assim a gente acaba se adequando muito a necessidade
do cliente. As vezes a gente oferece o nosso leque, mas as vezes o cliente vem com

uma demanda e a gente fica com aquela missao de realizar (G.M.A, 2023).

Ao que se refere aos principais servigos prestados pelo meio de hospedagem, o G.M.B
destaca que por ser um empreendimento de pequeno porte, atualmente trabalham somente

com hospedagem. Mas, eventualmente, oferecem servigos de lavanderia.

Bom por aqui, pra gente ¢, € s6 a hospedagem mesmo em si, né? A gente ndo tem
um outro servi¢o extra de hospedagem, né? Porque ¢ mais, é cama café, né, que é o
chamado cama café, né? Pernoite com o café da manhd, né? Servicos extras
eventualmente que a gente oferece €, mas é s6 lavagem de roupa, entendeu? Mas

ndo tem assim, ndo tem agregado outro servico (G.M.B, 2023).

O G.M.C destaca que por se tratar de um condominio com servigos hoteleiros, onde o
perfil de clientes sdo moradores e hdspedes de curto ou longo prazo, seus principais servigos

sdo: portaria 24 horas, portaria de veiculos, servigos de camareira e manutengao.

[...] ¢ um condominio com servigos hoteleiros, hoje cle presta servigos de portaria
24h, portaria de veiculos, tem portaria de recep¢do, que ¢ mantida pelos
mensageiros, servicos de camareiras em horario comercial, nos temos
administragdo que fica aqui todos os dias também e temos os supervisores, €
também prestamos servicos de manutencio basica em alguns apartamentos

(G.M.C, 2023).

Percebe-se, entdo, que os meios de hospedagem estudados apresentam diferentes
estruturas e servigos, baseados em seus respectivos interesses de atuacao. O G.M.A, possui
um publico corporativo e de lazer, e adota como estratégica para alcangar o publico local, a
realizacdo de eventos. J4 o G.M.B, oferece apenas servigos basicos de hospedagem, pois seu
publico-alvo sdo pessoas que visam por mais economia. O G.M.C, destaca que possui um
publico mais executivo e de moradores, por iSso seus principais servicos estao relacionados a
limpeza, higienizagdo e seguranca. Ribeiro (2011) destaca que os meios de hospedagem atuais
sdo variados e visam atender a uma clientela segmentada, mas sua principal fungdo ¢ oferecer

acomodacdes em condi¢des de seguranca, higiene e proporcionar satisfacdo as pessoas que
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buscam por estes servigos. As autoras Proenca, Teixeira ¢ Mendes (2014) ressaltam que o
servico por apresentar como caracteristica a intangibilidade, precisa ser elaborado e oferecido
conforme a necessidade do cliente, seguindo o padrao de qualidade.

A seguranca nos meios de hospedagem pode ser administrada pelo proprio
empreendimento ou por empresas terceirizadas. De acordo com a G.M. A, a administragdo da
seguranc¢a na unidade em que atua, fica a cargo do chefe de seguranga que, com a sua equipe,
ficam responsaveis por coordenar e garantir a seguranca interna e externa do
empreendimento. Além disso, esse setor se relaciona com todos os setores do meio de

hospedagem e estd sempre no centro de todas as atividades que sdo realizadas.

Hoje a gente tem um chefe de seguranca. No caso, a nossa unidade, a gente tem
um chefe de seguranca. E ele administra tanto questdes de radio, de
comunicacio, cimeras de seguran¢a, os armarios com os pertences de
colaboradores. Essa questio da identificacio dos mnossos parceiros, dos
fornecedores, das entregas, do acesso. A gente quando tem evento, vai entrar aqui
desde empresas que instalam geradores, empresas que vém montar palco, montar
estandes. Entdo, ele esta ali no centro, coordenando as atividades, pegando as
informacdes para ele tentar acompanhar tudo, ele e a equipe dele. Mas ele
também é mantido também no centro das outras atividades. [...] Ele interage com
todos os setores. Mas ele € a pessoa referéncia, para quando vocé quer tratar de
algum assunto desse. Entdo, desde o contrato de aluguel de radios, EPIS, essas

coisas, ele se envolve com todas essas coisas (G.M.A, 2023).

O G.M.B relata que a administragdo da seguranga ocorre através do monitoramento de
cameras e de politicas que estipulam cuidados referentes aos objetos pessoais dos hospedes,

que visam minimizar as circunstancias que podem gerar riscos e insegurangas aos clientes.

Bom, a gente a questdo, que a gente coloca, impde algumas regras na questio dos
préprios pertences dos clientes, que eles tém que manter trancados dentro dos
armarios que a gente oferece, né [...] entdo a gente tem os monitoramentos por
camera, sempre com qualquer problema. Entdo a gente tem essas ferramentas de

administracio da seguranca, né¢? Em cima, para, para poder minimizar o maximo,

né? Os problemas (G.M.B, 2023).

Segundo o G.M.C a seguranga ¢ administrada por uma empresa de vigilancia armada
terceirizada. Apesar disso, o gestor relata que a unidade tem investido e implantado seguranga

patrimonial e eletronica, para melhor satisfazer as necessidades dos seus hospedes.
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Entdo a gente de 2017 pra c4, a gente vem trocando sistematicamente a empresa
de vigilincia armada que fica noturna. Entdo hoje, atualmente de 2022 pra cé a
gente ta com a CS Seguranga. [...] hoje a gente estd implantando muita seguranca
eletronica, estamos investindo em seguranca eletronica, ainda vamos investir
até o final deste ano na implantacio de biometria facial dos moradores e das
pessoas que vem por um periodo curto e a gente esta investindo muito nessa parte de

seguranga patrimonial e também eletronica (G.M.C, 2023).

Nota-se que a seguranca nos meios de hospedagem analisados apresenta formas bem
distintas de administragdo. O Meio de hospedagem A, dispde de um setor responsavel por
coordenar e gerir todas as atividades ligadas a seguranga, isto ¢, a seguranca ¢ realizada pela
propria organizagdo, o que contribui para que a administragdo da seguranga seja condizente
com a realidade do empreendimento. Enquanto no meio de hospedagem B, ndo hd um setor
ou um responsavel direcionado para este servigo, logo, a administragdo ocorre por meio de
monitoramento de camera de seguranca e através de regras de conscientizacao de cuidado
com os bens dos usuéarios. Apesar de o monitoramento de camera ser um importante
equipamento de apoio na manuten¢do da seguranga, ele ndo deve ser o inico método adotado,
pois ha riscos e perigos que nao podem ser minimizados ou eliminados apenas com este
método. J& no Meio de hospedagem C, a seguranca fica encarregada por uma empresa
terceirizada. Durante a fala do G.M.C, percebe-se que ha uma certa rotatividade quanto as
empresas encarregadas pela seguranca, porém, o gestor ndo deixa claro o motivo dessa
rotatividade. Mas demonstra ser bem criterioso quanto a seguranga ofertada no meio de
hospedagem. Para Cavassa (2001) a geréncia ¢ a principal responsavel pelo controle, corregao
e eliminagdo de circunstancias de perigo. Mesmo que a seguranca fique a cargo de um
departamento ou de uma empresa terceirizada, o gerente deve preocupar-se em preparar €
instruir os seus colaboradores para aplicarem e seguirem devidamente as medidas de
seguranca. Pois a seguranca s se concretiza, quando as fungdes estdo especificadas e cada
pessoa compreende e assume a sua responsabilidade.

Ao questionar os gestores se eles consideram que a seguranga atrelada a prestacdo de
servigos pode favorecer a relagdo de hospitalidade entre anfitrido e hospedes, todos indicaram
que sim. A G.M.A destaca que através da seguranga o hospede se sente seguro € como
consequéncia deposita maior confianga no empreendimento. A gestora ressalta que apesar de
o anfitrido estar numa posi¢ao de prestador de servigo, quando se trata de um empreendimento

de hospitalidade, automaticamente o anfitrido assume ndo s6 a responsabilidade de receber,
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mas também de cuidar do hdspede, ou seja, servi-lo. Corroborando com este modo de pensar,
o G.M.B destaca que as medidas de seguranga proporcionam tranquilidade ao hospede
durante sua estada, o que contribui para que ele fique mais a vontade no empreendimento. Ja
0o G.M.C acrescenta a seguranga como requisito primordial na relagdo entre anfitrido e
hoéspede. Além disso, o gestor acredita que quando o anfitrido acolhe o hospede e demonstra

maior controle sobre ele, este se sente seguro.

Sim, com certeza, porque o cliente acaba tendo uma confianca maior, né? Na
gente, a gente tem muitos exemplos de hospedes, moradores, hospedes com filhos,
né? E que ficam aqui por um tempo, enquanto eles estabelecem uma residéncia fixa
na cidade e a gente tem também que foi uma coisa que aumentou na época da
pandemia, que eram as pessoas sem possibilidade de viajar, que comecaram a fazer
um pouco de turismo local, e ai as criangas se sentem em casa, né? E ai eles tém
essa tranquilidade de também poder relaxar nesse sentido, porque eles se
sentem seguros. Entdo, quando a gente vai receber alguém, a gente também
tem, automaticamente, quando se trata de um empreendimento que trabalha
com hospitalidade, a gente automaticamente assume essa responsabilidade de
receber, mas também de cuidar ao mesmo tempo que a gente esta servindo. A
gente esta numa posi¢cio de prestador de servi¢o, mas a0 mesmo tempo a gente
esta cuidando da pessoa [...] ¢ fundamental para o cliente, eu acho que ele percebe,
também isso (G.M.A, 2023).

Sim, acho que sim, porque justamente por todas essas segurancas que a gente
coloca todos esses requisitos, né? E essas informagdes, ¢ que da uma certa
tranquilidade para o hospede que ele chega e vé que tem toda uma seguranca,
que tem portio automatico, que tem as Chaves, tem monitoramento. Entdo vocé
sente a vontade por conta disso (G.M.B, 2023).

Sim, a seguranca é primordial hoje, como uma limpeza feita no dia a dia no
apartamento, como uma boa internet, um banho quente... A seguranca ¢é
primordial no dia a dia. Por isso que hoje as empresas, os hotéis, t€m investido
muito na area de seguranga [...] ao acolher a pessoa, a pessoa sente, o hospede ou
morador ou héspede que vem por pouco tempo, quando vocé tem o controle
maior sobre ele, ele sente que tem seguranca. (G.M.C, 2023).

Nesse sentido, percebe-se que todos os gestores acreditam que a seguranca aliada a
prestagdo de servigo pode contribuir para a relacdo de hospitalidade entre anfitrido e
hospedes. A base para tal afirmagdo da percepcdo que os gestores demonstraram ao
compreenderem o seu papel enquanto anfitrido, ¢ de ser o responsavel por acolher, servir e
garantir ao hospede conforto e um ambiente seguro e tranquilo durante sua estadia. Referidas
acOes hospitaleiras tem o intuito de criar uma relacdo de proximidade entre estes dois
protagonistas: o hdspede precisa ter suas necessidades atendidas, para atribuir valor ao
empreendimento, o que proporciona satisfagao e desejo de retornar. Para Nailon (1982 apud
Alves, 2020) a hospitalidade sempre esteve centralizada em seguranga, no conforto fisico e
psiquico que o anfitrido oferece ao hdspede, pois todo estrangeiro ao hospedar-se em um

lugar, almeja encontrar um ambiente seguro, com auséncia de riscos onde possa se abrigar.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A relagdao de hospitalidade e seguranga aliada a prestagdo de servigos em meios de
hospedagem ¢ um tema complexo a ser estudado, pois ¢ um fendmeno que muitas vezes ¢
deixado em segundo plano. No entanto, a sua auséncia impacta diretamente a imagem e o
bom funcionamento do empreendimento.

Este estudo propos compreender de que forma a seguranca em meios de hospedagem
pode contribuir para a relagdo de hospitalidade entre anfitrides e hdspedes. Para tal, foram
entrevistados trés gestores de meios de hospedagem da cidade de Sdo Luis, Maranhdo. Onde
foi possivel constatar que as agdes voltadas para a seguranca se traduzem em atitudes
hospitaleiras, o que contribui para uma aproximagao e fortalecimento do vinculo entre
anfitrido e hospede. Uma vez que todo hospede ao se hospedar em um lugar, almeja
encontrar um ambiente em que se sinta seguro, protegido e acolhido.

Os objetivos do estudo foram alcangados, visto que foi possivel analisar a
compreensdo dos gestores em relacdo a seguranca e hospitalidade na prestagdao de servigos;
identificar de que forma a seguranca pode se fazer presente no ambito das relacdes de
hospitalidade, levando em consideracdo os tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter
nos meios de hospedagem, bem como analisar a seguranga na prestacdo de servigos como
possivel aliada para os vinculos de anfitrides e hospedes.

Nesse sentido, observou-se que os gestores compreendem e reconhecem a seguranca €
hospitalidade como um fator importante na prestacao de servigo, visto que ha a preocupacio e
o cuidado em oferecer um ambiente acolhedor, seguro e tranquilo, de modo que os héspedes
tenham suas necessidades atendidas. No entanto o conhecimento apresentado por dois dos
gestores entrevistados parte de uma abordagem empirica, que ndo engloba o conceito de
seguranga em sua totalidade. Somente um dos gestores apresenta uma reflexao mais completa
sobre a atuacdo da seguranca no meio de hospedagem.

Quanto a hospitalidade, os gestores a compreendem como o ato de acolher, servir e
cuidar do héspede, de modo que ele tenha suas necessidades atendidas mesmo, estando fora
do seu lugar de moradia. Apesar da hospitalidade ser comercializada como um negocio, onde
ha uma troca monetaria pela prestagdo de servigos, os gestores evidenciaram através de seus
conceitos a esséncia da hospitalidade, que consiste no cuidar do outro.

Por meio das andlises desenvolvidas nesta pesquisa, foi possivel identificar a forma
como a segurancga se faz presente nos tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter.

Constatou-se que a seguranca no recepcionar se faz presente no acolher ao hdspede no
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primeiro contato, através da identificagdo do hospede e do controle das pessoas que entram e
saem do empreendimento; no hospedar, a seguranca se manifesta por meio da adocdo de
sistemas de seguranca, como fechaduras eletronicas, monitoramento de cameras nas
principais areas e armarios ou cofres individuais, para que os hdspedes possam guardar seus
pertences valiosos; no alimentar, através de compartilhamento de alimentos e bebidas,
atentando-se para as normas de seguranga alimentar; no entreter, através de equipe qualificada
para lidar com situacdes de socorro. No entanto, nota-se que dois dos gestores entrevistados
apresentaram dificuldades em relacionar a seguranca no ambito dos termos alimentar e
entreter, pois ainda existe um olhar da seguranca voltado mais para a seguranga fisica, na
perspectiva de seguranca interna e externa.

Foi possivel constatar que a seguranga atrelada a prestagao de servigos favorece a
relagdo de hospitalidade entre anfitrides e hospedes, em razao de a seguranca ser coadjuvante
na manutencdo do vinculo entre estes dois protagonistas, pois segundo os gestores, impacta
diretamente na percepcao do hospede em relagdo ao meio de hospedagem, a qualidade dos
servicos prestados e a hospitalidade que envolve estes servigos. Assim, a relacdo de
seguranca e hospitalidade intensifica a confianca entre anfitrido e hospede, o que faz com que
o hospede atribua valor ao empreendimento, a fim de criar um elo entre aquele que recebe e o
que ¢ recebido.

Conclui-se, entdo, que este estudo poderd contribuir para novos estudos e reflexdes
sobre a relagao de hospitalidade e seguranga nos servigos prestados em meios de hospedagem
e para que se amplie a compreensao e o conhecimento acerca da abrangéncia da seguranca.

Essa pesquisa apresenta algumas limitagdes, pois foram analisados somente trés tipos
de meios de hospedagem e o foco da pesquisa se deu em torno dos gestores, seria interessante
analisar como se dar de fato esta relagdo de seguranca e hospitalidade sob a perspectiva do
proprio hospede, que ¢ o principal receptor do servigo.

Diante dessas consideragdes, recomenda-se para trabalhos futuros um maior
aprofundamento sobre a relagdo de seguranca e hospitalidade entre anfitrides e hospedes em
meios de hospedagem. Sugere-se ainda que as futuras pesquisas possam analisar sob a
perspectiva nao apenas dos gestores, mas dos hospedes das unidades também e que se amplie
o numero de meios de hospedagem a serem estudados, gerando assim, a oportunidade de
compreender a percepcdo de outros gestores dos mais variados tipos de meios de

hospedagem.
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APENDICE A - CATEGORIZACAO

CATEGORIA

SUBCATEGORIAS

DESCRICAO

Cargo e Formagao

Cargo que desempenha atualmente e
formagdo do entrevistado

Identificacdo do Experiéncia Tempo que trabalha na empresa
entrevistado
Numero de UHs Quantitativo de unidades habitacionais
Identificar o perfil dos hdspedes que
Perfil dos hospedes do buscam hospedagem no
empreendimento hoteleiro | empreendimento
Quantitativo de colaboradores que
Numero de colaboradores | fazem parte do empreendimento
Meio de hospedagem |  Estrutura organizacional | Levantar a estrutura organizacional
Principais tipos de Verificar de que forma a seguranca
treinamentos/capacitagdes | pode favorecer a prestacdo dos
voltadas para a seguranga no | servigos
empreendimento
Identificar os principais servigos
Servigos prestados oferecidos pelo meio de hospedagem
Servigos Verificar de que forma a seguranca
Servigo e Seguranga pode favorecer a prestagdo dos
Servigos
Conceito de hospitalidade | Apresentar 0 conceito de
hospitalidade segundo Gotman
Hospitalidade Meio de hospedagem, Compreender o entendimento dos
servicos e hospitalidade gestores sobre a hospitalidade no
ambito dos servigos prestados pelo
meio de hospedagem
Verificar de que forma a seguranga ¢
Administracdo da Seguranga | compreendida e administrada pelas
gestdes dos meios de hospedagem.
Identificar a seguranga voltada aos
hospedes de empreendimentos
Seguranca e Hospitalidade | hoteleiros, considerando os tempos da
Seguranca hospitalidade (recepcionar, hospedar,

alimentar e entreter)

Hospitalidade, Servigos e
Segurancga

Analisar se a seguranga atrelada aos
servigos oferecidos pelos meios de
hospedagem pode favorecer relacdes
de hospitalidade entre anfitrides e
hospedes
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM OS GESTORES DOS MEIOS DE
HOSPEDAGEM DE SAO LUIS/MA

As entrevistas foram realizadas com os gestores responsdveis pelos meios de
hospedagem selecionados para o estudo da cidade de Sao Luis, apresenta os seguintes itens:
1. Identificacdo do entrevistado: cargo, formagao, tempo de trabalho.
2. Informagdes do meio de hospedagem: niimero de uhs, perfil dos hospedes, numero de
colaboradores, estrutura organizacional.
3. Verificar se ha treinamentos, qualificagdes/capacitacdes voltadas para a seguranca do
empreendimento e quais os tipos de treinamentos ou qualificacdes oferecidas nesse sentido.
4. Identificar quais sao os principais servigos oferecidos pelo empreendimento.
5. Constatar de que forma a seguranca pode favorecer a prestacao de servigo.
6. Apresentar o conceito de hospitalidade de acordo com Gotman.
7. Perceber como a hospitalidade ¢ entendida pelos gestores.
8. Verificar como a hospitalidade ¢ percebida na prestacao de servigo pelos gestores.
9. Analisar de que forma a seguranca ¢ compreendida e como ela ¢ administrada nos meios
de hospedagem.
10. Constatar como a seguranga ¢ percebida pelos gestores na perspectiva do recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter.
11. Questionar se o entrevistado considera a seguranga atrelada aos servigos oferecidos pelo
meio de hospedagem como uma possivel aliada na relacdo de hospitalidade entre anfitrido e

hospede.
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APENDICE C - AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DA ENTREVISTA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Eu, , aceito participar da
pesquisa intitulada “HOSPITALIDADE E SEGURANCA EM MEIOS DE HOSPEDAGEM
DE SAO LUIS/MA: Reflexdo a partir de um estudo de casos miltiplos”, desenvolvida pela

académica Renata Moura Pinto, sob orientagdo do Prof. Me. Ruan Tavares, para obten¢ao do

grau de bacharel em hotelaria, na Universidade Federal do Maranhao.

O objetivo geral deste estudo é compreender de que forma a seguranga em meios de
hospedagem pode contribuir para as relagdes de hospitalidade entre anfitrides e hdspedes.
Sendo assim, a entrevista durard em média 40 minutos e serd pautada por assuntos referente

as relacdes de hospitalidade, seguranca e servicos em meios de hospedagem.

Solicita-se autorizacdo para grava o conteido da entrevista, na certeza de que a
gravagdo podera ser interrompida a qualquer momento de acordo com sua determinacao. Para

darmos andamento ao projeto, solicito a sua autoriza¢do nos topicos a seguir:

() Autorizo a gravagdo da entrevista e que os materiais obtidos possam ser utilizados
em seminarios, palestras e publicacdes cientificas, porém solicito que meu nome e empresa

sejam informados no trabalho.

() Autorizo a gravagdo da entrevista e que os materiais obtidos possam ser utilizados
em seminarios, palestras e publicacdes cientificas, porém solicito que meu nome e empresa

nio sejam informados no trabalho.

Sado Luis, de de 2023.

Nome completo do entrevistado



APENDICE D — AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DA ENTREVISTA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

i { N

Eu, - - = - ey ! . Aceito participar da

7
pesquisy Intitlada * HOSPITALIDADE E SEGURANCA EM MFIOS DE HOSPEDAGEM
DE SA0Q LUIS/MA: Reflexiio a partir de um estuda de casos mitltiplos", desenvolvida pela

académica Renalu Moura Pinto, sob orientagiio do Prof. Me. Ruan Tavarcs, para abtengiio do
gran de bacharel ein hotelaria, na Universidade Federal do Maranhiio,

O vhbijetivo geral deste estudo & compreender de que forma a seguranca em meios de
haspedagem pode contribuir para as relagdes de hospitalidade cntre anfitrifies ¢ héspedes.
Sendo assim, a entrevista durard em média 40 minutos o serd pautada por assuntos refercnte as

relacics de hospitalidade, sepurance e servigos em meios de hospedagen.

Solicita-se aulorizagho para grava o contetide da entrovista, na cerlezs do que a pravagio
poderi ser interrompida a qualquer momento de acordo com sua determinpgio. Pare dammos

andarignko wo projoto, solicito a sua autorizago nos lopicos a seguin

%Auwriw 8 gravagic da enbrevists © que 05 materiais obtides possam ser ylilizados
€ semindrios, palestras & publicagdes cientificas, porém soliclty yue meu nome e empresa

sejam infermados no trebalho.

{ } Autorizo a gravacio da entrevista e que og materiais obtidos possum ser utilizados
cm seminitivs, palestras ¢ publicagdes cientificas, porém solicito que mew pome ¢ empresa

niio sejam informados no trabalho.

Mume compfeto do entrevistado
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ro, N . ¢csio paticipar da
pesquisa intitulada J'l"I]DSPTT.-’\T.] DADE G SEGURANCA EM MEIOS DE HOSPEDAGEM
DE SA0 LUIS/MA: Retlexdo o parir de um estudo de casos milliplos”, desenvolvida pela
académica Henata Momra Finto, sob onentagio do Prof Me, Ruan Taveres, para obtengio do
grou de bacharel @m hotelaria, na Universidade Faderal do Maranhdio.

O ohjstive peral desee estmdo & compreender de gue forma o sepurungy e meios de
hospedagem pode contribuir para as relagles de hosoalidads entre anfimies e hispedes.
Sendo asim, o enlrevista durard eon madia 40 minutos e serd pautada por assuntas reforonte as

relugdes de hospitalidade, segurungs & secvi¢os em maios de hospedagem.

Solicitu-se outorlzagdo pars grava o conledde da enleevisia, na cerlers de gue o gravacio
paderd ser interrompida a qualyoer rmometo de acorde com sua determinagdo. Parn davos

andamente ap projeto, sulivily a sua anorizagio nos spIcos a scguir:

[ ) Autoriza a gravaglio da entrevista e que os materiais obtidos possam ser utilizados
¢m semindrios, palesteas e publivagdes vientifizas, porém solicite que meu nome ¢ empresa

sefam informades no trabalho.

{ﬁ:ﬁ.uwlim u wravagdo da enirevisia & que a5 materiais obtidos possam scr ulileslos
em secaindrios, palestras & publicagdes cicntificas, perém solicito que meu nome e empresa

niiv sejarn informades no trabalho.

Sauluis, _ 48 e AngdEnokyiae  de2023

o

Nome completo da entrevistado
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pesquisa intisulada * HOSPITALIDADE E SEGURANCA EM MEIOS DE HOSPEDAGEM
DE SAQ LUIS/MA. Reflexdo a partir de um estudo de casos miiltiplos”, desenvolvida pela
scadémica Renata Moura Pinto, sob orientaclio do I'rof. Me. Ruan Tavarcs, para obtenglo do

gral di bacharel em hotelaria, na Universidade Federal do Maraphio.

) oljetivo geral deste csluda ¢ compreender de gue Fima & segurangh em meics de
hospedagem pode coniribuir para as relaghes de hospitalidade entec anfitrides e hospedes.
Sendo assim, 4 entrovista durard cm média 40 mimmos e soré pautada por assuntos referents s

selagdies do hospitalidade, seguringa ¢ servipes om meivs da hospedager.

Solicita-se wutorizago para grava o contetdo da eutrevista, na certeza de que agravagio
paderd ser interrompids a qualquer muomenty de acardo gom sua determinagio, Para darmios

andumento s projele, soliein a sua autorizagiiv nos Wpices a segui:

( ) Autorizo » gravagdo da enicvista ¢ gue os imaterials oblidos pussam ser utilizados

em semindrios, palestras ¢ publicagies cientificus, porém salicity que meil nome ¢ cmpresa
sejam informades no trahalho.

() Autorizo 8 gravagiu da enfrevista ¢ que vs materiais obiidos possam ser utilizados

em scmindtios, palestras e publicegdes cientifivas, porém solicite que mew nUMe ¢ empresa

niv sefom informados no trubalho.

Sdn Luis, e de _m_-_-_»—r-..&»: SRR
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APENDICE E- TRANSCRICAO DE ENTREVISTA MEIO DE HOSPEDAGEM A

Pesquisadora: Boa tarde, me chamo Renata Moura, sou estudante de hotelaria!
Primeiramente, eu gostaria de agradecer a todos vocés por terem disponibilizado o seu tempo,
para ter uma conversa conosco e por estarem contribuindo para essa pesquisa. A entrevista
ocorrerd em 5 momentos, no primeiro momento, serdao tratados aspectos relacionados a vocé,
a seguir desejo saber sobre meios de hospedagem, servicos, seguranca e hospitalidade. Para
iniciarmos, gostaria que vocé contasse um pouco sobre vocé, seu nome, sua formacgao, o cargo

que vocé ocupa atualmente e ha quanto tempo vocé trabalha no hotel.

Gestor A: Meu nome ¢ I Fu cstou no momento na fungdo de gerente de
hospedagem i S0 Luis. Desde 2017 que eu trabalho aqui. E atualmente a gente
esta, na verdade, eu estou supervisionando o setor de recepcao e de reservas porque a parte
toda de governanca a gente tem uma funcionaria muito antiga, entdo ela estd com essa parte
de governanta, né? Ela estd como governanta, entdo ela estd responsavel pela parte toda de
governanga. Entdo, apesar da minha fun¢ao ser gerente de hospedagem, ela tem autonomia na

governanga, a gente sO se comunica muito.

Pesquisador: Perfeito. O hotel possui quantas unidades habitacionais?
Gestor A:124.

Pesquisador: Qual o perfil dos héspedes que buscam estes servigos?

Gestor A:Em grande parte, ¢ um publico corporativo, mas hoje em dia a gente também tem
muito publico de lazer e quando organiza um evento social, casamentos, algumas coisas
assim, ai vem também um publico local. Tem as vezes aniversarios, festinhas, né? A gente

tem uns pacotes diferenciados que atraem bastante o publico local?
Pesquisador: Quantas pessoas trabalham no hotel atualmente, voc€ consegue precisar?

Gestor A:Essa pergunta ¢ sempre € a que eu nao dou conta porque a gente tem as vezes uns
funciondrios que sdo temporarios, né? Quando a gente estd saindo da alta estacdo, as vezes o
quadro reduz. Mas assim ¢ uma média de noventa e oito, cento e alguma coisa, nao fica assim

um numero muito grande, mas fica variando, juntando hotel e restaurante.

Pesquisador: Obrigada. E em relagdo ao organograma, como ¢ que funciona? Como ¢ que

esta estruturado?
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Gestor A:Hoje a gente tem uma diretoria financeira, no caso, que ¢ um dos socios
investidores desse empreendimento. Entdo ela coordena tudo tanto do hotel quanto do
restaurante e ai abaixo dela, tem a gerente geral do hotel, a Controladoria e o diretor do
restaurante, e ai cada um vai seccionando, né? Nessa parte financeira esta 1a a Controladoria,
que se relaciona com todos os departamentos e ai a gente geral que vai gerenciar, vai
coordenar, vai liderar todas as equipes do hotel e o diretor do restaurante ja vai gerenciar e

coordenar todas as equipes do restaurante.

Pesquisador: Perfeito. Em relacdo a seguranca, ha algum tipo de treinamento voltado para

seguranc¢a do empreendimento e dos colaboradores?

Gestor A:Tem, a gente tem, inclusive no IS, uma parte da cultura organizacional que
fala dessa questdo de que todos sdo, na verdade, encarregados de garantir a seguranca. E, tem
até um nome que eles falam, que na verdade em toda a posi¢ao de atendimento, né, que
houver um colaborador, ele tem que ter essa preocupacdo, essa visdo de seguranca. Que ¢ a
preocupagdo com os procedimentos, né? Porque a gente tem em cada area, existe um
procedimento para o cliente circular, para o colaborador circular, tem as sinalizagdes, tem os
horérios de funcionamento, tem as regras de convivéncia do hotel, dos colaboradores, entao
isso € de certa forma na | n2o ¢ uma coisa especifica de um chefe de segurancga, de
um setor de seguranga, ndo, ¢ um didlogo. Eles falam didlogo de seguranga. E um dialogo
diario, né? Todo o colaborador vai estar preocupado com a seguranca dos clientes, dos

objetos, do patrimonio da empresa e dos proprios colaboradores.
Pesquisador: Perfeito. Que tipo de treinamentos ou qualificagdes acontecem nesse sentido?

Gestor A: Olha, a gente tem o de brigada de incéndio, a gente tem treinamentos no caso mais
voltados mesmo para organizagdo de eventos, por exemplo, para as formas como as equipes
vao trabalhar em periodos de alta ocupacdo, porque muda um pouco o esquema de
revezamento. Ai vem aqueles extras do quadro de seguranca, eles sdo adicionados e ai
acontece um alinhamento. Mas treinamento mesmo, geralmente ¢ o de brigadista, né? E ¢
esses treinamentos que falam sobre esses procedimentos que a gente vai saber, por exemplo,
tem épocas que todo o final de semana a gente necessita dessa sinalizacao, a gente sinaliza os
clientes com pulseiras. E ai ¢ mais assim, uma questdo de procedimentos, tem finais de
semanas e tem eventos que ndo pedem isso? Mas ai, toda vez que tem, que € necessario, que €

definido que vai ser feito essa politica diferenciada. Ai. Isso ¢ divulgado entre todas as
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equipes. Mas ndo ¢ assim um treinamento, ¢ como se a gente tivesse um procedimento padrao
para dia de shows, procedimento padrao para dias de festa no bosque ou na area da piscina ou
para um evento muito grande que vai exigir todo o nosso estacionamento, todos os saldes para
um unico cliente. Ai, dependendo do tipo de movimento que vai ter no hotel, as pessoas vao

se adaptando para aquele modo.
Pesquisador: Perfeito. Quais sdo os principais servicos prestados hoje pelo hotel?

Gestor A:Hoje, além da hospedagem, a gente conta com uma area de eventos, né? O que a
gente chama de centro de convengdes, que na verdade ¢ um, ¢ um conglomerado com 3
grandes saldes, 3 saldes menores, e ai a gente tem um outro saldo grande que ele fica acoplado
com 0 nosso restaurante € mais um outro saldo, que a gente usa mais para eventos menores,
para treinamentos, para batizados, casamentos, coisas mais com menos pessoas. E a gente
acaba podendo se modular para atender diferentes tipos de eventos. Além disso, a gente tem o
nosso buffet de feijoada, que ¢ todo sédbado, e ai, dependendo do tipo de evento que a pessoa
quer realizar aqui, a gente se molda, né? A gente ja teve festa na piscina, a gente tem os
piqueniques que sdo feitos na area do Jardim da piscina, a gente tem as festas de pijama,
depende muito. Assim a gente acaba se adequando muito a necessidade do cliente. As vezes a
gente oferece o nosso leque, mas as vezes o cliente vem com uma demanda e a gente fica com

aquela missdo de realizar.

Pesquisador :Perfeito. E de que forma a seguranca pode favorecer nessa prestacdo de

servigo?

Gestor A:Olha, normalmente...A gente tem uns padrdes minimos, a gente vai dizer para esse
tipo de evento, nds vamos ter que colocar uma equipe de seguranga maior € ai muitas vezes o
cliente assume esse custo. A gente tem clientes que sdo tdo exigentes quanto e ai muitas vezes
eles na propria negociagdo, eles mesmos concordam com esse custo adicional, né? Entdo, a
gente sabe que muitas vezes, pela regido que a gente estd, e ¢ uma regido que sempre que tem
um evento grande atrai muita a atengdo, a gente sabe que muitas vezes a falta de uma equipe
de seguranca, de uma organiza¢do maior pode prejudicar o evento, né? Pode de alguma forma
o evento ser, ndo digo invadido, mas eu digo assim, um evento nao tem aquele sucesso
esperado, entdo a gente, mas 0s nossos clientes costumam ter essa visdo também, a gente,
porque eu acho que porque a gente acaba atraindo também clientes que querem um padrio

diferenciado de servigo.
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Pesquisador: O foco da minha pesquisa ¢ estudar a hospitalidade. De acordo com Gotman, a
hospitalidade ¢ uma relacdo especializada entre dois protagonistas, no caso o anfitrido e

hospede, aquele que recebe e que € recebido. E pra vocé, o que seria hospitalidade?

Gestor A:Na verdade, a gente sabe que essa hospitalidade, ela acaba acontecendo desde o
tempo de Jesus, né? A gente...E uma coisa que algumas pessoas nio entendem como um ato
que vocé pode ter na sua casa, como um ato que vocé vai ter no empreendimento. A
hospitalidade parece mais uma coisa s6 de hotel, mas nao ¢, ou de hospital, mas nao é.
Realmente ¢ uma coisa que uma empresa pode oferecer e isso ser um diferencial, porque
muitas vezes, como a atividade no ramo de servigos, ela ¢ muito sutil, né? Ela tem muitos
aspectos, muitas vezes isso ndo ¢ observado. S6 que ¢ um ponto critico. Porque vocé tem que
ter empatia, vocé tem que ter aquela visdo de que vocé € o anfitrido e aquela pessoa por mais
que ela esteja pagando, ¢ como se ela fosse o teu convidado. Entdo, tem que ter aquela
postura de que tu vais dar para a pessoa o melhor que tu tem, que tu vai te importar com 0s
interesses dela naquele momento de interagio. As vezes ela estd s6 querendo descansar. As
vezes ela esta querendo ter sucesso em alguma coisa que ela veio realizar. As vezes ela esta
querendo se esconder. As vezes, ela quer ficar isolada. As vezes ela quer convivio, entio tem
cliente que ndo quer o barulho da area da piscina, tem cliente que ndo quer ver crianga pelo
lugar. E ai? E muito diferente. Como tem essa diversidade de clientes e necessidades, a gente
precisa ser bem pléstico, bem flexivel, entdo, para mim a hospitalidade acaba sendo um
resultado, quando o profissional tem essa visdo ampla, quando ele entende bem o que ele esta
fazendo e entende que aquilo ali ¢ bem mais, ¢ complexo do que parece, né? Nao ¢ voce dizer
bom dia, estd aqui sua chave, esta aqui a sua conta, ndo ¢ isso, ¢ bem mais amplo. Quando
voce estd atendendo um cliente, quando vocé o acolhe, quando vocé recebe, quando vocé o
serve, quando vocé cuida dele, vocé acaba cuidando dele também. Entdo, ¢ muito diferente.
Se vocé comparar com vocé chegar num motel e pedir a chave de um quarto, como se vocé

alugar um apartamento. Nao tem aquele elemento humano que pode fazer toda a diferenga.

Pesquisador: E como é que vocé percebe a hospitalidade nos servigos prestados no dia a

dia?

Gestor A:A gente vé muitas vezes aqui no encantamento que a gente reconhece. Tem clientes
que fazem um agradecimento diferenciado, tem clientes que fazem comentarios, elogios, né?
E o mais importante, tem clientes que s6 ficam aqui, entdo eles voltam, voltam e se eles

querem vir de novo num periodo que ndo t€m vagas, por exemplo, dizem: Ah, ndo. Mas eu
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ndo vou ficar em lugar algum. Nossa, a gente tem uns clientes aqui que a gente se sente até
mal mesmo. Porque as vezes, realmente o hotel enche, né? Para gente, isso ¢ um. Assim, nao
¢ que a gente ache que nos somos os melhores, mas a gente acha que para aquele cliente nds
somos diferenciados né? E, eu acho que ¢ a forma mais frequente da gente reconhecer isso.
Nao ¢é necessariamente os nossos numeros, né? O nosso balango no fim do més, €? Vocé vé€ o
tanto de cliente que volta, vocé vé o tanto de agradecimento, de elogio, de sorrisos. Ja teve
cliente que saiu daqui do hotel dizendo: Ah, nao acredito que eu tenho que ir embora. Entao
essas coisas mostram que alguma coisa a gente faz diferente, porque por mais que noés
estejamos sempre melhorando os nossos padrdes, a gente sabe que existe hotel muito mais
moderno, que existem tecnologias em outros paises que nds ainda nao temos. A gente sabe
que tem muitos aspectos, né? Mas a gente sabe também que o que a gente estd entregando
aqui, de alguma forma, estd sendo valorizado. Porque as pessoas voltam, e por essa forma

deles expressarem a satisfacdo deles.
Pesquisador: E para vocé, o que ¢ seguranca em meio de hospedagem?

Gestor A: Olha, a seguranca nesse ambiente de trabalho, em especifico, ela vai desde a gente
ter certeza de estar falando com uma pessoa que pode ter acesso, por exemplo, um cliente que
liga e quer confirmar alguma coisa. Ah, eu quero saber se minha reserva esta confirmada,
porque a gente estd vendo muito isso nesses tempos, teve esse problema das 123 milhas. Os
clientes hoje em dia, eles parecem assim mais desconfiados, eles querem mais assim uma
garantia. Entdo a gente recebe hoje em dia muito mais contato de cliente querendo saber se
esta tudo certo, querendo checar se esta tudo certo. Desde esse momento, a gente tem que ter
esse cuidado, né? Com a LGPD, né? A gente precisa agora ver o outro lado? Porque o cliente
as vezes quer informacgdes, a gente tem que ter esse cuidado. As vezes sdo tarifas
confidenciais. A gente também tem que ter esse cuidado de preservar os acordos comerciais.
E, e ai vai. Desde tudo, da gente registrar os dados desse cliente de uma forma que o os dados,
se se mantenham em seguranca, que ndo corram o risco de vazar, até o fato da gente garantir
que o hotel ndo vai ser invadido, que ele ndo vai ser assaltado mesmo na rua, que ndo ¢ um
campo que a gente possa garantir a seguranga dele. E ai a seguranca dele saber que ele esta
aqui em um ambiente seguro também, né? Entdo sdo, sdo muitas formas. Assim, a seguranca
de que se ele ¢ alérgico, ele vai ter opcdes de alimentacdo. Se ele pedir alguma coisa especial
na cozinha por causa de alguma questdo de saude, ele vai ser atendido. Ele vai ter opgoes.
Entdo a questdo de vocés considerar todos os aspectos de cada cliente que sdo varios. Entao

tem cliente que ¢ muito alérgico, tem cliente que usa cadeira de rodas ou muleta... entdo a
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seguranc¢a na nossa visdo, ela vai ter que considerar todos esses aspectos, ndo s6 a mesma,
pela questdo, Eu tenho um seguranca armado 24 horas na porta, ndo, a gente sabe que isso ¢

uma visdo bem atrasada, né?
Pesquisador: Como ¢ que a seguranga ¢ administrada aqui no meio de hospedagem?

Gestor A:Hoje a gente tem um chefe de seguranga. No caso, a nossa unidade, a gente tem um
chefe de seguranca. E ele administra tantas questdes de radio, de comunicagdo, cameras de
seguranca, os armarios com os pertences de colaboradores. Essa questao da identificacao dos
dos nossos parceiros, dos fornecedores, das entregas, do acesso. A gente quando tem evento,
vai entrar aqui desde empresas que instalam geradores, empresas que vem montar palco,
montar estandes. Entdo, ele estd ali no centro, coordenando as atividades, pegando as
informacdes para ele tentar acompanhar tudo, ele e a equipe dele. Mas ele também ¢ mantido
também no centro das outras atividades. Entdo ele tem conhecimento dos eventos, ele vai ter
conhecimento do que esta acontecendo no restaurante, do que esta acontecendo, se o hotel
esta totalmente cheio, se o hotel esta vazio, se esta batendo meta, se ndo esta batendo meta.
Ele interage com todos os setores. Mas ele ¢ a pessoa referéncia para quando vocé quer tratar
de algum assunto desse. Entdo, desde o contrato de aluguel de radios, EPIS, essas coisas, ele

se envolve com todas essas coisas.

Pesquisador: Perfeito! Vocé citou ainda pouco, que a seguranca ela vai mais do que so6 tem
um profissional de seguranca armado ali na entrada 24 horas. E como que a seguranga esté

presente no dia a dia em relacao ao recepcionar?

Gestor A:Olha no caso, na realizacdo do check-in aqui dos clientes, nds exigimos a
apresentacdo de um documento com foto, né? E ai mesmo os clientes regulares, muito poucos
assim que a gente ja conhece, que estdo aqui toda a semana ou a cada 15 dias, a gente costuma
seguir o procedimento, porque o correto € que todos devem seguir a mesma exigéncia, né?
Entdo tem essa questdo da identificagdo da pessoa que ela precisa comprovar quem ela é.
Entdo quando a gente recebe grupos, a gente pede essas identificagdes com antecedéncia,
porque as vezes ¢ uma chegada em volume. A gente ja recebeu no grupo de uma escola que
eram 83 criancas, mas os professores, entdo era uma coisa assim enlouquecedora, porque,
inclusive menor de idade, vocé tem que se responsabilizar, né? Entdo uma coisa também, que
¢ um pouco estressante, mas que a gente faz de tudo para manter o procedimento padrao.

Quando vem o menor de idade que ele ndo esteja acompanhado do pai ou do responsavel,
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pedir aquela autorizagdo autenticada em cartorio, tirar copia dos documentos, né? Para poder,
isso tudo fica registrado, conforme ¢ exigido pela policia federal. Entdo, na chegada a gente
tenta fazer com que seja o mais hospitaleiro, o mais que a pessoa se sinta 0 maximo possivel,
sendo so recebida e ndo vistoriada, mas a gente acaba fazendo uma vistoria porque ¢ existe
muito isso. Por exemplo, as vezes as pessoas vao se encontrar aqui, a reserva so tem o nome
do titular, mas ai o acompanhante chega primeiro. A gente tem todo aquele cuidado, ndo, mas
o0 seu nome ndo est registrado. As vezes a pessoa vem com o voucher na mdo. A gente fala
mais o seu nome nao esta registrado aqui no sistema, voc€ vai precisar que o titular da reserva
nos comunique por e-mail que o senhor estd autorizado, que o senhor ¢ o acompanhante dele,
acaba sendo um pouco, tira um pouco do glamour, do cliente ser recebido, ja chamado pelo
nome, o dele ja tem os dados no sistema, porque a gente tem também um link que eles
recebem dias antes do check-in, para eles anteciparem preencherem os dados deles. Tira um
pouco do glamour, né? Mas a gente sabe que ¢ uma exigéncia que o proprio cliente vai ser o

maior beneficiado. Se quando a gente segue a risca essas exigéncias.
Pesquisador: Como a seguranga esta presente no hospedar?

Gestor A:Olha, hoje em dia a gente tem bem mais tranquilidade com relagdo ao
monitoramento de cdmeras, com relagdo aos sistemas que a gente usa, que eles ddo para a
gente os registros, por exemplo, de uma fechadura. Quantas vezes ela ¢ aberta, quem abre, né?
Quem fez uma copia de chave tem um horario, tem um usudrio e ai mais as cameras, né? A
gente fica bem mais tranquilo. Porque assim, ¢ um prédio que passa por uma reforma
estrutural muito ¢ grande. Desde 2017, desde que eu cheguei aqui, ¢ reforma por cima de
reforma, teve um periodo que a gente estava com um esquema de vigilancia, falho, porque a
gente estava trocando todas as instalagdes, mudando, colocando o servidor novo, colocando o
cabeamento novo ¢ hoje em dia a gente consegue ter essa tranquilidade, né? De saber, que a
gente vai ter essa vigilancia constante, que a gente vai conseguir trazer os registros, se
necessario, e a gente tem uma cultura assim das pessoas terem essa preocupacao. A gente ja
teve caso de hospede, discutir no quarto, a gente ja teve casos de ¢ violéncia entre os hdspedes
mesmo, que a gente precisou interferir. Entdo todo mundo j& tem um pouco de nogao. As
pessoas sdo bem orientadas, né? Entdo, a camareira sinaliza se ela vé uma discussdo mais
acalorada. A gente ja teve um caso de quebrar copo de uma briga que a pessoa tenta sair, foge
para o corredor e ai todo mundo ¢ acionado rapidamente. A gente chama a delegacia da
mulher e a gente, se precisar, a gente registra, quando a pessoa ndo quer registar queixa, como

j& aconteceu das pessoas sairem aqui machucadas. Entdo a gente fala para a pessoa que ela
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ndo podera continuar no hotel, a gente pede educadamente que ela deixe a unidade, porque a
gente ndo tem como manter um cliente que ndo respeita as normas de convivéncia, fora a
questdo da violéncia, que a gente ndo vai ser conivente, vai deixar as pessoas aqui dentro
praticando esse tipo de ato. Eu vejo assim, que a hospedagem em si a gente tem essa
preocupacio da pessoa ter uma experiéncia que ela se sinta tranquila. E claro que a gente sabe
que nas areas sociais, voc€ nao vai ter o controle total. Se a gente se levantar daqui, esquecer
nosso celular nessa mesa e aqui foi um dia de feijoada, foi um dia que ta cheio de gente, a
gente pode depois conseguir o registro da cadmera, mas pode acontecer de uma pessoa passar,
colocar o celular no bolso e ir embora. O que que a gente vai ser responsavel em fornecer
esses registros, em colaborar com aquela pessoa, se ela quiser dar andamento a algum tipo de
acdo legal, mas assim, dentro do quarto, a gente sabe da nossa responsabilidade de ter essa

fiscalizacdo, de ter essa vigilancia e em caso de acontecer alguma empresa, reparar o cliente.
Pesquisador: No quesito alimentar, como a seguranga se faz presente?

Gestor A:Hoje em dia, a gente tem uma nutricionista que tem muito essa cultura, porque ela
trabalhou em, trabalhou ndo, ela também trabalha na area hospitalar, entdo a gente fez uma
reforma. A gente ficou até¢ um dia sem restaurante, deu um pouco de reclamagdo, mas assim,
as reformas e as adaptagdes que a gente vai fazendo hoje em dia, como era, como ¢ um prédio
antigo, né? Tem algumas coisas que ainda ndo eram pensadas. Entdo a gente tem essa
preocupacdo de fazer essa adaptagdo voltada para essa questdo da ndo contaminagdo cruzada,
aquela questdo do alimento ser saudavel, ser seguro e ela €, ¢ a pessoa também que faz essa
atualizacao das fichas técnicas. Ela é como se ela fosse uma auditora la dentro da cozinha. Ela
fica verificando se os armazenamentos estdo corretos, se o porcionamento estd sendo
controlado da forma certa, mas também nesse sentido de garantir que as coisas sejam usadas
sem comprometer a qualidade do alimento, que ai vai comprometer a saude da pessoa e vai

acabar gerando algum tipo de prejuizo, né? Seja na saude, ou seja, financeiro.
Pesquisador: E a seguranga esta presente no dia a dia no entretenimento?

Gestor A:Hoje, a gente sO estava com uma casinha, no caso de brinquedos e 14 na area da
piscina a gente fez uma adaptacdo, colocou aquelas boias de seguranca, ne? Sinalizou
orientou naquele treinamento 14 de brigadista, a gente também toca nessa parte do socorro,
né? No caso, se acontecer alguma coisa na area da piscina, entdo a gente tem esse padrdo,

dessa boia, né? E tem as pessoas orientadas de como usar essa questdo da boia, em alguns
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eventos, por exemplo, a gente as vezes faz Dia das Criancas, a gente traz recreadores, a gente
coloca aqueles brinquedos aquaticos. E ai, a piscina fica bem cheia, porque isso atrai bastante
hospede. Ai a gente traz também salva vidas nesses eventos que tem um pouco mais de fluxo.
E, mas assim, basicamente as nossas opcoes de lazer, nesse, assim em forma de estrutura, sao
sO essas 2 opcdes. A gente tem ali um espago kids que € modesto porque ¢ sé o tapetinho com
alguns brinquedos, mas ele esta o tempo inteiro sendo visto porque o nosso restaurante ¢ 24
horas, a parte de home service pelo menos € 24 horas, entdo ¢ uma area que nao esta fechada,
porém, as 22 horas, esses espacos de entretenimento ndo funcionam mais. Eles sao fechados
nesse horario, porque ai também ja ¢ uma circulagdo muito pequena. A gente ja ndo teria tanto
como acompanhar. Entdo a gente apaga as luzes, deixa uma iluminagdo minima. Mas sempre
que a gente vai fazer alguma coisa diferenciada, ai a gente pensa nessa questdo. Se for na
piscina, de ter o salva-vidas, né? Mas, basicamente, nosso entretenimento ¢ mais esse

relacionado a nossa piscina.

Pesquisador: Para finalizar, vocé considera que a seguranca atrelada aos servigos prestados

no meio de hospedagem pode favorecer a relagdo de hospitalidade entre anfitrido e hospede?

Gestor A:Sim, com certeza, porque o cliente acaba tendo uma confianca maior, né? Na gente,
a gente tem muitos exemplos de hdspedes, moradores, hospedes com filhos, né? E que ficam
aqui por um tempo, enquanto eles estabelecem uma residéncia fixa na cidade e a gente tem
também que foi uma coisa que aumentou na época da pandemia, que eram as pessoas sem
possibilidade de viajar, que comegaram a fazer um pouco de turismo local, e ai as criangas se
sentem em casa, né? E ai eles tém essa tranquilidade de também poder relaxar nesse sentido,
porque eles se sentem seguros. Entdo, quando a gente vai receber alguém, a gente também
tem, automaticamente, quando se trata de um empreendimento que trabalha com
hospitalidade, a gente automaticamente assume essa responsabilidade de receber, mas
também de cuidar ao mesmo tempo que a gente esta servindo. A gente estd numa posi¢ao de
prestador de servigo, mas ao mesmo tempo a gente estd cuidando da pessoa. Entdo muitas
vezes a pessoa vai dizer assim, ah, mas eu quero pular, por exemplo, em cima da nossa
piscina tem uma ponte, né? Entdo, as vezes, o cliente vai querer ser atendido em tudo, mas vai
ter coisas, inclusive porque a gente vai dizer ndo por seguranga, entdo vai ter coisas que a
gente vai ser obrigado a negar, porque a gente ja tem o discernimento, ja tem a noc¢ao do que
pode e do que ndo pode, do que € perigoso ou ndo. Mas ¢ fundamental para o cliente, eu acho

que ele percebe, também isso.
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APENDICE F- TRANSCRICAO DE ENTREVISTA MEIO DE HOSPEDAGEM A

Pesquisador: Boa tarde! Eu gostaria de primeiro te agradecer por ter disponibilizado o seu
tempo para contribuir com a minha pesquisa. A nossa entrevista ocorrerd em cinco momentos,
no primeiro momento serdo levantados aspectos sobre vocé€, nosso entrevistado e apos
falaremos sobre o meio de hospedagem, servigos, hospitalidade e seguranca. Para iniciarmos

gostaria que nos falasse seu nome, seu cargo e a sua funcao.

Gestor B:Sou sty cu sou gerente, tanto do hostel, quanto da TEE—.r. A

minha formagdo, ¢ turismo vivido mesmo. Nao fiz faculdade, mas eu ja tenho ja vaga

experiéncia na area.

Pesquisador: E ha quanto tempo vocé trabalha aqui no hostel?

Gestor B:Na T tem 24 anos. Hostel desde que foi inaugurado em 2016, né?
Pesquisador: O hostel possui quantas unidades habitacionais?

Gestor B:Ele tem... Nos estamos, deixa eu tentar lembrar aqui, € porque sdo 6 quartos, sao 3,

ndo sdo 7 quartos. Leitos a gente tem 27.

Pesquisador: E qual ¢ o perfil dos héspedes que procuram pelo hostel, né? Que buscam

utilizar o servico do hostel?

Gestor B:Bom, isso depende muito do periodo, né? Por exemplo, agora na baixa temporada,
a gente tem muita gente na questdo de saude. Porque a gente estd perto aqui do Carlos
Macieira entdo tem muita gente que vem para céa para fazer exames do interior, estudantes no
geral, que vem fazer concurso também. As pessoas do concurso. E turista, turista na alta

temporada, no periodo de coisa, teve bastante turista.
Pesquisador: Quantas pessoas trabalham aqui no hostel atualmente?
Gestor B:No hotel temos trés... cinco pessoas.

Pesquisador:.E como esta organizado o organograma estrutural do hostel?
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Gesto B: Bom, por ser muito pequeno assim ndo, ndo tem um organograma, mesmo assim,
bem predefinido, né? Porque ¢ mais ou menos, ¢ gerente, né? Tem a dona . gerente e

a recepgao.

Pesquisador: Ha treinamentos voltados para a seguranca do empreendimento e dos

colaboradores?

Gestor B:Sim, a gente faz, eventualmente ¢ treinamentos, né? Englobando também, e de
quando a gente faz isso agrega, também a empresa de turismo, né? A TEMcom o hostel,

j& agregando tudo num treinamento so, né?
Pesquisador: Que tipo de treinamento ou qualificagdes sdo feitas nesse sentido?

Gestor B:Uma questdo de, mais focado, um pouco na questdo da seguranca, né? E no
atendimento também, né? Que ¢ a questdo de nao levar golpes, ndo ¢ tentativa, principalmente
na parte digital, que ja tentaram aplicar diversos golpes. A gente procura ta sempre falando

sobre isso para manter fresco na cabeca deles.
Pesquisador: Quais sdo os principais servigos oferecidos pelo hostel?

Gestor B:Bom por aqui, pra gente ¢, ¢ s6 a hospedagem mesmo em si, né? A gente nao tem
um outro servigo extra de hospedagem, né? Porque ¢ mais, ¢ cama caf¢, né, que ¢ o chamado
cama café, né? Pernoite com o café da manha, né? Servigos extras eventualmente que a gente
oferece ¢, mas ¢ so lavagem de roupa, entendeu? Mas ndo tem assim, ndo tem agregado outro

Servico.

Pesquisador: Certo. E de que forma a seguranca pode favorecer na prestacao desse servigo,

no caso o de vocés que o principal € a hospedagem?

Gestor B:Entio, ¢. E a questdo assim da localidade favorece, né? A questdo de que a gente
tem a porta eletronica, a questdo das cAmeras, a gente tem todo hostel, né? Exceto nos quartos
e. Mas ¢, e a gente estd sempre atento também na questdo da seguranga, por estar agregado
junto com a agéncia, né? Entdo tem essa movimentagao, ndo fica uma coisa assim meio que

sozinho, ne?

Pesquisador: O foco da minha pesquisa ¢ estudar sobre hospitalidade. Segundo Goldman, a

hospitalidade ¢ uma relacdo especializada entre duas pessoas principais, no caso o0s
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protagonistas, que sdo o anfitrido e o hospede, aquele que recebe e que € recebido. E para

voce o que ¢ hospitalidade?

Gestor :Hospitalidade pra gente ¢ fazer a pessoa se sentir em casa, né? Que € esse € 0 n0sso
lema aqui, porque a gente considera que como se se sinta em casa, né, a gente tem até a
plaquinha, né “Mi casa, su casa”, entdo a gente mantém um ambiente mais familiar possivel,
né? Com os hospedes, né? Entio? E, a gente tem que estar sempre a disposi¢io. A gente
sempre ajuda, ¢, as vezes quando tem almogo aqui rolando, a gente convida, ndo, senta, pode
comer também, entendeu? Entdo a gente tenta a nossa hospitalidade ¢é essa, entendeu? E que a
pessoa se sinta como se estivesse numa casa ou pelo menos, numa casa de um parente,

entendeu? Se sentindo bem em casa, né?

Pesquisador: Como ¢ que vocé percebe essa hospitalidade nos servigos prestados no dia a

dia?

Gestor :A gente percebe, justamente, o feedback que eles dao quando eles finalizam, quando
eles colocam, né? Quando eles dao os feedbacks no Booking ou diretamente para a gente.
Colocam que se sentiram em casa, que eles falam muito bem das meninas da recep¢ao, né?
Que que adoram, que elas sdao super disponiveis, que querem ajudar, né? Entdo a gente tem
esse retorno ai todo através desses depoimentos, né que eles fazem. Entdo a gente sente que a

gente estd meio que no caminho certo, né? Conseguindo deixar eles a vontade.

Pesquisador: Sim, muito bem. E em relagdo, a seguranca. O que vocé entende por seguranga

em meio de hospedagem?

Gestor B:Seguranca ¢, seria, o cliente se sentir confortdvel, sem nenhuma tensao, dentro do
ambiente que a gente oferece, né? Entdo, tanto € que, gracas a Deus, a gente ndo teve nunca
nenhum problema ligado a isso, né? Na questdo de seguranca que a gente sempre passou. E
também pela forma seletiva, que ¢ o hostel, né? A questdo da gente ser bem incisivo na
questdo das regras, de quem pode ou ndo pode entrar, ou que € proibido, que ndo ¢é. Entdo a
gente mantém essa linha para justamente manter as coisas em ordem e mostrar uma seriedade
da casa, entdo isso d4 uma tranquilidade para quem vem para cd também. E muitos ficam em
hostel que sdo mais despojados, que meio que sem regras, né? Assim, duras. Mas ai €, tem
gente que nao gosta disso, né? Que as vezes ¢ um hostel que tem muita bagunga, tem muito
barulho e tudo. Entdo a gente j4 mantém uma regra mais rigida para as pessoas terem um local

diferente, um pouco mais de tranquilidade, que gostam de vir para ca para estudar ou para
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trabalhar? Porque aqui ¢ mais tranquilo. J4 teve gente que veio de hostel 14 do centro, falando

que 14 ndo tem condicdes de ficar, porque ¢ muito barulhento. Aqui ja ¢ mais tranquilo.
Pesquisador: Perfeito. E como € que a seguranca ¢ administrada no meio de hospedagem?

Gestor B:Como ela ¢ administrada? Bom, a gente a questdo, que a gente coloca, impde
algumas regras na questdo dos proprios pertences dos clientes, que eles t€ém que manter
trancados dentro dos armarios que a gente oferece, né? Entdo a gente deixa bem claro, nas
nossas regras, que se ha casos sumir, desaparecer algum item, que ele deixou fora do armario,
nao € nossa responsabilidade. Porque a gente oferece um armario com chave justamente para
ele colocar os itens dele ali e poder sair com tranquilidade. Entdo a gente tem os
monitoramentos por camera, sempre com qualquer problema. Entdo a gente tem essas
ferramentas de administracdo da seguranga, né? Em cima, para, para poder minimizar o

maximo, né? Os problemas.

Pesquisador: E como ¢ que a seguranga para vocé, estd presente no recepcionar? Quando o

cliente chega, como ¢ que a seguranca se faz presente nesse sentido?

Gestor B:Entdo, primeiro na questdo da recepgdo, durante o dia a gente tem uma certa
liberdade de por ja estar bem movimentado, ir receber o cliente abrindo a porta normal,
porém, a gente tem uma regra a noite, que a gente nao recebe depois das dez da noite, se ndo
tiver reserva. Esse € um item que a gente coloca para manter a seguranga, né? Porque a noite ¢
sO recepcionista que esta. E chega a pessoa sem reserva, entdo a gente ja ndo aceita. A gente
primeiro faz uma consulta pelo interfone para a pessoa confirmar se essa ja tem reserva, qual
0 seu nome, a gente vé no sistema, se ja tiver reservado tudo, ai a gente libera porque nao tem
problema de entrar de madrugada, gente recebe, desde que ja tenha uma pré-reserva, né?

Entdo chegando assim direto, dai a gente ndo aceita por questdes de seguranga.
Pesquisador: E como a seguranga esta presente no dia a dia no hospedar?

Gestor B:Acho que eu ja falei tudo. Que ¢ justamente essa questdo de monitoramento de
cameras que a gente tem. Que também fica na recep¢do, vendo toda a movimentagdo da rua,
né? E monitorando os ambientes aqui dentro também, né? E esta sempre atento também nessa

movimentagdo de entrada e saida também para evitar problemas maiores.

Pesquisador: Vocés oferecem café da manha, correto? E como ¢ que funciona essa seguranca

na questdo alimentar?
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Gestor B:Na questdo alimentar a gente usa o café da manha basico, né? Que ¢ basicamente,
sO café, leite, pao, né? A gente sempre tem pao fresco, que ¢ pao de uma padaria todos os
dias, queijo e frutas. Entdo por a gente possuir um café¢ da manha simples, a gente mantém
essa questao de seguranca nao ¢ tdo agravante, porque a gente trabalha com produtos frescos e
poucos, né? A gente ndo tem uma diversidade grande como os hotéis, né, que eles tém muita
coisa, dai ai tem que ficar em cima ali também para monitorar toda essa questdo da seguranga
alimentar. Mas o da gente ¢ muito pouco e a gente esta sempre atento a tudo, né? Entdo, a
gente sabe que os produtos sdo frescos, sdo todos comprados, sempre com um dia de
antecedéncia, no caso das frutas, né? A gente compra e ja ¢ servido no dia seguinte. O pao

também ¢ recente, sempre do dia que a gente pega aqui na padaria do lado, né?
Pesquisador: Em relagdo ao entretenimento, acontece algo nesse sentido?
Gestor B:Nao, isso a gente nao oferece.

Pesquisador: Vocé considera que a seguranca atrelada aos servigos prestados pelo hostel

pode contribuir, favorecer a relagdo de hospitalidade entre anfitrides e hdspedes?

Gestor B:Sim, acho que sim, porque justamente por todas essas segurangas que a gente
coloca todos esses requisitos, né? E essas informacgoes, ¢ que da uma certa tranquilidade para
o hospede que ele chega e vé que tem toda uma seguranga, que tem portdo automatico, que

tem as chaves, tem monitoramento. Entdo vocé sente a vontade por conta disso.

Pesquisador: Era isso, finalizamos a entrevista por aqui. Agradeco novamente por ter

aceitado participar da entrevista e por ter conhecido voce.
Gestor B:S06? O prazer também foi meu, imagina.

Pesquisador: Muito obrigada!
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APENDICE G — TRANSCRICAO DE ENTREVISTA MEIO DE HOSPEDAGEM C

Pesquisador: Primeiramente boa tarde!

Gestor C: Boa tarde!

Pesquisador: Me chamo Renata Moura, o senhor ja me conhece um pouco.

Gestor C: Sim, senhora.

Pesquisador: Sou estudante de hotelaria pela Universidade Federal do Maranhao.
Primeiramente gostaria de lhe agradecer por ter aceitado participar da entrevista, por ter
disponibilizado o seu tempo para contribuir com este trabalho.

A nossa pesquisa ocorrera em 05 momentos, no primeiro momento nds iremos tratar de
aspectos relacionados ao entrevistado, depois sobre o meio de hospedagem, servigos,
hospitalidade e seguranga.

Para iniciarmos, gostaria que o senhor falasse para gente o seu nome, o seu cargo € a sua
formacao.

Gestor C: Antes de responder, vocé esta em qual periodo?

Pesquisador: Ja estou finalizando o curso, falta somente o TCC, ja conclui todas as
disciplinas.

Gestor C: Ah, bom. Meu nome ¢ NN sou administrador, formado em
Administragao Hoteleira pela antiga FAMA, que hoje ¢ uma outra faculdade. Sou hoteleiro
desde 1991 até hoje, entdo sdo 32 anos voltado a area de hotelaria e condominios, pois quando
comecei no AN cm 1991, AN <2 um hotel e condominio simultaneamente.
Pesquisador: Certo. Entdo h4d quanto tempo mais ou menos o senhor trabalha aqui no
]

Gestor C: No "IN’ Fu j4 estive varios periodos no SN porque como era
uma administradora [ique era uma administradora que administrava varios prédios, a
gente saia, voltava, saia e voltava, porque era sé transferido. Mas eu nunca deixei de estar
efetivamente no i cu cstou aqui desde a inauguracao, desde 1991, deve ser uns 32
anos.

Pesquisador: O MR possui quantas unidades habitacionais?

Gestor C: O MEEEEEEEEN possuil4 andares, cada andar possui 08 apartamentos, que
totalizam 112 apartamentos e 05 lojas comerciais no térreo.

Pesquisador: Qual o perfil dos hospedes que buscam os servigos de flat?

Gestor C: Hoje no IS cm 2023, ele sempre teve um perfil desde a inauguracao, ele

nao ¢ um prédio, um hotel de lazer, desde a época que inaugurou o perfil dele era um perfil
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mesmo de executivo, de pessoas que vém a trabalho em Sao Luis. Hoje, depois de todos esses
anos, ele continua com o mesmo perfil, mas ele também tem um perfil de moradores. Entao a
gente tem mais pessoas que vem passar um periodo longo em Sao Luis. E um perfil mais
voltado a condominio, mas com servigos hoteleiros.

Pesquisador: Quantas pessoas trabalham aqui no condominio?

Gestor C: Antigamente quando era hotel, era em torno de 32 funciondarios. Mas depois que
deixou de ser hotel, houve um enxugamento no quadro de funcionarios, hoje nds temos 18,
entre funcionarios do proprio condominio e de empresas terceirizadas.

Pesquisador: Como esta estruturado o organograma do condominio?

Gestor C: O IEEEEEREEE n3o ¢ um hotel, ¢ um condominio. Ele ¢ regido pelo sindico eleito
em assembleia, por um periodo de 02 anos ou renova por mais 02. Depois vem a
administracao, que ¢ a minha administracao niiiil® . depois vem os supervisores € depois
0s cargos operacionais, que sao as camareiras, a manutengao, os porteiros, 0s mensageiros que
ficam na recepgao, os zeladores. Esse € o organograma hoje do i

Pesquisador: Ha algum tipo de treinamento de seguranga do empreendimento para
colaborador?

Gestor C: A gente sempre estd voltado para a seguranca. Entdo a gente de 2017 pra c4, a
gente vem trocando sistematicamente a empresa de vigilancia armada que fica noturna. Entao
hoje, atualmente de 2022 pra c4 a gente td com a CS Segurancga, que ja nos proporcionou a
cargo de implantagdo alguns treinamentos voltados a seguranga.

Pesquisador: E quais sdo os tipos de treinamentos que t€ém voltado nesse sentido?

Gestor C: E voltado mais para vocé ter um aspecto de visdo do que podera acontecer, porque
seguranga ¢ vocé€ proporcionar sensacao de seguranga. A gente tem o porteiro que fica atento
aos detalhes, porque a ponta d’areia € um bairro nobre, mas ¢ um bairro que ainda requer
muitos cuidados, principalmente nos finais de semana. E a gente tem um treinamento mais
voltado para a seguranga patrimonial.

Pesquisador: E quais sdo os servigos prestados pelo condominio hoje?

Gestor C: O M hojc ¢ um condominio com servigos hoteleiros, hoje ele presta
servicos de portaria 24h, portaria de veiculos, tem portaria de recepcao, que ¢ mantida pelos
mensageiros, servicos de camareiras em horario comercial, nds temos administracdo que fica
aqui todos os dias também e temos os supervisores, € também prestamos servigos de
manutengao basica em alguns apartamentos.

Pesquisador: Na sua concepgao, de que forma a seguranca pode favorecer na prestacao

desses servigos?
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Gestor C: Hoje a gente estd implantando muita seguranca eletronica, estamos investindo em
segurancga eletronica, ainda vamos investir até o final deste ano na implantacdo de biometria
facial dos moradores e das pessoas que vem por um periodo curto e a gente esta investindo
muito nessa parte de seguranga patrimonial e também eletronica, onde o carro hoje ja entra
automaticamente, agora vai entrar automaticamente as pessoas, através do sistema facial. Tem
o sistema de camera nas dreas comuns € nos corredores.

Pesquisador: O foco da minha pesquisa ¢ a hospitalidade. Apesar de a gente estar
conversando dos aspectos de seguranga, o foco principal ¢ a hospitalidade. De acordo com
Gotman, a hospitalidade ¢ uma relagdo especializada entre duas pessoas, aquele que recebe e
a que ¢ recebido. E para o senhor, o que ¢ hospitalidade?

Gestor C: A hospitalidade que ¢ um trabalho que a gente também faz aqui no R
porque a gente tem o perfil de pessoas que moram, a gente também precisa oferecer
hospitalidade. A hospitalidade ¢ vocé tratar sempre bem as pessoas e a gente sempre investem
em reunides mensais com os colaboradores, porque a hospitalidade ¢ importantissima para a
manutengao principalmente do turismo. Que o Maranhao hoje ¢ um atrativo turistico, Sao
Luis, a Chapada, como também Barreirinhas, Alcantara, entdo a hospitalidade ¢ essencial para
a gente manter os turistas sempre satisfeitos.

Pesquisador: E como o senhor percebe essa hospitalidade prestada no dia a dia?

Gestor C: O retorno por parte dos moradores e hdspedes que vém num periodo mais curto, é
o elogio, principalmente na recepgao, a gente tem recebido bastante elogios por Sdo Luis, pelo
T Porque se voc€ tem uma boa hospitalidade, o reconhecimento da hospitalidade
vem automaticamente por parte dos hospedes, e também dos moradores, principalmente dos
moradores que sdo mais exigentes que os hospedes. Porque os hospedes chegam, ficam dois
ou trés dias e vao embora, o morador fica, temos moradores aqui de 20 anos, temos
moradores que estdo ha pouco tempo, mas sempre as pessoas que passam pouco tempo e vao,
sempre dao elogios, principalmente verbal, ndo € elogio escrito vamos supor, nao ¢ pela OTA
que ele vai elogiar, porque o N30 tem esse perfil de trabalho com a OTAs, pela
Booking e tal, mas de forma presencial , at¢ a mim mesmo, eles falam isso dos colaboradores
¢ opimammiam tcm o destaque em relacdo a outros empreendimentos com este mesmo perfil
em Sao Luis, por exatamente isso, pela hospitalidade.

Pesquisador: Anteriormente o senhor mencionou que seguranga € justamente fazer com que
o outro se sinta seguro. O senhor poderia aprofundar um pouco mais sobre o que entende por

seguranca?
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Gestor C: Eu volto a dizer que seguranga ¢ a pessoa ter sensagdo, seguranca é sensagdo! E a
pessoa estd num empreendimento, se ele sentir seguro, ¢ NN csta investindo em
seguranca, esta investindo em automacgao através do sistema facial para moradores, cameras
nos andares, caAmera nos estacionamentos, este ¢ um diferencial hoje em dia que tem para os
prédios investirem para que os moradores e hospedes terem a sensagdo de seguranga. Porque
hoje em dia a segurancga ¢ primordial, assim como a internet € primordial no empreendimento
hoteleiro, pois nao adianta eu ter excelentes instalagdes, excelente equipe formada, excelentes
quartos, uma excelente piscina, mas se eu ndo tenho sensagao de seguranga, e se todo mundo
consegue entrar com facilidade, isso se torna ruim.

Pesquisador: Como que a seguranca ¢ administrada no meio de hospedagem? O senhor ja
citou um pouco inclusive, mas se puder aprofundar mais, agradego.

Gestor C: Através de voce ter um controle de quem entra e quem sai, até as portas dos
quartos que ¢ de forma eletronica, a gente tem o controle de quem entra e quem sai pelos
cartdes, e vocé pode fazer auditoria nas fechaduras eletronicas. E nds estamos investindo aqui
em seguranca, hoje se vocé chegar na recep¢ao do meio de hospedagem e quiser ir no décimo
andar visitar uma pessoa, voc€ ndo consegue ir, porque vocé primeiro precisa se identificar, o
elevador tem o controle que vocé ndo consegue subir sem o cartdo, 0 mesmo cartdo que abre o
apartamento também abre o elevador. Entdo se vocé estd no décimo andar, vocé s6 consegue
chegar no décimo andar, se tiver o cartdo do décimo andar. Entdo este foi mais um
investimento que foi feito em seguranca.

Pesquisador: E como a seguranga se faz presente no dia a dia no recepcionar?

Gestor C: Ao acolher a pessoa, a pessoa sente, o hospede ou morador ou héspede que vem
por pouco tempo, quando vocé tem o controle maior sobre ele, ele sente que tem seguranca.
Ele pode até questionar o porqué de estar dificultando, tem de fazer cadastro, tem que usar a
webcam para fotografar ele, ele pode até ficar chateado por chegar cansado do aeroporto as
vezes de viagem, mas ele tem que entender que € para a propria seguranca dele. Esse sistema
de controle ¢ passado para as pessoas que moram aqui, como forma de prevencao.
Pesquisador: E como a seguranga ocorre no hospedar?

Gestor C: No quarto as fechaduras sao eletronicas, somente quem tem acesso sao as
camareiras, porque tem o cartdo mestre e o proprio hdspede ou morador que tem o cartdo, e
ele s6 consegue abrir a porta dele, se ele ¢ do 1001, ele s6 consegue abrir a porta do 1001.
Entdo a gente tem esse controle. Qualquer anormalidade que ocorra, a gente consegue fazer
auditoria na fechadura para saber quem entrou e quem saiu, que horas entrou e que horas saiu.

E a camareira que possui o cartdo mestre.
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Pesquisador: E no alimentar, como a seguranga acontece no alimentar? Vocés oferecem o
café da manha?

Gestor C: O MR hojc, como lhe falei, volto a dizer, ¢ um condominio com servigos
hoteleiros. A gente passou um periodo muito longo de 2017 a 2022 sem oferecer nenhum tipo
de alimentos e bebidas aos moradores, mas agora em 2023, a gente colocou o in Marketing
que € aqui na recepcao, onde vocé pode comprar o que quiser automaticamente no
autoatendimento, e fizemos parceria com o restaurante e estamos oferecendo o café¢ da manha
e o0 almogo, no momento nao estamos oferecendo o jantar, nem home service. Tem somente o
café da manha e o almogo, mas nés temos uma lojinha na recep¢ao que vocé pode comprar
uma agua, um biscoito, um picolé, um suco, uma cerveja, um refrigerante, que fica 24 horas
aberto.

Pesquisador: Neste caso, quem cuida dessa parte de seguranca alimentar, desse cuidado com
alimentagdo seria o restaurante?

Gestor C: Sim, ¢ um servico terceirizado que nds temos hoje, que oferece somente café e
almocgo.

Pesquisador: E em relagdo a seguranca no entretenimento?

Gestor C: Como volto a dizer, o il n3o ¢ um empreendimento voltado para lazer,
ele ¢ um empreendimento mais para executivo, mas ele tem uma piscina, tem uma sauna, tem
uma boa academia, que inclusive esta em reforma, esta sendo implantada equipamentos mais
modernos. Entdo ndo ¢ um empreendimento voltado ao lazer, ele ¢ um empreendimento
voltado a executivos que tém esses entretenimentos basicos, como uma piscina, uma sauna e
uma academia.

Pesquisador: E para a gente finalizar, o senhor considera que a seguranga atrelada aos
servigos prestados em meios de hospedagem pode contribuir para a relagdo de hospitalidade
entre anfitrido e hospede?

Gestor C: Sim, a seguranga ¢ primordial hoje, como uma limpeza feita no dia a dia no
apartamento, como uma boa internet, um banho quente. A seguranga ¢ primordial no dia a dia.
Por isso que hoje as empresas, os hotéis, tem investido muito na area de seguranga, que ¢ o
que estamos fazendo aqui no SN vamos substituir agora a porta giratdria, vai
colocar uma porta de correr, mas s6 entrara com a biometria facial, se for visitante s6 entrara
depois do cadastro, os carros s6 vao entrar se estiver cadastrado, pois o sistema abre
automaticamente de forma facial, entdo tudo ¢ investimento em seguranca. Eu acho que ¢
primordial no dia a dia dos empreendimentos. Eu ja fiquei num hotel em Fortaleza, em frente

a feirinha, e como hoteleiro eu vi a vulnerabilidade do empreendimento, encontrei um colega



96

meu na porta, € vamos 14 no quarto, vamos, peguei e subi. Ninguém abordou ele, ninguém me
abordou, exemplo muda de plantdo, entrei e sai do hotel, ninguém me abordou, cheguei
peguei o elevador e subi, entendeu? Tem muito hotel que ¢ facil de se entrar, entdo aqui no
B 10s estamos investindo muito nessa questao de seguranga, ainda mais nesse ano
de 2023, ¢ na parte de seguranca realmente, entdo a gente esta dificultando cada vez mais a
entrada assim de pessoas indesejadas, como se pode dizer. Eu ja fiquei em hotel em Fortaleza,
no Rio, que vocé entra e sai e ninguém sabe quem ¢ vocé, se for uma pessoa que nem esta
hospedado, vocé consegue entrar, talvez vocé ndo consiga entrar no quarto, mas vocé
consegue ir numa piscina, consegue ir nos corredores, vocé vai, aqui noji i v océ
ndo consegue nem no corredor, porque o elevador sé abre para quem esté registrado.
Pesquisador: Muito bem, muito obrigada. Trouxe um presente para o senhor, espero que
goste.

Gestor C: Oh, ndo precisava. Muito obrigada, ndo precisava se incomodar ndo, Renata. E o

que tu precisares para o TCC pode falar comigo.



