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E a hospitalidade que remonta valores
humanos, que nos motiva, nos impulsiona
e desperta em no6s a busca por um

aprimoramento continuo.

Geraldo Castelli.



RESUMO

Este estudo monografico trata-se de uma pesquisa dentro do contexto da educacéo
formal, focando a formacdo do profissional em hotelaria e suas implicacdes e/ou
contribuicoes para a pratica da hospitalidade na busca de um atendimento humanizado
em um hotel de S&o Luis. Com o crescimento da atividade hoteleira e a relagdo dessa
atividade com a humanizagdo, como um dos fatores que carrega consigo razdes
histéricas e sociais, fez-se necessario um estudo sobre a hospitalidade. Com os
procedimentos metodolégicos, que tomamos para atender os objetivos, permitiu-nos
fazer uma leitura qualitativa com etapa exploratoria, empregada como procedimento de
investigacdo de pesquisa bibliografica, e posteriormente descritiva, onde se elaborou
leituras de andlises que nos levassem a refletir na realidade do setor de hospedagem.
Ha ainda uma pesquisa de campo, buscando mais resultados sobre a formacgédo do
profissional em hotelaria, seja em relacdo as modificagées impostas pelo publico ou em
valorizar o lado humano da organizagcédo na hospitalidade. O resultado desse estudo foi
alcancado quando se percebe a importancia dessa formacao e a valorizacao da mesma
preocupando-se em acolher as necessidades enquanto relevancia académica e social

de um atendimento humanizado.

Palavras-chave: Hospitalidade. Hotelaria. Formagao Profissional.



ABSTRACT

This monographic study is a research within the context of formal education, focusing on
the training of professionals in hospitality and its implications and / or contributions to the
practice of hospitality in the search for a humanized care in a hotel in Sdo Luis. Growth
of the hotel activity and the relation of this activity to the humanization, as one of the
factors that carries with it historical and social reasons, a study on the hospitality was
necessary. With the methodological procedures, which we took to meet the objectives,
allowed us to make a qualitative reading with exploratory stage, used as a research
procedure of bibliographic research, and later descriptive, where we prepared analyzes
readings that led us to reflect on the reality of hosting industry. There is also a field
research, seeking more results on the training of hotel professionals, either in relation to
changes imposed by the public or in valuing the human side of the organization in
hospitality. The result of this study was reached when one realizes the importance of this
training and the valorization of it, taking care to meet the needs as an academic and

social relevance of a humanized service.

Keywords: Hospitality. Hotelaria. Formation Profissional.
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1. INTRODUCAO

No presente trabalho discutiremos a formag¢do em hotelaria e suas implicacoes
no atendimento humanizado em um hotel de Sao Luis. O assunto tornou-se mais
préximo de outras areas, como turismo e hotelaria, por exemplo, mas também surge em
outras areas de questionamento da sociedade, como a humanizagéo. Por isso, levou-se
em consideragao a grande relevancia em compreender o processo de humanizagdo em
que o ser humano é construtor e construido pelas suas caracteristicas.

Partindo desta explanacdo, este trabalho levanta o seguinte problema: como
identificar aspectos da formacao do profissional em hotelaria na intencdo de mostrar
suas implicacbes e contribuicdes para um atendimento humanizado? Dai passa que a
preparacao de pessoas para a hospitalidade é o primeiro desafio, e que, portanto, nos
conduz a uma discussao plena de sentidos sobre a construcédo, a consolidacédo e as
relagbes humanas. Pretendemos desse modo, abordar razdes historicas e sociais,
fazendo o estudo do fendbmeno da hospitalidade, o que possibilitou leituras/estudos
mais aprofundados em torno dessa problematica, e que vieram originar e contribuir
nesta pesquisa sobre as representacdes sociais que ela levanta.

Com base neste questionamento buscamos subsidios dentro do contexto da
educacao formal, focando, sobretudo, mais especificamente a formacgao do profissional
de hotelaria dentro de suas peculiaridades, visando contribuir para a importancia de um
profissional bem preparado em questdes referentes a valores de hospitalidade e
humanidade. Vem a nossa mente, 0 que a empresa considera como normas, ou seja,
suas atitudes, conceitos, valores e propostas para ser e existir num contexto amplo de
mundo ou dentro de um espago mais restrito.

Diante disso, Geraldo Castelli (2003, p. 37) cita que

além de envolver formagao técnico-cientifica € preciso colocar em evidéncia
também qualificacbes humanas e que os mesmos agreguem valor e troquem
experiéncias com a empresa. De outro, as instituicbes que ofertavam profissionais
com formacao especifica ou proxima a que o mercado requer, muitas vezes nao os
preparando a assumir o que realmente requer. Nesse contexto € que surge a
seguinte questdo: como o0s colaboradores do setor hoteleiro adquirem
competéncias ao longo de sua trajetéria profissional? Esse posicionamento nao é

baseado apenas na formagao profissional, mas na experiéncia, nas competéncias,
na personalidade e no contexto no qual se esta inserido.
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Desta forma, nosso trabalho, tem enquanto objetivo geral compreender a
formacao profissional em hotelaria e suas implicacées e/ou contribuicées para a pratica
da hospitalidade buscando um atendimento humanizado. A partir do objetivo geral,

alguns objetivos especificos foram surgindo, pois buscamos:

a) Apresentar os principios da hospitalidade, entendendo-a como experiéncia de
uma boa relagdo humana, agregando nessa discussao circunstancias sociais de
valores e agbes com o ato de receber pessoas, em vista de estimular a
hospitalidade no ambito social;

b) Descrever cuidados das diversas formas de comunicagcdo hoteleira, dentro de
uma vivéncia teorico-pratica, na busca de identificar a importdncia e as
caracteristicas do profissional em hotelaria e consequentemente da
hospitalidade, e suas implicagdes no atendimento humanizado;

c) (Re)conhecer a importadncia da adequagcdo do profissional em hotelaria nas

atividades de atencao aos héspedes.

Esta pesquisa, de tal modo, justifica-se enquanto relevancia académica e social
a humanizacao, pois a hospitalidade pode ser definida como ato humano, exercido em
contexto publico, doméstico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter pessoas. E Luiz Camargo (2004, p.30) completa essa afirmativa, dizendo que
“a origem da hospitalidade surge, pois, nao de alguém que convida, mas de pessoas
gue necessitam de abrigo e buscam calor humano ao receber o estranho”.

O interesse por esse estudo surgiu mediante a hotelaria, num primeiro olhar,
que nos remete ao conceito de hospitalidade. Quando procuramos uma definicao sobre
o termo hospitalidade, encontramos andlises e abordagens que diferenciam seu
significado de uma nocédo mais restrita até as mais abrangentes, muitas vezes apenas
no contexto de hotéis, restaurantes, lojas ou estabelecimentos de entretenimento. Por
isso Nilma Paula (2002, p. 70) nos ressalta: “a hospitalidade é representada sob
diversas formas, por diferentes autores e por meio de inUmeros conceitos, tais como
confortabilidade, receptividade, liberalidade, sociabilidade, cordialidade, dentre outros”.

Contudo, esta pesquisa tem o propédsito de contribuir para estabelecer um
caminho possivel para reconhecer a importancia da formacdo do profissional de
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hotelaria. Deste modo, toda e qualquer forma de prestacdo de servico do setor de
turismo faz parte do segmento de hospitalidade, pode e deve contar com profissionais
hoteleiros e sua exceléncia do bem servir.

Os procedimentos metodologicos do presente estudo, e que tomamos para
atender os seus objetivos, permitem uma leitura qualitativa com etapa exploratéria, e
emprega como procedimento de investigacdo de pesquisa bibliografica constituida pela
busca em consultas em livros, artigos cientificos, revistas, sites e em acervos
documentais; e, posteriormente descritiva, etapa na qual pretendemos elaborar a
pesquisa na leitura de andlises que possam refletir na realidade do setor de
hospedagem.

Por fim, ressaltamos que este trabalho esta fundamentado em cinco partes. Na
primeira trazemos os elementos introdutérios, onde se observaram a realidade da
hospitalidade nos dias atuais, a relevancia e os objetivos da pesquisa. Na segunda
parte fazemos um apanhado sobre a tematica hospitalidade, sua origem, seus
conceitos, sua importancia, hospitalidade e turismo relacionadas entre si, a
hospitalidade como vantagem competitiva e uma pequena abordagem histérica da
hotelaria nacional e maranhense, de acordo com autores nacionais e estrangeiros. Na
terceira parte tratamos sobre a formacéo do profissional de hotelaria, seus conceitos, 0
porqué de sua importancia no atendimento humanizado para as empresas do trade
turistico. Na quarta parte apresentamos o método, expondo os procedimentos utilizados
na obtencdo de informagdes, os resultados da pesquisa, de acordo com os objetivos
estabelecidos. E na quinta e Ultima parte apresentamos as consideragdes finais do

trabalho.
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2. HOSPITALIDADE: ORIGEM E EVOLUCAO DA HOSPITALIDADE

Neste capitulo abordam-se os aspectos sobre a tematica hospitalidade, sua
origem, seus conceitos, sua importancia, hospitalidade e turismo relacionadas entre si,
a hospitalidade como vantagem competitiva e uma pequena abordagem histérica da
hotelaria nacional e maranhense.

A hospitalidade surgiu porque as pessoas precisavam viajar a negocios e se
divertir. Com o tempo, a hospitalidade foi se desenvolvendo e provocando um
movimento entre povos de diversas culturas. Segundo Conrad Lashley (2004, p. 2), é
usado “o termo ‘hospitalidade’ para descrever o conjunto de atividades do setor de
servicos associados a oferta de alimentos, bebidas e acomodacao”.

Ha muito tempo, por volta de 3000 a.C., os comerciantes que viajavam de uma
regido a outra, para vender graos, necessitavam de abrigo, comida e bebida, dando
inicio as atividades de hospedagem. O que se conhece hoje da histéria da hospedagem
no mundo é que hospedar pessoas € uma pratica muito antiga (Cf. CASTELLI, 2003;
CHON, 2003; DIAS, 2002).

Célia Dias (2002, p. 98) ressalta que, “desde o inicio da civilizagao, os gestos
de recepcao e hospitalidade, muitas vezes sem a contrapartida do pagamento, parecem
cercados por uma aura divina — como na Grécia antiga, onde Zeus Xenios protegia o
héspede e 0 hospedeiro”.

Os jogos olimpicos, na Grécia antiga, também serviram de base para atividade
de hospedagem. Para acolher os viajantes do comércio e os participantes dos jogos
olimpicos, foram construidas hospedarias. Elenara Viera e indio Candido (2003, p. 27)
colocam: “...] em Olimpia, na Grécia antiga, foi erguida a primeira hospedaria [...]".

Em muitas partes do mundo o comércio cresceu e os estabelecimentos de
hospedagem se desenvolveram. E John Walton (2004, p. 80) diz que, em geral, “tais
servicos envolviam a oferta de bebidas alcodlicas, embora também houvesse
hospedarias que proporcionavam apenas acomodacao”.

A conversa e a convivéncia entre as pessoas eram feitas em latim (lingua que
havia se tornado o idioma do mundo, para época). De acordo com a histéria, por volta
do ano 43 d.C. os servicos de hotelaria podiam ser encontrados pelas principais
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estradas e cidades. Os melhores estabelecimentos hoteleiros possuiam restaurante,
lavatério, quartos com chave ou trava, quintal e estdbulo para abrigo de animais (Cf.
CASTELLI, 2003; CHON, 2003; DIAS, 2002).

A Igreja Catolica Romana também teve participacdo importante na area da
hospitalidade, por causa das pessoas que viajavam para visitar igrejas. Os alojamentos
nas igrejas ofereciam lugar para dormir e comer sem exigir pagamento. As viagens e o
comércio aumentaram, pouco a pouco, e as igrejas permaneceram como 0S principais
estabelecimentos de hospedagem, tanto para os que viajavam a negocios quanto para
0s que viajavam para se divertir (Cf. CASTELLI, 2003; CHON, 2003; DIAS, 2002).

E como Elizabeth Telfer (2004, p. 54) nos enfatiza: “a natureza e a importancia
da hospitalidade variaram muito em diferentes épocas e lugares”. Com isso, a atividade
hoteleira cresceu por muitos paises. Dai, o surgimento da hospitalidade e suas fungoes,
ainda que remotas, deu-se quando surgiram os primeiros meios de hospedagem que se
tem conhecimento na histéria. Contudo, com a evolucao mercadoldgica foi surgindo a

qualidade e o aperfeicoamento na hospitalidade para bem atender e servir.

2.1. Conceitos e dimensoes da hospitalidade

A hotelaria, num primeiro olhar, nos remete ao conceito de hospitalidade. Para
qguem viaja, seja a negdcios ou a passeio, uma das condi¢des primeiras € estabelecer-
se num local em que possa sentir a mesma tranquilidade e a mesma paz que encontra
em sua prépria casa.

Por isso, Geraldo Castelli (2006, p. 3) ressalta:

O ambiente amistoso, acolhedor, hospitaleiro de um hotel constitui-se em fator
atrativo e decisivo para muitos viajantes. A hospitalidade, dessa forma, pode ser

considerada um importante insumo do produto hoteleiro. Dai a importancia de
tornar empolgantes todas as agdes que envolvem o processo da hospitalidade.

Kye Chon (2003, p. 1) nos diz que
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a ideia de hospitalidade, data, é claro, de épocas muito anteriores, desde as
evidéncias historicas encontradas nos primeiros centros da civilizagdo, como a
Mesopotamia (atual Iraque), as referéncias biblicas a tradicdo de lavar os pés dos
héspedes, até os posteriores registros dos donos de hospedaria ingleses que, com
uma caneca de cerveja, recebiam viajantes cansados. O conceito de hospitalidade,
no entanto, permaneceu o mesmo ao longo da histéria: satisfazer e servir os
héspedes.

Elizabeth Telfer (2004, p. 54) diz que, “em seu significado basico, pode-se
definir o termo hospitalidade do seguinte modo: € a oferta de alimentos e bebidas e,
ocasionalmente, acomodacao para pessoas que ndo sdo membros regulares da casa’.
Diante disso, receber hdspedes de uma maneira calorosa e cordial, é criar um ambiente
agradavel ou confortavel, satisfazer as necessidades dos hoéspedes, antecipar os
desejos dos hospedes, criar uma atmosfera amigavel e segura.

Como podemos observar a hospitalidade presente desde sempre no contexto
das atividades humanas, com o passar dos anos, foi se moldando as transformacodes
ocorridas nos ambientes politicos, econdmicos e sociais. E Lucio Grinover (2002, p. 27)
completa essa afirmativa: “hoje o conceito de hospitalidade estende-se para além dos
limites de hotéis, restaurantes, lojas ou estabelecimentos de entretenimento”.

Isso implica a necessidade de recorrer a analises de carater histérico,
epistemoldgico e empirico das acdes que sdao empreendidas na area da hospitalidade.
Esta, que enriquece com discussoes interdisciplinares, € uma atividade, um campo de
conhecimento que se vale de certas praticas que vao desde o planejamento, visando
solugdes de problemas concretos do dia a dia de seus produtos e servigos, até formas
especificas, ndo apenas da histéria, da geografia, da sociologia, da economia, da
politica etc., mas também das ciéncias e tecnologias aplicadas a administracdo, a
educacdo, a comunicagdo, a arquitetura, ao planejamento ambiental, aos recursos
naturais etc.

A hospitalidade, de forma geral, pode ser apresentada por diversas formas, por
inumeros fatores, com distintos conceitos e associacbes, tais como: acolhimento,
sociabilidade, alimentacao, lazer entre outras. Muitos estudiosos entendem que a
hospitalidade é subjetiva, sua percepcdo varia de pessoa para pessoa, € de cultura
para cultura (MACEDO, 2013).

Diante disso, pode ser considerada como um dos alicerces da formacgao dos
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vinculos sociais, consequentemente transformando-se num ato social, uma vez que
abre espacos para uma agao que estabelece no encontro entre individuos: anfitrido que
recebe, e hdspede que é recebido, dessa forma, proporciona momentos de construgcao
de relagdes sociais, e por esse motivo, percebe-se aqui um contexto ético estabelecido
em todas as culturas.

Zilda Matheus (2002, p. 66) acrescenta: “o conceito de hospitalidade cuja
qualidade pode ser entendida como categoria da identidade, ndo pode ser estudada
apenas no seu nivel normativo; deve-se levar em consideracdo as percepgdes
influenciadas pela cultura e educagédo dos individuos”.

O ambiente que o hospedeiro deve proporcionar ao hdspede, portanto, deve
levar em consideracao sua origem e sua formacgao cultural, e a estrutura que oferece
deve ser compativel com as exigéncias do hdspede. Tanto se observa essa
caracteristica que hotéis e pousadas de todos os niveis vdo em busca de seus
héspedes oferecendo-lhes formas pessoais e particulares de hospedagem, acesso as
mais diversas opgbdes e condigdes de hospedagem que se transformam em
atendimento pessoal e preferencial.

Marcelo Boeger (2008, p. 54) enfatiza: “hospitalidade, no entanto, € o ato ou
efeito de hospedar, é a qualidade do hospedeiro, ou ainda, bom acolhimento,
liberalidade, amabilidade e afabilidade no modo de receber os outros”. A hospitalidade,
portanto, tem como seu ponto fundamental a interacdo entre as pessoas, onde se inicia
uma dinamica de reciprocidade. No entanto, o conceito de hospitalidade €&, segundo
podemos entender, o ato de receber quem esta chegando de algum local, tornando-se
mais do que um simples ato de recepcao.

N&o € necessario levar em conta o nivel em que estd ocorrendo a
hospitalidade, esta tanto pode ser uma forma espontanea de recepc¢ao, ou uma maneira
programada, podendo manifestar-se como pessoal ou comercial, como oferta turistica
ou como necessidade profissional.

Desta forma, a hospitalidade é de compreenséo individual, ou seja, é entendida
de acordo com a experiéncia de cada pessoa em relacdo ao lugar que conheceu.
Diante disso, Rita Cruz (2002, p. 41) esclarece também que “a hospitalidade pode ser
voluntaria ou involuntéaria, ou seja, nem sempre o anfitriao esta recebendo o visitante de
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forma espontanea. Mas, ainda assim, deve bem recebé-lo”.

Entretanto, cada uma dessas afirmac¢des tem uma expectativa intuitiva e correta
quanto ao que €, e 0 que nao é hospitalidade. Em razdo disso, essa hospitalidade pode
ser boa ou ruim, dependendo da percepc¢ao de cada um de nés.

Por exemplo, no contexto do turismo entendemos que para ser hospitaleiro é
preciso esmerar-se na exceléncia dos servicos prestados, educar a comunidade para
receber pessoas, investir em infraestrutura basica, pois a hospitalidade esta desde o
atendimento no consumo diario, nas condi¢cdes de sinalizagéo, estradas, higiene e até
na seguranca dos lugares (MACEDO, 2013).

Dessa forma, dependendo do cliente, um bom servico pode ser relacionado a
diversos fatores, como: o grau de atengdo que o visitante recebe, a quantidade de
agrados oferecidos, e a rapidez do atendimento solicitado. Porém, para que os servigos
sejam realizados da maneira correta e o cliente fique satisfeito, & importante seguir
alguns principios basicos da hospitalidade que necessitam ser respeitados para que

haja uma boa acolhida. S&o eles:

a) Seguranca: onde o cliente, ao ser acolhido, deseja encontrar um abrigo seguro
para repousar;

b) Cortesia: o cliente se manifesta por meio da boa aparéncia, da educacgéo e da
presteza, ou seja, deseja ser tratado com gentileza e simpatia, para se sentir a
vontade;

c) Contato: o cliente deseja receber toda atencdo durante sua permanéncia no
estabelecimento;

d) Coeréncia: é preciso que ambientes e servigos estejam de acordo com o que se

promete ao cliente, buscando a harmonizagéo de todos 0s servigos.

Entretanto, estudiosos e profissionais de turismo ressaltam a dificuldade que
envolve a hospitalidade. Porém, nota-se disposicdo na literatura consultada em
entender como funciona e quais os beneficios que a mesma traz.

Sobre isso, Sandie Randall (2004, p. 173) ressalta:
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para identificar e entender os significados culturais contemporaneos acerca da
hospitalidade, parece claro que devera ser melhor acessado, identificado e
entendido o modo pelo qual a midia constr6i as mensagens sobre hospitalidade,
bem como suas partes constituintes.

Com isso, podemos destacar que, o que se espera na hospitalidade € o bom
tratamento, e isso vai implicar também na concepcdo do modo de estar do hdspede,
fator principal para se conceituar a hospitalidade. Diante disso, torna-se facil para nés o
entendimento de que o local em que se hospeda deva ser um local ao nivel de quem é
hospedado, o que vai estabelecer também um historico para esses locais, envolvendo a
prestacao de servigos, a alimentagdo, os momentos de entretenimento, as informacdes
sobre a localizacdo do héspede no espaco cultural em que se encontra e, acima de
tudo, o ambiente em que estd hospedado. Portanto, cabe ao hdspede, conferir e se
certificar de que as ofertas atendam realmente suas pretensoes.

No entanto, o que chamamos atualmente de hotelaria possui essa
diversificacao Unica e exclusivamente verificada através dos tempos e da experiéncia
dos que praticam a hospedagem. Em razdo disso, demandam um desenvolvimento
mais intenso para o bom atendimento e uma conquista de fatores materiais que possam

indicar o melhor local para a hospedagem.

2.2. Hospitalidade e Turismo

A éarea de Turismo e Hotelaria engloba um complexo grupo de atividades
econdmicas e profissionais bastante relacionadas entre si, a ponto de serem
consideradas frequentemente, como uma sO, mais ampla. Entretanto, sob diferentes
denominagdes: turismo e hotelaria, turismo e hospitalidade, inddstria do turismo,
industria hoteleira, gastronomia, hospedagem, negdécios, eventos, lazer, recreagao,
viagens, trade turistico, ou servicos turisticos para todo o conjunto.

No turismo, ser hospitaleiro € “receber bem” os turistas, termo que muitas vezes
€ associado a hospitalidade (MACEDO, 2013). Contudo, diretamente ligada as
necessidades e desejos das pessoas, ou seja, do desejo do visitante de “ser bem

recebido”.
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Pode-se dizer que o bem receber compreende todos os esforcos despendidos
pelo poder publico e a iniciativa privada para fazer de um local um destino turistico
consolidado. E fundamental receber os visitantes com atencéo, demonstrar-lhes que o
local tém interesse em sua presenca e que esta preparado para recebé-los.

E como John Walker (2002, p. 33) nos enfatiza: “o turismo pode ser definido
como a ciéncia, a arte e a atividade comercial especializada em atrair e transportar
visitantes acomoda-los, e atender, com cortesia, e a suas necessidades e desejos”.

O turismo, assim, ultrapassa o simples fato de ser a mais importante atividade
econdbmica do mundo, e deste modo uma industria intensivamente geradora de
empregos e capital, exercendo na economia um efeito multiplicador. E o seu continuo e
constante crescimento o coloca como um grande mercado, que contribui ainda mais
para o desenvolvimento sustentavel da comunidade mundial.

Com isso, o turismo se insere no rol de alternativas de desenvolvimento
sustentavel e harménico com o uso racional dos atrativos turisticos. Conforme Claudia
Costa (1995), o desenvolvimento sustentado do turismo pode contribuir para a reversao
de nossa imagem de depredadores do meio ambiente. Por essa razao, ressaltamos que
a forca do turismo transcende o aspecto econbémico, quando suas implicacbes
socioculturais e educativas interagem como veiculo de compreensao entre povos de
nacionalidades distintas.

Hoje em dia, ndo se considera mais o turismo apenas como uma simples
diversdo, pois ele possui condicdes educativas excepcionais. O turismo é muito
importante para o intercambio cultural, pois ele serve a mutua compreensao dos povos,
inclusive, de suas culturas especificas.

Na verdade, o fenémeno turistico tem também um aspecto sociocultural tdo
importante quanto o econbémico, j4 que permeabiliza a expansdo do ser humano
através de motivos de divertimento, estudo ou curiosidades de conhecer novas culturas,
assim enriquecendo e expandindo seus conhecimentos através das viagens. Temos,
pois, que as pessoas que fazem turismo sdo impulsionadas por uma gama de
motivagdes, as quais sao peculiares em cada individuo.

Para Pellegrinni Filho (1993, p. 144), que considera o turismo como um dos
fatores de mudancas que tanto podem trazer resultados benéficos quanto maléficos, no
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entanto “podemos mudar a imagem errbnea de que o turismo seja um fator de
destruicao e poluicdo, pois, trata-se de uma imagem mundialmente corrente: e correta”.
Correta, na opiniao de varios autores, pois, deve-se evitar o turismo de massa,
o turismo que gera consequéncias irreversiveis; este sim é poluidor e predador dos
valores culturais. Enquanto que privilegiar o turismo brando, ameno, assim como
desenvolver um trabalho de conscientizagdo turistica junto as comunidades, seria a
melhor forma para aproveitar as riquezas naturais e culturais de uma regido receptora.
A hospitalidade pode ser notada em todas as atividades relacionadas ao setor,
desde a facilitacdo ao ingresso e permanéncia no pais, até a educacao e capacitacao
dos profissionais. Para o turismo, a hospitalidade € um item capaz de aumentar a
competitividade dos destinos e dos servigos.
Portanto Rita Cruz (2002, p. 43) ressalta:
A hospitalidade € um dos temas mais discutidos entre as abordagens culturais do
fendmeno do turismo. Como o turismo envolve deslocamento de pessoas e sua
permanéncia temporaria em locais que nao sao o de sua residéncia habitual, ha
uma intrinseca relagdo entre turismo e hospitalidade. Todo turista esta sendo, de
alguma forma, recebido nos lugares. O que diferencia a experiéncia entre um e

outro turista no que se refere a hospitalidade € a forma como se da o seu
acolhimento no destino.

Tal fenébmeno passa a criar cada vez mais no turista uma expectativa de
hospitalidade. Em sua passagem pela localidade, o turista vai utilizar varios servicos
onde necessita ser bem recebido e atendido em suas necessidades e expectativas.

Por esse motivo, estd relacionada intimamente com a qualidade dos bens e
servicos oferecidos. Isto equivale a dizer que a qualidade oferecida no destino turistico
vai influenciar diretamente no bom ou no mau atendimento ao turista.

A necessidade de rever os servigos prestados e colocar o cliente como peca
fundamental do planejamento de turismo, oferecer a ele servicos diferenciados é
imprescindivel para conquista-los, mas deve-se sempre levar em consideracdo os
interesses da comunidade local, evitando assim, conflitos que possam vir causar a
inviabilidade do destino turistico.

A preocupagédo vai além da qualidade dos servicos e do conforto do turista. A
hospitalidade contemporénea esta voltada também para os sentimentos de todos os
envolvidos no mercado turistico. Ela busca a satisfacdo completa, o encantamento do
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visitante. Saber conquistar e encantar o cliente faz parte de um ritual comercial nos dias
atuais. No entanto, nem todas as empresas compreendem esta fungéo. Os turistas, ao
chegarem a uma cidade, podem ter um acolhimento preparado, improvisado, que
atendam ou nao suas expectativas, ou que as superem. O acolhimento esta ligado
diretamente com a preparacao do destino turistico. E nisso, Luis Di Muro Pérez (2001,
p. 5) destaca:

Sao muitas as pessoas que contribuiram para o desenvolvimento do turismo e,
dentro dele, da hotelaria, mas devemos destacar dois grandes homens: Thomas
Cook e Cesar Ritz, o primeiro como precursor da comercializagao de viagens e o
segundo como introdutor da hotelaria moderna [...].

7

Para ser hospitaleiro € preciso preocupar-se na exceléncia dos servicos
prestados, educar a comunidade para acolher os turistas, investir em infraestrutura
basica. A hospitalidade estd no atendimento na compra de um passeio, nas condicbes
de sinalizacao, estradas e até na higiene e seguranca dos destinos.

Para Kye Chon (2003, p. 45),

quase todos os destinos precisam de infraestrutura e servigos préximos para
satisfazer as necessidades dos visitantes. Independentemente de seus motivos
para viajar, os turistas costumam gastar dinheiro durante sua estada em uma
localidade. Os gastos dos visitantes geram receita e lucro para muitos negécios,

entre os quais hotéis, campings, restaurantes, postos de gasolina, campos de
golfe, mercados e lojas de suvenires.

E importante destacar que a hotelaria, no trade turistico, é a atividade de maior
importancia, considerando-se que é responsavel pela maioria dos servicos oferecidos
na atividade turistica, por isso, atende as duas principais necessidades basicas do
viajante, que sdo a moradia e alimentagéo.

E na hospitalidade no turismo destaca-se atualmente muito amplo e engloba
desde os bens tangiveis, como hotéis, pousadas, resorts, campings, meios de
transportes, entre outros; até os intangiveis, que sao os servigcos prestados e que
proporcionam o bem estar fisico e psiquico do visitante. Consequentemente, 0 avango
tecnoldgico e dos meios de transporte tornou o mundo acessivel a praticamente toda a
populagcdo, com isso, pessoas tornaram-se mais exigentes nas suas escolhas, além das
diversas opgodes de servigos, alimentacdo, acomodagdes e lazer que existem no mundo

atual.
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2.3. Hospitalidade como vantagem competitiva

Para as empresas, a hospitalidade como estratégia de competitividade ainda &
pouco utilizada. Provavelmente o seu significado esta no cotidiano das empresas como
‘receber bem” o visitante dentro da sua casa ou na cidade, sendo assim, a sua
abrangéncia vai muito além. Por isso, nesta atividade é reconhecida a importancia do
“bem receber”, até como uma forma competitiva das empresas/pessoas.

Kye Chon (2003, p. 333) destaca:

a empresa que prioriza a questao ética torna-se mais competitiva — talvez porque
seus funciondrios estejam mais comprometidos com as metas e os valores que ela

estabelece. E essa dedicagdo é ingrediente vital para a exceléncia dos servigos,
especialmente na &rea da hospitalidade.

Diante disso, a hospitalidade talvez seja uma ferramenta de competitividade a
ser trabalhada. Geraldo Castelli (2006, p. 7) ressalta que
para as organizagbes se manterem vivas e encantar clientes, elas precisam ser
competitivas. Isso significa oferecer bens e servigos melhores que os concorrentes
para satisfazer e encantar os clientes. Dessa forma, realizardo excelentes vendas
e, com isso, obterdo lucro. Vale notar que o lucro, nesse enfoque, € muito mais
uma consequéncia que um fim em si. Pode ser entendido como o pagamento que

os clientes fazem em troca da satisfagdo/encantamento que a empresa lhes
proporciona.

O perfil dos gestores em hotéis estd mudando rapidamente. Nao importa quais
ferramentas os gestores estardo utilizando. Nao da pra esperar mais. As lamentagdes
devem ser substituidas por acbes possiveis de serem implementadas. Assim, temos
que lembrar de que a competitividade é saudavel (como muitos dizem por ai) somente
para aqueles que conseguem manterem-se competitivos e vivos no mercado. Para
Renato Ricci (2002, p. 47),

quaisquer que sejam as explicagdes que procuremos encontrar para todos os
conflitos aos quais temos que administrar em nossas vidas, no fundo chegamos a

conclusado de que elas ndo sado suficientes para explicar nossas atitudes perante
um outro interlocutor.

Pois, assegurar essas situacbes nem sempre é facil, exige empenho por parte
do hotel e dos seus colaboradores, como atitudes coletivas, de pessoas comprometidas
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com o nome e o sistema da empresa. O agir com atitude hospitaleira, através do bom
relacionamento entre colaboradores do hotel e desses com os hdspedes, € um dos
pontos-chaves para conseguir que esse ambiente seja o mais agradavel e familiar
possivel para o cliente. E sobre isso, Geraldo Castelli (2006, p. 97) nos diz: “toda
empresa, assim como o ser humano, luta para a sua sobrevivéncia. Para isso a
empresa precisa ser competitiva”.

Para atender o hospede da atualidade, que exigem servicos de exceléncia,
atendimento personalizado, ambiente agradavel, acolhedor, os hotéis precisam se
adaptar ao novo contexto, através de alteracoes e atencao a diversos aspectos. Fica
evidente que esses devem ser construidos cada vez mais com intuito de oferecer, além
dos servigos essenciais relacionados a hospedagem, também um clima agradavel, que
transmita aos hdspedes uma popularidade de local hospitaleiro, pois, devem ganhar
atencao e se adequar a demanda. No entanto, a demanda por produtos e servicos é
grande e exigente, mas a oferta € ainda maior.

Com o avanco tecnolégico, a valorizagdo da informagéao, o ritmo acelerado das
mudancas e a globalizagdo, as atividades hoteleiras precisam buscar vantagens para
se destacar. Mas é preciso estar ciente de que a preocupagcdo com a qualidade dos
servicos oferecidos ndo deve existir somente porque uma forte concorréncia, mas
também pelo fato de que os clientes estdo cada dia mais atentos ao tipo de servico
recebido, aos pregcos cobrados, e sobretudo, ao atendimento personalizado. Por isso,
onde os consumidores estdo comprando cada vez mais, mas ao mesmo tempo estdo
mais conscientes dos seus direitos e exigindo produtos, bens e servicos de alta
qualidade.

Enfim, o cenario atual faz com que todos aqueles que estejam a frente de um
negécio voltado aos segmentos da hospitalidade tenham que encarar a realidade de
frente e partam para um plano de trabalho mais pratico e mais rapido. Todos devem
andar na mesma direcdo. Porém, ao olhar para os consumidores, é importante saber

que cada um tem uma necessidade especifica, com perfil e personalidade diferente.
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2.4. Hotelaria Nacional: abordagem histoérica

A necessidade de hospedar pessoas no Brasil iniciou logo depois do
descobrimento, na instalagdo das capitanias hereditarias, pela necessidade de servigos
que oferecessem alimentacdo e abrigo. Eram viajantes que se deslocavam
constantemente por causa das relagbes comerciais que tornavam as viagens algo
comum e frequente.

Luis Di Muro Pérez (2001, p. 3) destaca:

a histéria da hotelaria comega com os primeiros deslocamentos do homem,
quando as grandes distancias e os meios utilizados obrigavam os viajantes a
pernoitar em lugares seguros, onde também tivessem refeicdo. As razbes do

deslocamento dos povos foram muitas: a conquista de novas terras, a religido, o
comeércio, etc.

Quanto ao termo Hotelaria, este é originado da palavra Hotel (palavra francesa
que denominava os palacios urbanos). A hotelaria depende das caracteristicas da
hospitalidade para sua manutencéo e consiste em oferecer acomodacéo (alojamento) e
alimento para pessoas que estdo longe de casa. Esses dois servigos satisfazem as
necessidades do ser humano, como “comer e dormir”.

No Brasil (Cf. CASTELLI, 2002; CHON, 2003; DIAS, 2002), as cidades do Rio
de Janeiro e Sdo Paulo, no século XVIII, surgiram como marcos inicial da hotelaria.
Nesse periodo, as casas de hospedagem comecaram a aparecer no Rio de Janeiro no
modelo de estalagens, ou casas de pasto, que ofereciam alojamento aos interessados.
Estes sdo considerados “embrides” de futuros hotéis.

Elenara Viera e indio Candido (2003, p. 38) nos afirmam que

houve uma época em que a hotelaria brasileira, tanto no Rio de Janeiro como em
algumas cidades do Estado de Sao Paulo, e mesmo em Minas Gerais, tiveram um
desenvolvimento maior do que o normal: foi quando os jogos de cassino viveram o
apogeu, e muitos hotéis eram construidos apenas para serem sedes de cassinos,

principalmente os hotéis-cassino localizados nas estancias hidrominerais e em
Petrépolis.

A chegada da corte portuguesa ao Rio de Janeiro (1808) e a abertura dos
portos também foram marcos do principio da hotelaria na cidade. Na época, muitos
estrangeiros passaram a transitar pelo Rio de Janeiro, criando, assim, a necessidade de
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meios de hospedagem mais preparados e com maior capacidade.

Ja na capital paulista, somente a partir de 1870 € que alguns meios de
hospedagem passaram a merecer destaque, como: Hotel Paulistano, Hotel do
Comeércio, Hotel Universal, Hotel Providéncia, Hotel Quatro Estagdes entre outros (Cf.
CASTELLI, 2002; CHON, 2003; DIAS, 2002).

Inicialmente, no Brasil, a industria hoteleira era formada por hotéis de pequeno
e medio porte, frequentemente de propriedade familiar. Em S&o Paulo, é valido
destacar que, o grande impulso para a hotelaria veio com a constru¢ao da estrada Sao
Paulo Railway e a construcao dos Hotéis Términus e Esplanada. Depois disso, a partir
dos anos 60, em algumas cidades, 0 desenvolvimento da infraestrutura (estradas
interestaduais e aeroportos), a implantagdo da industria automobilistica e a introducao
de avibes de grande porte sdo apontados como 0s principais responsaveis pelo
incremento de viagens de negdcios e lazer.

A mudancga da capital para Brasilia representou novo estimulo as viagens e a
variacao de negocios e servicos de hospedagem que estavam, até entdo, concentrados
na velha capital (Rio de Janeiro), que ja dispunha de um parque hoteleiro com
dimensdes razoaveis. O desenvolvimento do turismo no Brasil comeca, pois, depois dos
anos 70. Antes disso, o Unico polo turistico brasileiro conhecido no exterior era o Rio de
Janeiro. Diversos novos polos foram criados, como Serra Gaucha, Sao Paulo (negbcios
e convencgdes), praias de Santa Catarina e do Nordeste.

O cenério da hotelaria brasileira passa a mostrar importancia desse setor para a
economia nacional, com empreendimentos que vao desde a administracdo familiar até
0s mais modernos sistemas de gestdo. No entanto, Marcelo Boeger (2008, p. 25) diz
que “é imprescindivel entender que hotelaria ndo é sinbnimo de luxo, mas de conforto e
qualidade, acima de tudo”. A hospitalidade é base para este encontro com o outro.

Como podemos perceber a evolugao da hotelaria no Brasil e no mundo, o
mercado hoteleiro vem ganhando destaque, pois, cada vez mais as pessoas procuram
o lazer, através das viagens, passeios, servicos de alimentacdo, entre outros. E ainda
mais: também se expandiu a infraestrutura dos meios de transportes, a industria
hoteleira, as agéncias de viagens, as companhias aéreas e as empresas de diversao e
lazer.
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Portanto, nesse sentido, a hotelaria apresenta-se como uma atividade dinamica
e que acompanha os avancos tecnoldgicos, bem as necessidades do mercado
(CORREIA, 2008). E para isso permanecer, alguns consumidores precisam de meios
de hospedagem de qualidade, de locais para informacao, acolhimento e alimentacéo.
Quanto a isso, Célia Dias (2002, p. 103) acrescenta:
no século XX, entre as guerras, os fluxos de viajantes se alteraram; ao turismo
mais sedentario, residencial, sucede o itinerante. Surgiu uma nova classe de
clientes: apressados, exigentes, modernos. Para os seus deslocamentos,
utiizavam basicamente o avido e, para atender as suas necessidades de

alojamento, desenvolveu-se uma nova forma de hotelaria: o hotel de rede ou
cadeia hoteleira.

Na atualidade, a abertura de redes hoteleiras no pais teve o efeito imediato de
elevar a concorréncia e a qualidade dos servicos de hospedagem oferecidos no
mercado brasileiro, buscando melhorar a profissionalizagdo dos responsaveis pela
area. Consequentemente, a hotelaria nacional cresce a cada dia mais e gera emprego
para muitas pessoas. Os hotéis estdo sendo construidos cada vez mais com a
finalidade de comodidade, conforto e satisfacdo para o héspede.

2.5. Hotelaria Maranhense: abordagem histérica

Documentos histéricos apontam que a hotelaria no Maranh&o surge da mesma
forma que os modelos comuns de hospedagem no Brasil no séc. XVIIl. Sao elas: as
casas de hospedagem que surgiram como suporte de abrigo para viajantes e
andarilhos. Essas casas ao longo do tempo dao origem as primeiras pousadas e aos
primeiros hotéis. Nao obstante, as cidades do interior do Estado que ja possuiam
ligacdo com a capital foram aparecer as primeiras pousadas na primeira metade do séc.
XIX (RIBEIRO, 2017).

Por muitos anos, atendendo basicamente aos viajantes comerciais funcionavam
em Sao Luis, dois hotéis: o Hotel Central e o0 Maranh&o Hotel.

O Hotel Central foi dirigido por muitos anos pelo francés Alfredo Champoudry. O

empreendimento foi um marco do setor hoteleiro no Maranhao, o prestigio da cozinha e
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da adega eram famosos na regidao. Apds a morte do seu diretor, o hotel foi modernizado
e incorporado junto ao Palacio do Comércio. Este ultimo, localizado a Rua de Nazaré,
era dotado de um bar/restaurante, possuindo ainda um saldo de banquetes, com lugar
para orquestra.

Em 1943, a Associagao Comercial construiu o Novo Hotel Central, tendo o
Maranhdo Hotel sido fechado. O mercado ndo comportava dois estabelecimentos
hoteleiros. O Novo Hotel Central possuia 145 acomodacgdes e estava localizado a
Avenida Pedro Il. Dispunha de elevadores (uma inovacgao para a época), copa/cozinha,
bar, dois grandes e frequentados saldes: sendo um para jogos e outro para as
refeicdes. Em 1973, aparelhos de ar-condicionado e telefones foram instalados em
alguns apartamentos.

Nas décadas de 60 e 70 o desenvolvimento da hotelaria em S&o Luis é
marcado pelo aparecimento de alguns hotéis que incorporaram elementos inovadores
capazes de alavancar o desenvolvimento da hotelaria no estado do Maranhao, que até
entdo era voltada para a hospedagem de comerciantes viajantes e aos poucos foi se
adaptando ao turismo de lazer. Em 1962, Anténio de Oliveira Maia adquire um antigo
sobrado, o adapta e instala o Lord Hotel em homenagem ao aniversario de 350 anos da
cidade de Sao Luis. Outros foram surgindo, como o Hotel Serra Negra, inaugurado em
1963, na Rua de Nazaré, niumero 28, onde funcionava como hotel, bar e restaurante
Serra Negra; porém, tendo fim no inicio da década de 70, ocasionado por um incéndio
no sobrado que funcionava.

Em fins da década de sessenta, Moacir Neves, um homem de limitada
instrucdo, que se constituiu em um grande hoteleiro que, inaugura na entdo badalada
praia do Olho D’agua, o primeiro hotel do Maranhdo com boate e piscina: o Olho
D’agua Palace Hotel.

E em 1975, mais um empreendimento do famoso Moacir Neves, construiu o
Grande Hotel Sao Francisco, localizado no bairro do Sdo Francisco. Na mesma época
foram instalados na cidade dois hotéis de rede, um do grupo Vila Rica, situado na Praca
Pedro I, no Centro Histérico, e outro do grupo Quatro Rodas, situado na Praia do
Calhau e, sendo até entdo, os melhores e maiores meios de hospedagem da capital
maranhense.
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Notamos que todos estes estabelecimentos sdo os responsaveis pelo pontapé
inicial da Hotelaria na cidade, fazendo surgir posteriormente novas casas de
hospedagem (CORREIA, 2008). Ideia esta que se completa com a de Marcelo
Saldanha (1996), quando diz que “a Hotelaria no Maranhdo e mais especificamente na
capital, Sao Luis, caminhou a passos timidos, porém neste caminhar os hotéis
assumem importancia decisiva”.

A contribuicdo dos meios de hospedagem, mais especificamente na éarea
urbana da cidade de S&o Luis, é responsavel pela geracdo de empregos diretos e
indiretos proporcionados pela atividade. Consequentemente, no intuito de desvendar a
outra face do turismo, com relacao a esses aspectos, € importante colocar o exemplo,
que a cidade se destaca por possuir diversos atrativos para uma cidade acolhedora.
Logo, € uma cidade privilegiada na sua situacao geografica por situar-se numa ilha.

E no que diz respeito a cidade de Sao Luis, vemos que ela é bastante peculiar
no comportamento de seu povo, que ao mesmo tempo € hospedeiro, na musicalidade
de sua gente, atrelada a forgca de suas raizes, e também na sua identidade fisica, uma
histéria e arquitetura secular, a qual apresenta uma riqueza e diversidade de
manifestacdes populares e festas que lhe reservam lugar de destaque no cenario
cultural do Brasil e no mundo.

No entanto, a producéo cultural também ¢é influenciada, a medida que aumenta
o interesse dos visitantes em conhecer as manifestagcdes populares da cidade. As
festividades do periodo junino sdo um perfeito exemplo de atrativo cultural na cidade de
Sao Luis (RIBEIRO, 2017). Diante disso, uma heranca cultural transmitida de geragao a
geracao que vem legitimar a identidade do povo ludovicense como forma diferente de
expressar o seu viver.

A hotelaria em Sao Luis nos dias de hoje, é a realidade no atendimento
acolhedor e na variedade nos servicos oferecidos aos hospedes dos bons hotéis. No
entanto, os grandes empreendimentos da capital maranhense tém se especializado
constantemente, com isso, os colaboradores sao treinados e qualificados com base em
modernas técnicas para o atendimento personalizado de acordo com o mercado
hoteleiro.
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3. FORMACAO DO PROFISSIONAL DE HOTELARIA

Neste capitulo abordam-se os aspectos da formagao académica do profissional
de hotelaria, e os principais reflexos do crescimento da atividade hoteleira.
Comecamos por apresentar que no Brasil tem constatado, nos ultimos anos,
rapido crescimento dos seus cursos de Turismo e de Hotelaria — reconhecendo a
importancia da extensao e da pesquisa para a formacdo académica e profissional dos
seus discentes. O setor turistico e hoteleiro, cada vez mais exigente na qualidade dos
servicos, € que motiva a demanda por profissionais e a expansdao do mercado de
trabalho. Técnicos e bacharéis possuem um grande campo de atuacdo em agéncias de
viagens, operadoras, hotéis, empresas de consultoria, empresas de eventos, clubes,
parques, bares, restaurantes, e 6rgaos publicos.
E como Luiz Camargo (2002, p. 1) enfatiza:
pouco a pouco, dentro do turismo, um segmento passou a ganhar visibilidade e luz
propria, pressionando no sentido de um desdobramento dos estudos na area: a
industria hoteleira. Esse desdobramento, de inicio restrito aos cursos técnicos, em
seguida avangou no ensino superior, sob a forma de uma habilitacdo — Hotelaria
(no caso dos cursos de Turismo) e Administragao Hoteleira (no caso dos cursos de
Administracdo). Dai a divisdo efetiva em duas areas foi um passo. Os cursos de

Turismo mal tinham atingido sua maioridade e ja surgia o curso de bacharelado em
Hotelaria.

O desenvolvimento da atividade turistica e, por consequéncia, da atividade
hoteleira, levou a um aumento na oferta de cursos superiores nessas duas areas em
varios estados brasileiros. Esse aumento, provavelmente, deu-se em grande parte as
necessidades locais onde nasceram 0s cursos, ou ainda de uma analise das tendéncias
futuras do mercado de trabalho. Sobre isso, Lacio Grinover (2002, p. 27) destaca: “para
uma melhor compreenséo do fendmeno, atos relacionados com a hospitalidade devem
ser considerados, nesse ambito, como consolidacao de estruturas de relagées ou como
relacdes transformadoras”.

Com isso, a atividade hoteleira ao longo dos anos passou por varios momentos
e processos decisivos na sua estruturacdo e no seu desenvolvimento. No entanto, a
atividade hoteleira foi se reestruturando e sendo abordada por aspectos que se inserem

no ambiente contemporaneo. Uma dessas reestruturacbes esta relacionada com a
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oferta da formacao educacional hoteleira, pois, se observa o crescimento da educacao
enfatizando o grande numero de instituicbes publicas e privadas que atualmente
dispdem de cursos diversos em turismo e hotelaria.
Dito isso, Reinaldo Dias (2006, p. 36) faz necessario, portanto,
desenvolver novas competéncias no trabalhador, ja ndo bastando apenas o
conhecimento técnico. Assim, o0os novos modelos de gestdo, com seus
pressupostos de qualidade, cooperagao, participagdo, autonomia, iniciativa,

responsabilidade e desenvolvimento de competéncias, tém também significativos
efeitos sobre a necessidade e a qualidade da formagéao do trabalhador.

Apesar disso e da crescente necessidade de mé&o de obra qualificada no setor
para impulsionar o desenvolvimento do turismo, ndo ha garantias de que o curso
superior seja suficiente para formar os alunos que atuardo no mercado de trabalho.
Porém, nao é dificil chegar a conclusdao de que a educacdo na area de hotelaria
comeca da necessidade de treinar pessoas para o trabalho, capacitando os aprendizes
nas fungdes que lhes seriam adequadas.

Para Farah Serra (2005, p. 63), um grande problema é que

0 mercado j4 estimula essas pessoas, € ndao sado os cursos de Hotelaria e/ou
Turismo, que vao buscar candidatos treinados dentro das especificacdes que o
hotel ou a agéncia deseja. Cabe ao setor de Recursos Humanos conscientizar os

profissionais dos padrdes delineados pela diregdo do hotel, através dos
treinamentos introdutorios.

E o individuo que escolhe a prestacdo de servicos como carreira, ou area de
atuacao, deve trazer em si a disponibilidade de ser hospitaleiro. Qualquer pessoa pode
realizar um ato de recepcdo e acolhimento, pois estes fazem parte da vida em
sociedade. Porém, a forma como sera executado estard ligado aos seus padrdes
culturais e pessoais.

Um principio basico para a satisfagdo e o sucesso do profissional de hotelaria €
que ele deve gostar da arte de servir. Servir, aqui, ndo no sentido de submissao e, sim,
no significado de doagéo. A pessoa que possui a alma do servir trata com afeto a todos,
independentemente de seus problemas pessoais, financeiros ou profissionais. Tem que
esta sempre disposto a ajudar e atender todos, visando a satisfacdo plena de seus
héspedes.



31

Segundo Luiz Camargo (2002, p. 9),

o profissional da hospitalidade ndo é apenas o do hotel e do restaurante, mas
também o que atua em todo o sistema receptivo turistico de uma cidade e o que
atua em 0Orgdos e empresas que de alguma forma acolhem os habitantes da
propria cidade.

Agir com educacdao, ética, autocontrole e cortesia também €& importante; afinal,
por se tratar de relagbes humanas, as vezes o profissional se vé em situagoes
constrangedoras ou importunas, que devem ser contornadas com educacgao, simpatia e
astucia. Pois, vejamos algumas caracteristicas dos profissionais de hotelaria: gostar de
servir; disponibilidade; preocupag¢do com a higiene pessoal; educacao/cortesia; ética;
dedicacao; saber respeitar diferencas (racial, religiosa e cultural); aprender/ter idiomas
(principalmente inglés e espanhol); formacao profissional; aperfeicoamento/atualizagao
empreendedorismo.

No entanto, ndo bastam todas essas caracteristicas ja citadas. O treinamento e
a formacdao profissional sdo as primeiras qualidades requeridas ao candidato que busca
uma vaga no setor. Dedicacdo e aperfeicoamento em sua area especifica serao as
buscas e praticas cotidianas, pois 0 mercado de trabalho esta cada vez mais exigente e
a concorréncia ainda mais acirrada faz da atualizagdo um sinbnimo de
empregabilidade. E como diz Kye Chon (2003, p. 23): “um profissional de hospitalidade
bem sucedido, centrado na carreira, nunca para de aprender. Nesse neg6cio em
constante processo de mudancga, dedicar-se ao aprendizado constante é uma
obrigacao”.

A hotelaria, mesmo sendo parte da economia privada, também necessita de um
olhar social. Dessa forma, a visdo empresarial associada a preocupacgao social (com a
comunidade e o ambiente onde esta inserida) é um diferencial para o profissional
atuante.

No cotidiano hoteleiro, o colaborador tem a oportunidade de conhecer e de se
relacionar com varias culturas, de regionais a continentais, o que requer sensibilidade
para perceber e respeitar diferengas importantes nos habitos e costumes. E ainda, mas
ndao menos importante: os idiomas. Dominar €, sem duvida, vital. No¢cdes de linguas

estrangeiras sdo exigidas, mesmo em cargos mais simples. E pense: a soma dessas
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caracteristicas e o comportamento no dia a dia vao mostrar ao publico interno e externo
a visao e a postura profissional desse colaborador.

O funcionéario é o representante de todo o empreendimento na linha de frente e
suas acgoes dependem do sucesso da empresa. Farah Serra (2005, p. 64) esclarece

que

as empresas prestadoras de servigos precisam se conscientizar da necessidade de
mudar algumas posturas, para contribuir para satisfacdo das pessoas, sejam elas
clientes, empregados, sécios e acionistas, e implanta-las de modo efetivo, para,
assim, ficar dentro do mercado.

Para que esta hospitalidade ocorra, os profissionais da hotelaria administram e
operacionalizam as empresas hoteleiras, dividindo-se pelos setores que oferecem
produtos e servicos ndo somente as pessoas hospedadas.

Cabe aqui relembrar a importancia do equilibrio entre os aspectos da
hospitalidade estudados no capitulo anterior, deste trabalho, pois de nada adianta ter a
perfeicdo em aspectos estruturais se o quadro de profissionais deixarem a desejar, em
nuameros e em qualificagdo. Em numeros fala-se na quantidade de pessoas escaladas
para os mais diversos servigos prestados. Em qualidade, fala-se na qualificacdo destes,
bem como as ferramentas que necessitam para a perfeita execucéo de suas fungdes.

Entretanto, € de suma importancia lembrar que podemos observar que alguns
autores pesquisados, referem-se a importancia de todos os profissionais atuantes do
trade turistico, mas o foco deste trabalho refere-se nos profissionais de hotelaria como
elementos importantes para a pratica da hospitalidade. No entanto, alguns autores
abordam o tema focando a importancia da formacao especifica para o atendimento em
hotelaria, bem como alguns aspectos de personalidade, carater, disponibilidade para
servir, necessarios a quem se propde a executar atividades profissionais nesta area.

A partir destas contribuicoes, € possivel compreender que de nada adiantaria
ter a formacao especifica, agregada, inclusive, a cursos complementares dentro de
cada area de atuacgéao, se o colaborador nao tiver caracteristicas pessoais que o levem
a envolver-se com a prestacdo de servicos e o atendimento ao publico, aqui, no caso,

aos hospedes.
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3.1. Apresentacao Pessoal e Postura Profissional

A hotelaria € um segmento de prestacao de servicos e seu grande desafio,
atualmente, é oferecer, aos seus clientes, qualidade e exceléncia em todos 0s servigos
prestados. Geraldo Castelli (2006, p. 468) expde: “cabe, contudo enfatizar algumas
atitudes ou comportamentos que o profissional necessita praticar em seu ambiente de
trabalho, para projetar, permanentemente, uma imagem positiva de si mesmo e da
empresa para a qual trabalha”.

Foi-se 0 tempo em que o objetivo da hotelaria era simplesmente atender ao
cliente. Nos dias de hoje, precisamos nao s6 suprir as necessidades do hdspede como
superar suas expectativas e, principalmente, encanta-lo. O encantamento se da por
meio de um somatério de detalhes que estdo presentes nas mais diversas situacoes,
gestos, atencao, palavras e cuidados, que o quadro de colaboradores da hotelaria tem
a importante e dificil missao proporcionar ao héspede, exceléncia no servico oferecido.

O colaborador (recepcionista) € o elemento chave entre héspede e hotel. Suas
atitudes poderdo contribuir para uma imagem positiva da empresa ou poderdo
enfraquecer as possibilidades de um resultado satisfatério. O sucesso da empresa esta
ligado a sua vida pessoal e sucesso profissional. Com isso, Luis Di Muro Pérez (2001,
p. 23) ressalta que “o numero de funcionarios de recepcao depende, em geral, do
tamanho, tipo, categoria e forma de organizagédo do estabelecimento”.

Isso acontece porque a hotelaria lida com os mais diversos tipos de pessoas,
de varias nacionalidades, com costumes e principios diferentes dos nossos. Sendo
assim, nossa aparéncia deve ser a mais formal possivel, mantendo sempre muita
discricao nas atitudes.

A higiene também precisa ser fator de preocupacao do profissional hoteleiro.
Boa apresentacdo pessoal € essencial: mdos e unhas limpas, higiene bucal, banhos
diarios, barba feita, cabelos cortados, perfumes e maquiagem discretos (no caso das
mulheres) refletem uma imagem positiva.

A imagem de uma pessoa € o seu principal cartdo de visita. No caso da area de
hotelaria, passa ao cliente maior credibilidade. Desta forma, o bom profissional deve
sempre zelar por uma aparéncia pessoal impecavel! Sua imagem retrata muito do que
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vocé é, atrai o cliente e completa o sucesso no atendimento prestado. Contudo, a
higiene é fundamental para o bem-estar pessoal e coletivo.

A receptividade, sorriso, olhar atento, dentre os recepcionistas, mensageiros,
garcons, que sdo pessoas responsaveis por acolher os clientes na chegada ao hotel e/
ou ao restaurante sao os principais colaboradores que estabelecem contato com todos
os clientes, por varias vezes: na chegada, no decorrer na hospedagem e na partida.
Sua apresentagcao pessoal € muito importante para a marca que vocé representa, e
deve estar de acordo com sua funcéo.

Em vista disso, Geraldo Castelli (2002, p. 59) ressalta:

€ preciso que o hotel disponha, em seus quadros, de funcionarios que tenham,
simultaneamente, conhecimentos, habilidades e atitudes pertinentes e estejam
suficientemente motivados para realizarem o seu trabalho. Até porque um
funcionario pode saber fazer um determinado servigo, mas, se nao possuir atitudes
adequadas ou nao tiver vontade para fazé-lo, pde tudo a perder. E preciso que ele
também queira fazer o trabalho bem-feito. Inclusive com cortesia, educagéo,

empatia e emocao, ingredientes essenciais das prestacdes hoteleiras. Isto, so
pessoas podem fazer.

Hoje em dia, o profissional no mundo corporativo, tem muito a oferecer: sua
experiéncia, seu aperfeicoamento e seu conhecimento. Entretanto, buscar desenvolver
habilidades e competéncias pode determinar o seu desenvolvimento profissional.
Devem ter habilidades para relacionamento e atendimento ao cliente, boa aparéncia,
discricao, além de serem prestativos, versateis, criativos, estarem sempre atualizados
e, também, dominarem um segundo idioma. Porém, a pratica das boas maneiras, tanto

na vida pessoal como profissional, representa uma grande vantagem para o sucesso.

3.2. Qualidade em servicos hoteleiros

Exceder as expectativas dos hdspedes e dos clientes potenciais, em relacédo a
qualidade em servicos e produtos hoteleiros, € a meta de muitos hotéis. O servico
diferenciado oferecido pelos hotéis tem se constituido em fator importante no
enfrentamento da concorréncia e na disputa pela preferéncia de héspedes.

Elizabeth Telfer (2004, p. 63) coloca que, “deve-se reconhecer que os hdspedes
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estdo pagando por aquilo que obtém; mas, se for lembrado que pode haver motivos
reciprocos em relacéao a hospitalidade, esse tipo de comportamento hospitaleiro podera
ser visto como uma extensao dessa ideia”.

Indicativos atuais mostram que os hdspedes tem se transformado em criticos
severos quando suas expectativas em relacdo a uma empresa hoteleira nao
correspondem aos seus anseios. Quando os servicos oferecidos pelo hotel ficam
abaixo da expectativa, raramente os hospedes reclamam, e a grande maioria deixa de
frequentar hotéis.

Em hotelaria, a avaliacdo dos servicos geralmente é feita pela frequéncia de
hospedagem que passa a referenciar e a servir de termo de comparacao. A decisao do
héspede de retornar, s6 se dard quando as expectativas forem plenamente atendidas.
Elenara Viera (2004, p. 82) destaca que

tais servigos hoteleiros, independentemente de sua area ou setor, devem almejar
sempre estar em um patamar acima de onde estdo. Uma das formas de manter a
qualidade dos servigos hoteleiros € manter a equipe interna de colaboradores,

fornecendo qualidade ao treinar, motivar e manter um permanente trabalho de
informacao.

A qualidade pode ser vista também nas pequenas coisas, na simples atitude de
um colaborador em resolver o problema de um hoéspede, por exemplo, dando
importancia a situagdo como se fosse seu problema em questdo. Sobre isso, Renato
Ricci (2002, p. 68) afirma com muita seguranga que “a defini¢cao tradicional do conceito
de qualidade, em hotelaria, vale muito pouco. A magia do servico hoteleiro, aliada ao
estado de espirito do cliente, somada aos servigos prestados, as instalacées, etc., faz
com que seja definida a qualidade do hotel”.

Os principais fatores que identificam a qualidade do “bem atender” nos servicos
hoteleiros sdo: competéncia, confiabilidade, e rapidez na resposta. Pois, cativar um
héspede tem sido um desafio que muitos hotéis ndo estdo conseguindo vencer. Por
isso, € necessario prestar um atendimento diferenciado, com qualidade, satisfazendo
totalmente as necessidades de hdspedes e de clientes do seu estabelecimento.

Diante disso, faz-se necessario um treinamento do elemento humano, pois, é
parte da arte do bem servir e receber, tornando-se, assim, peca fundamental, e
considerando que o tratamento recebido pelo héspede é, em grande parte o gerador de
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uma imagem positiva ou negativa da cidade, da regidao ou do pais.

Farah Serra (2005, p. 61) ressalta, nessa discussdo, que “pessoas com
qualidade pessoal elevada sdo um importante ativo para empresa, pois a exceléncia de
bens e servicos depende da qualidade dos processos, e estes da qualidade das
pessoas que os executam”. A qualidade dos servigos prestados nao se resume em
apenas dominar as técnicas de atendimento com qualidade, mas principalmente deve
ser uma pratica constante e todos os colaboradores devem estar capacitados,
consequentemente, estardo mais efetivamente satisfazendo sua clientela com a
exceléncia dos servigos prestados.

Dessa forma, todo o processo de acolhida do cliente (hospitalidade) e, por
consequéncia, a rentabilidade da empresa, depende muito do elemento humano. Pois,
a qualidade no atendimento faz a diferenca e pode manter o hotel no topo da
preferéncia ou a causa da queda. No mundo atual, as mudancas ja se fazem sentir. Ha,
cada vez mais, uma busca por diversao e entretenimento. Mais e mais se paga para

realizar experiéncias de vida e tudo se torna servigos a serem oferecidos.

3.3. Hospitalidade Hoteleira

A hospitalidade hoteleira surge na Idade Moderna, quando a ideia da
hospitalidade abrange seu campo de atuagcdo, devido a mudangas no contexto
socioeconbmico, e passa a ser praticada também no contexto comercial, inserida na
realidade dos hotéis.

Considerando todos os envolvidos na hospitalidade de uma cidade, no que diz
respeito ao setor hoteleiro, por exemplo, de nada adianta possuir um excelente espaco
fisico, com belissimas instalacdes e decoracao impecavel, se o turista ndo sentir o outro
lado disposto a servir.

Diante disso, Elizabeth Telfer (2004, p. 56) ressalta:

se proporcionar hospitalidade aos hdspedes for tornar-se responsavel por sua
felicidade enquanto eles estiverem debaixo do seu teto, um bom hospedeiro sera

alguém que deixara seus héspedes felizes — ou tao felizes quantos seus esforgos e
ajudas forem capazes — enquanto estiverem sob sua atengao.
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Quando fazemos parte de uma empresa nossa produtividade e relacionamento
com esta organizacao, apenas fazem sentido quando encontramos o aconchego que
somente uma empresa hospitaleira é capaz de nos dar. E quando comegamos a falar
das pequenas gentilezas que fazem parte de nosso dia a dia. Essas hospitalidades que
estamos nos referindo ndo sao grandes condutas, sdo pequenos detalhes no
tratamento dado as pessoas, no zelo pelo ambiente em que trabalhamos e recebemos
clientes, na forma como nos dirigimos as pessoas, dentro da propria empresa, de
maneira geral, e quem encontramos na rua.

Dito isso, Farah Serra (2005, p. 16) completa essa afirmativa, expondo que “o
hotel tem como premissa fundamental e como um grande objetivo, enquanto empresa
prestadora de servigos, proporcionar satisfagdo as pessoas”.

A industria da hospitalidade deve adaptar-se sempre as necessidades para sua
prépria sobrevivéncia. Os hotéis devem oferecer aos hdspedes tudo o que precisam
para sua estadia, 0 que nao nos possibilita uma classificagdo ordenada dos tipos de
hotelaria existentes. A hotelaria faz parte do setor de prestagdo de servigos e, assim,
caracteriza-se como um produto intangivel (que ndo se pode tocar provar). Desta forma,
a confianga no servico é a maior garantia do consumidor.

Deste modo, ser hospitaleiro € atender com educacao, recepcionar e acolher o
individuo. Por esse motivo, as expectativas sobre os visitantes sao talvez mais precisas
do que aquelas sobre o anfitrido. Também é importante saber que os bons modos sao
diferentes conforme a cultura do lugar e, portanto, corremos o risco de ofender ou
desagradar alguém sem intencao.

Na época atual o negécio hoteleiro acompanha as caracteristicas culturais das
diversas regides do mundo. Quando analisamos o setor de hotelaria nas grandes
cidades, podemos encontrar inumeras ofertas de hotéis, atendendo as mais diversas
caracteristicas de hospedes, desde os mais simples, que s6 mesmo servem as pessoas
de baixa renda em transito pelo local, até os mais luxuosos, para atender grandes
executivos em viagem de negdcios, ou mesmo turistas mais abastados em busca de

novos lugares para conhecer e desfrutar.
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3.4. Onde e como praticar a hospitalidade

Compreendendo-se que a hospitalidade atravessa praticamente todos os
momentos de interacdo humana, as boas maneiras sdo um modo fundamental de
manter um relacionamento saudavel e continuo, considerando, a possibilidade de
praticar a hospitalidade no dia a dia.

De forma geral, a hospitalidade pode ser praticada em todo lugar, pois, ndo
existe um lugar Unico. Sendo em residéncias, restaurantes, hospitais, universidades,
lojas, supermercados e etc. Sendo assim, procura-se mostrar a necessidade de criar e
alimentar lugares de hospitalidade onde, surge a consciéncia de um destino comum e o
sentido de responsabilidade que motiva sem a capacidade de sermos tocados, fisica e
espiritualmente pelos acontecimentos que expdem a delicadeza do outro.

Luis Di Muro Pérez (2001, p. 30) ressalta:

com o hotel, se tem também a obrigacdo moral de empenhar-se para conseguir um
espirito de trabalho em equipe, com todos os companheiros. Todas as pessoas
esperam ser tratadas com educacdo e empatia, mesmo quando fora de sua

cidade. Um atendimento bem realizado, uma informagcéo dada com disposicdo e
precisao, sera tido pelos turistas como boa hospitalidade de seus habitantes.

Enfim, para ser educada néo precisa necessariamente de algum lugar, mas sim
€ uma caracteristica para toda vida. Essas pessoas passam a agir de forma
hospitaleira, pois, maior é a possibilidade de receberem um tratamento reciproco.

Essa impressao é tao favoravel que novos turistas podem vir a visitar a cidade
devido a boa imagem propagada pelo visitante que foi bem atendido. Nenhuma cidade
pode ser considerada hospitaleira se nao for agradavel para seus habitantes, e a agéao
dos envolvidos em todo trade turistico, dentre eles o comércio, pois, é fundamental para
que essa afirmativa se concretize.

Saber como receber as pessoas € fundamental para a boa imagem tanto do
anfitrido, quanto do local receptor. E quando tratamos de turismo, esse dom de
hospitalidade torna-se indispensavel, pois € por meio de uma boa recepgcado que o
turismo continuara sendo proporcionado.

Dito isso, Isabel Baptista (2002, p. 156) explica: “a hospitalidade surge
justificada como um dos tracos fundamentais da subjetividade humana na medida em
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que representa a disponibilidade da consciéncia para acolher a realidade do fora de si”.
No momento atual € relevante saber que nos préximos anos a populacdo como
um todo continuara a crescer, que 0s avangos tecnoldgicos serdo cada vez maiores, as
pessoas buscardo cada vez mais servigos e produtos de qualidade. Embora, as
pessoas buscam obter a resolucdo de suas solicitacbes, mas as vezes, se deparam
com servigos sem qualidade, realizados por pessoas despreparadas e desmotivadas.
Sendo estas umas das causas do mau atendimento. No entanto, fazendo com que haja
uma necessidade constante de aperfeicoamento dos servigos prestados a demanda.

3.5. A natureza da hospitalidade humana

Embora o progresso tecnolégico tenha trazido inovacoes e aperfeicoamento a
empresa hoteleira, o elemento humano continua a peca fundamental. E dele que
depende todo o processo de acolhida do cliente e, portanto, a prépria rentabilidade da
empresa. Diante disso, Geraldo Castelli (2003, p. 36) nos ressalta que
“consequentemente o elemento humano, base do seu esquema operacional, deve estar
devidamente preparado para assumir integralmente a empresa”.

E importante ressaltar que a hospitalidade esta ligada ao ser humano. Pode vir
da origem, da heranca cultural, do espirito. E fazer algo melhor para o outro. Ndo se
treina se educa no sentido de uma compreensdo mais humana sobre o tema. Dai a
importancia da valorizacdo do ser humano no local de trabalho, pois ocasiona a
motivacdo, que proporciona a felicidade. Como ja dissemos no topico sobre qualidade
em servigos hoteleiros — é do tratamento que o héspede recebe no hotel que depende,
em grande parte a formacao de uma imagem positiva ou negativa da cidade, da regiao
ou do pais.

Farah Serra (2005, p. 11) afirma que “a qualidade humana é crucial nas
prestacoes hoteleiras. Produtos e servicos com qualidade superior s6 podem vir de
funcionarios com alto nivel de qualificacdo, inseridos num excelente processo”.
Consequentemente, por mais profissionais € mercantis que possam ser o diferencial
humano sempre sera uma caracteristica essencial na troca entre os individuos; nos
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encontros por ele proporcionados.

A explosao do turismo proporcionou uma expansao espetacular das empresas
hoteleiras, exigindo do elemento humano uma formacao especializada para todos os
niveis de ocupacdo que compdem a estrutura organizacional do hotel. Até porque,
neste ponto, é compreensivel em se destacar que a hospitalidade envolve trocas,
encontros, o ato do ir e do vir, de receber e dar, do dom e da dadiva entre seres
humanos e ndo somente como meros atendentes e servicais. E o respeito entre as
pessoas como individuos.

Com base nisso, podemos afirmar que € de extrema valia o prazer de exercer,
sim, o papel remunerado do ato de dar e receber, mas em que o entendimento da
hospitalidade esteja ligado a felicidade dos seres.

Para Kye Chon (2003, p. 350),

o ramo da hospitalidade é um ramo de negoécios voltado para as pessoas, e vocé
percebera que a maioria gostara de ajudar (se falar com pessoas nao |lhe parecer

agradavel, vocé deveria, em primeiro lugar repensar sua decisdo de ingressar na
industria da hospitalidade).

A maior parte das pessoas gosta que lhe pecam conselhos e, se forem
abordadas de uma maneira que indique que vocé esta buscando informacgdes,
raramente recusardo ajuda. Além disso, as pessoas com quem VOCé conversar
provavelmente desejardo inclui-lo em sua prépria rede de contatos, na esperanca de
que um dia vocé retribua o favor.

Nos dias atuais, ndo ha duvidas que o elemento humano seja imprescindivel no
ato de acolhimento e de hospitalidade em qualquer empresa ligada a prestagédo de
servicos. Para isso, € de extrema importancia valorizar e dar maior atencédo ao lado
humano da organizacdo. Consequentemente, o fator humano e o marketing serao

chaves para o0 Ssucesso na era contemporénea.
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4. O PERCURSO METODOLOGICO

A metodologia é aspecto importante na construcdo do trabalho cientifico,
compreende-se que esta € o conjunto de procedimentos técnicos na realizagdo da
pesquisa, a sistematizagdo dos dados e a forma de analise dos resultados.

Neste trabalho, sua metodologia, foi compreendida em duas fases. Na primeira,
0os meétodos abrangem: levantamento bibliografico, onde foram identificados autores
reconhecidos, da qual delineamos o objeto a ser analisado. No entanto, ocorreu a
revisdo de literatura sobre a tematica. A pesquisa bibliogréafica foi realizada através de
consulta a livros, monografias, revistas, artigos, sites, etc. E para o referencial tedrico
considerou autores reconhecidos na tematica da hospitalidade, como por exemplo, Luiz
Camargo, Geraldo Castelli, e Rita Cruz.

A pesquisa bibliografica busca a resolucao de um problema (hip6tese) por meio
de referenciais tedricos publicados, analisando e discutindo as varias contribuicoes
cientificas. Porém, esse tipo de pesquisa traz contribuicdo para o conhecimento sobre o
que foi pesquisado, como e sob que enfoque e/ou perspectivas foi tratado o assunto
apresentado na literatura cientifica. Entretanto, ressalta-se que o pesquisador realize
um planejamento sistematico do processo de pesquisa, compreendendo desde a
definicao tematica, passando pela construcao l6gica do trabalho até a decisao da sua
forma de comunicacgao e divulgacao.

A leitura da bibliografia deve ser um exercicio de critica, na qual sao
destacadas as categorias usadas pelos diferentes autores. E Mirian Goldenberg (2007,
p. 79) completa: € “um exercicio de compreensdo fundamental para a definicdo da
posigao que o pesquisador ira adotar”.

A segunda fase compreende a pesquisa de campo como forma de
documentagéo direta com a finalidade de conseguir mais informagdes sobre o assunto
investigado, que por sua vez, é dividida em duas etapas: na primeira fez-se uma coleta
de dados na qual se utilizou como instrumento a entrevista com perguntas abertas. Os
dados foram coletados no periodo de novembro de 2017, pela autora deste trabalho,
em formato de entrevista. Usando das palavras de Maria Minayo (2009, p. 22), a
pesquisa que desenvolvemos neste estudo é de natureza qualitativa, cuja abordagem
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“‘verifica uma relagdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo
indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em numeros”.

Neste caso optamos pela pesquisa qualitativa descritiva, a fim de compreender
melhor como € a relacao dos aspectos da formacao do profissional de hotelaria com a
realidade do setor de hospedagem. Esta abordagem qualitativa faz emergir elementos
gue nos ajuda a captar a esséncia deste fendmeno e a dindamica do seu acontecimento.
No entanto, a pesquisa qualitativa parte de questdes ou focos de interesses amplos,
que vao se definindo a medida que o desenvolve. Esta envolve a obtencdo de dados
descritivos sobre pessoas, lugares e processos interativos pelo contato direto do
pesquisador com a situacdo estudada, procurando compreender o universo da vida
cotidiana segundo a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dos participantes da situagcao em
estudo.

Dizemos ainda que, a pesquisa descritiva caracteriza-se por ser um método de
investigacdo que descreve um fendmeno ou situagdo mediante um estudo realizado em
determinado contexto espacial e temporal. Além disso, porque visa a compreensao
ampla do fenbmeno que estd sendo estudado, considera que todos os dados da
realidade sao importantes e devem ser examinados. O ambiente e as pessoas nele
inseridas devem ser observados como um todo.

E na segunda etapa, procedeu-se com a andlise dos dados coletados com a
entrevista, porém, enfatizando os participantes como tarefa relevante para o alcance
dos objetivos da pesquisa e a interpretacdo dos resultados obtidos. Apenas como
reforco, dizemos que a entrevista, como vemos em Regina Schluter (2003, p. 106),
‘pode ser definida como uma situacdo frente a frente em que uma pessoa, o
entrevistador, faz perguntas a outra, o entrevistado, com o objetivo de obter respostas
pertinentes ao tema estudado”.

A andlise qualitativa se caracteriza por buscar uma apreensao de significados
na fala dos sujeitos, interligada ao contexto em que eles se inserem e delimitada pela
abordagem conceitual (teoria) do pesquisador, trazendo a tona, na redacdo, uma
sistematizacao baseada na qualidade, mesmo porque um trabalho desta natureza néao
tem a pretensao de atingir o limiar da representatividade.
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Regina Schluter (2003, p. 130) acrescenta: “podem-se apresentar os resultados
tanto de forma escrita como oralmente, dependendo de quem vai receber a
informacao”. Porém, esta fase empirica da pesquisa de forma alguma esta em ultima
posicao na metodologia, pois, ndo se caracteriza como ultimo momento, pelo contrario,
sempre havera um dialogo entre o real e o pensado.

As entrevistas estao nos apéndices A e B desta pesquisa; onde a primeira fora
aplicada a Gerente de Recursos Humanos (RH) do Hotel Abbeville, em Séao Luis. E a
outra ao Recepcionista do mesmo Hotel. Ambas as pesquisas foram realizadas no més
de novembro de 2017.

4.1. Caracterizacao do Campo de Pesquisa

Em sua abordagem histérica do nome “Abbeville”, o Sr® Claude D’ Abbeville foi
um missiondrio capuchinho francés, com data de nascimento desconhecida. Teve este
sobrenome por torna-se capuchinho em 1593 no Mosteiro de Abbeville, ao qual foi
guardidao entre os anos de 1606 e 1607. Compbs a missao da criacdo da colbnia
francesa no Maranhéao, ao Norte do Brasil. Embarcou em 19 de Marco de 1612 no Porto
de Carcale (Inglaterra) e chegou ao destino em 26 de Julho, onde criaram a cidade
Saint Louis, em cerimdnia solene realizada em 8 de setembro daquele ano.

Permaneceu somente quatro meses, embarcou de volta para franca em 07 de
dezembro com o comandante Francois de Razilly e seis tupinambas. Destacou-se pelo
relato etnogréafico dos costumes indigenas, da fauna e da flora na publicacdo feita em
Paris com o titulo “Histéria da Missdao Capuchinha no Maranhdo e Terras
Circunvizinhas”. Nao retornou ao Maranhao, provavelmente, por causa do seu péssimo
estado de saude. Teria morrido em 1616 em Rouen, Franca.

Ja o hotel, de mesmo nome, Abbeville, dispde de 110 Apartamentos, 2 Suites,
Salas de reunides, Saldo Royal Bar, Restaurante Catirina, e ainda oferece garagem,
sauna, piscina, sala de ginastica e business center. Estd localizado na Av. Castelo
Branco, n? 500, no bairro Sao Francisco, em Sao Luis — MA, em Brasil. O telefone é:
(98) 3217-3000; o Fax: (98) 3235 6301; o e-mail: reservas@hotelabbeville.com.br; e 0

site e: www.hotelabbeville.com.br


mailto:reservas@hotelabbeville.com.br
http://www.hotelabbeville.com.br/

Foto 1 — Fachada do Hotel Abbeville.

44

Foto 2 — Recepgao do Hotel Abbeville.
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4.2. Caracterizacao dos Sujeitos da Pesquisa

Cargo Formacao Sexo Tempo que trabalha no hotel
Gerente de RH | Administracéao F 12 anos
Recepcionista Turismo M 4 anos

Quadro 1 — Os sujeitos tém caracteristicas necessarias a pesquisa.

Percebe-se que dentre eles predominam profissionais do setor de Turismo/
Hotelaria e Administracao. Na recepcao sao sempre dois colaboradores nos respectivos
turnos (diurno e noturno), tanto feminino quanto masculino. E do tempo de trabalho no
hotel, todos os recepcionistas ja estdo no setor ha algum tempo.

4.3. Achados da Pesquisa com a Gerente de RH

Para a coleta de dados como ja foi explicado aplicamos uma entrevista que era
composta por cinco perguntas abertas (ver APENDICE A). Estas perguntas pretendiam
extrair informagdes identificando por meio do depoimento aspectos da formacao dos
recepcionistas em um hotel de Sao Luis.

Nessa parte do trabalho serao apresentadas as falas do sujeito entrevistado.

Assim, iniciamos a entrevista com a participante da pesquisa, Sr? Terezinha
Correia, Gerente de RH do Hotel Abbeville, com o seguinte questionamento: perguntar
sobre a sua formacgdo e quanto tempo esta na hotelaria. Como ela mesma descreve:
“Minha formacédo € administradora, e atuo no mercado hoteleiro ludovicense ha alguns
anos. Hoje sou Gerente de RH aqui no Hotel Abbeville”.

O segundo questionamento foi sobre quantos recepcionistas haviam no hotel.
Foi dito que havia “cinco recepcionistas como colaboradores no Hotel Abbeville.

O terceiro foi sobre quantos recepcionistas terem formag&o em nivel superior;
qual curso; e/ou formacdo continuada (cursos: técnico, profissionalizante, idioma, pés-
graduacao). Isso junto a querer saber sobre como ela descreveria a importancia da
formacao do profissional de hotelaria. Em suas palavras:
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Temos trés recepcionistas com formacado superior, dois em Turismo e um em
Hotelaria. Todos eles possuem curso profissionalizante como recepcionista em
meios de hospedagem e idiomas. Apenas um possui pés-graduacao. E um cursa
atualmente uma pos-graduacao. A importancia da qualificacdo do hoteleiro para o
setor & primordial com os clientes, o conhecimento técnico adquirido na
universidade com certeza sera seu diferencial no mercado de trabalho. Um bom
gestor um bom profissional, pois, a qualificacdo tem que ser continua.

O quarto questionamento foi saber sobre os critérios para contratacdo dos

recepcionistas. A gerente entédo colocou:

Bom, nés do mercado hoteleiro, fazemos o recrutamento e sele¢cdo de pessoas
com alguns requisitos: capacitadas com habilidades em suas caracteristicas
pessoais, comunicativa, dinamica, com espirito de servir, pessoas com nivel
cultural que goste de estarem atualizadas com os acontecimentos do mundo e de
sua cidade, pessoas que gostem de gente, que gostem de trabalhar em equipe,
comprometidas a trabalhar com a hospitalidade, pessoas que saibam se
determinar em uma situagao de conflito, que tenham bom humor, e simpatia. E é
muito importante a formacdo académica e em cursos especificos da area de
hotelaria e turismo para que se conheca sua area atribuida a sua fungcao. Tém que
ter no minimo escolaridade de ensino médio. A experiéncia profissional também ¢é
satisfatoria para conhecimento de sua area; também o conhecimento em sistemas
de informacéao, e em outro idioma.

Hoje em dia recebemos muitos héspedes de outros paises e € essencial para que
o recepcionista tenha conhecimento de outro idioma, e as vezes ser fluente. Um
profissional qualificado para hotelaria € necessario nos dias atuais. Um bom
curriculo com cursos, experiéncias, e checado é muito importante. Os
recepcionistas precisam ser profissionais, pois, € com eles que os clientes terdo o
primeiro contato e que lhe passara todas as informagdes do hotel, pois, é um
representante do seu hotel. O recepcionista deve ser um profissional dedicado.

O quinto e ultimo questionamento foi sobre o hotel oferecer algum tipo de curso
de qualificacao/capacitacao (atendimento) para os seus recepcionistas. E se a resposta
fosse sim, saber qual a periodicidade da realizacao desta capacitacdo. A Sr? Terezinha
Correia respondeu:

Oferecemos de acordo com as necessidades do mercado hoteleiro com modernos
trabalhos incorporando novos conhecimentos para o dia a dia para o seu ambiente
de trabalho. De acordo com os métodos precisam ser capacitados para receber e

servir aos héspedes do hotel. A capacitacdo do profissional deve ser constante
dentro e fora do ambiente de trabalho.
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4.4. Achados da Pesquisa com um dos Recepcionistas

Para a coleta de dados como ja foi explicado aplicamos uma entrevista que era
composta por cinco perguntas abertas (ver APENDICE B). Estas perguntas pretendiam
extrair informacdes identificando por meio do depoimento aspecto da formacao dos
recepcionistas em um hotel de Sao Luis.

Nessa parte do trabalho serdo apresentadas as falas do sujeito entrevistado.

Assim, entrevistamos o outro participante da pesquisa, um Recepcionista do
Hotel Abbeville, iniciando com o seguinte questionamento: perguntar se ele tinha
alguma formacao em nivel superior. Caso a resposta fosse sim, dizer em qual curso.
Saber também se possuia formagdo continuada (cursos: técnico, profissionalizante,
idioma, pds-graduacado). Caso a resposta fosse sim, responder como o curso ajudou na
sua formacao pessoal e profissional. Ele mesmo descreve:

Tenho formacdo superior em turismo, e possuo curso profissionalizante em
recepcionista em meios de hospedagem pelo SENAC, fago curso de inglés, e
tenho curso na area de informatica. Os cursos ajudaram e muito na minha

formacgao pessoal e profissional, me tornei uma pessoa disposta a ajudar as outras,
no dia a dia me tornei mais comunicativo e acima de tudo prestativo.

O segundo questionamento foi sobre como ele descreveria a importancia da
formacao do profissional de hotelaria. E foi dito:

E importante para o conhecimento do seu ambiente de trabalho como um todo,

aprender a parte tedrica e pratica de um hotel com certeza o profissional € melhor

qualificado. O sucesso desse profissional necessita de muito esforgo e criatividade,

pois, vocé tem que ter varias habilidades o que vai além de saber fazer diversas
atividades. Vao avaliar e solucionar problemas que o mercado hoteleiro necessita.

O terceiro foi saber sobre o hotel oferecer algum tipo de curso de
qualificacdo/capacitacdo (atendimento) para os seus recepcionistas. Caso fizessem,
qual era a periodicidade da realizacdo desta capacitacao. O recepcionista nos disse: “O
hotel oferece desde a nossa contratagdo a qualidade do servigco, somos capacitados
para um bom atendimento e o bem servir. Mas temos de acordo com a demanda e o
publico do hotel para adquirir modernos servigos a oferecer aos héspedes”.

Como podemos perceber, diante das respostas apresentadas, tanto pela
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Gerente de RH quanto pelo Recepcionista do Hotel Abbeville, a recepcao € o setor de
maior contato com o héspede, desde sua chegada até a saida; € o centro de
informagdes da empresa, onde sdo gerados todos 0s aspectos necessarios para que 0
héspede (a pessoa mais importante para o hotel) se sinta como em sua prdpria casa.
Di Muro Pérez (2001, p. 23) acorda que
a recepgao de um hotel se encontra sempre no lobby, um lugar amplo, finamente
decorado, que permite acesso a todos os servicos do estabelecimento: quartos,
restaurantes, bares, lojas, etc. e que funciona, além disso, como sala de espera e

de leitura. Em quase todos os casos, a recepgao se localiza préximo a entrada do
hotel, num lugar de onde se possam ver todos 0s acessos interiores e o exterior.

E é nesse lugar que o héspede tera o maior contato dentro do hotel.

Os recepcionistas estdo sempre dispostos a enfrentar determinadas situagdes,
nas quais suas decisées sao a chave para resolver de modo eficiente os problemas
gerados. Todas as suas respectivas qualidades, unidas aos conhecimentos necessarios
para desempenhar essa profissdo, sobretudo, levardo por caminhos de éxito o
recepcionista e a empresa onde trabalha.

Viera e Candido (2003, p. 119) acrescentam:

a recepcdo é o local de trabalho do recepcionista, e de tantos outros que
eventualmente tem que circular por ela para executar suas atividades. Para muitos,

ela é considerada o principal local de hospedagem; e onde as decisdes
importantes sdo tomadas.

O objetivo destas entrevistas foi, portanto, trazer a tona alguns aspectos da
formacao do profissional de hotelaria de S&o Luis. Desse modo, ndo deixa de contribuir
para futuras pesquisas na intencdo de mostrar que a educacao na area de hotelaria
comeca com a crescente necessidade da mao de obra qualificada no setor,
capacitando o colaborador nas fungbes que |Ihe seriam adequadas, e logo, que se o
colaborador nao tiver caracteristicas humanizadas que o levem a envolver-se com a
prestacao de servicos de nada adianta o bom atendimento. Por isso, € relevante a
importancia em valorizar o lado humano da organizagdo na hospitalidade das diversas

formas.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Levando em consideragdo a constante necessidade de aperfeicoamento dos
servicos prestados aos hdspedes, volta-se principalmente para o planejamento da
hospitalidade, para que esta se torne um diferencial e a viagem satisfaca-os
plenamente. Consequentemente na sua satisfagdo voltada aos sentimentos e
experiéncias desse hospede.

O “ser bem recebido”, sera possivel apenas com servicos de boa qualidade,
que se tornam um diferencial a partir do momento que forem oferecidos aos héspedes
nao apenas em um ser humano para atendé-los na sua necessidade, mas em alguém
preocupado com o seu bem estar. No entanto, as necessidades (exigéncias) das
pessoas ndo sao mais as mesmas, 0 que antes servia hoje ndo € mais tolerado. As
pessoas tém exigéncias préprias, Unicas, preferem dizer como gostariam de ser
recebidos e servidos.

Diante do exposto ao longo deste trabalho, percebeu-se a importancia de se
investir em uma capacitagéo dos profissionais envolvidos com as atividades hoteleiras,
voltadas para a cultura da hospitalidade, questao esta que interfere, de forma decisiva
no sucesso do setor hoteleiro. O profissional de hotelaria, atua em diferentes funcoes
dentro de sua atividade profissional, a0 mesmo tempo em que deve estar antenado
com diferentes ferramentas de trabalho que possam auxilid-lo em seu dia a dia
profissional. Por isso, os profissionais que trabalham na &rea precisam estar
devidamente capacitados de forma a atender, satisfatoriamente, aos desejos dos
héspedes. Porém, o trabalho no setor hoteleiro oferece ao colaborador uma diversidade
de situagdes, nas quais o individuo pode e deve agir, explorando sua formacgédo e
criatividade.

Analisando os dados da pesquisa de campo, os resultados revelam que os
entrevistados sabem o significado da importancia da formagéao profissional de hotelaria.
Foi dito que o mercado hoje ndo exige apenas os melhores profissionais, mas aqueles
que melhor preparados para enfrentar a rotina e as adversidades que surgem, fruto das
modificacées impostas pela clientela e publico usuario dos servicos como um todo. Que
também a atualizacao do profissional de hotelaria deve ser constante, portanto, sendo
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compromisso da empresa (hotel) favorecer o enriquecimento intelectual de sua equipe.

A partir destas contribuicdes, a reflexdo com o olhar de pesquisadora acerca
deste tema sobre a formagao do profissional atuante de hotelaria deve contemplar tanto
as necessidades do mercado quanto dos préprios colaboradores da area, pois, 0
individuo deve conhecer o universo daquele com o qual estd se comunicando. Portanto,
podemos afirmar que ha muito a fazer e melhorar no aspecto da hospitalidade hoteleira.

No entanto, nesta perspectiva, entende-se que a formagéo deve ser orientada
para que o trabalhador desempenhe melhor suas atividades mesmo reconhecendo que
a pratica e a formacéao profissional sdo adaptadas conforme o reflexo da sociedade e,
por isso, entende 0 ensino enquanto um processo de humanizacado, sendo que por
meio dele o individuo tem a oportunidade de inserir-se na sociedade, a qual exige
pessoas capazes de criar e de enfrentar os desafios dos diferentes contextos sociais.
Desta forma, entende-se que a formacao oferecida aos trabalhadores da area deve
voltar-se as necessidades da funcdo desempenhada pelos mesmos.

Quanto ao objetivo geral da pesquisa, que foi compreender os aspectos da
formacao do profissional em hotelaria, podemos dizer que, de certo modo, foi
alcancado, embora ndo sendo a Unica e nem sendo também completa, ja que essa
formacao é diferente em vista de cada pessoa. Fica visivel, portanto, quando se
percebe a importancia dessa formacdo e a valorizagcdo da mesma. Entretanto, a
hotelaria no cenario atual sofre um rapido crescimento, preocupando-se em atender as
necessidades do momento sem comprometer as geracdes futuras. Tal fato manifesta-
se principalmente através da boa estrutura do destino receptor, do preparo dos
profissionais de turismo e hotelaria, e de todos que fazem a hospitalidade.

No entanto, ndo pode ser encarado como um trabalho conclusivo, mas como
uma organizacao de informacdes sobre a educagéo formal hoteleira, tornando-se um
grande diferencial para aqueles que precisam e querem se destacar no mundo
competitivo com o proposito de servir de subsidios para novas reflexdes. Contudo,
podemos afirmar que ao nos aprofundarmos no conhecimento, desenvolvemos um
verdadeiro aprendizado, cujo registro nos enriqueceu e com o qual esperamos

contribuir para ressaltar o que ha de belo em servir, no setor hoteleiro.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM A GERENTE DE RH

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
DEPARTAMENTO DE TURISMO E HOTELARIA
CURSO DE HOTELARIA

Objetivo: Identificar por meio do depoimento aspecto da formagéo dos recepcionistas

em um hotel de Sao Luis.

Participante da pesquisa: Sr? Terezinha Correia, Gerente de RH do Hotel Abbeville.

1. Qual é a sua formagéo?

2. Quantos recepcionistas ha no hotel?

3. Quantos recepcionistas com formacao em nivel superior? Qual curso e/ou formacao
continuada (cursos: técnico, profissionalizante, idioma, pés graduacao)? E como vocé
descreve a importancia da formacao do profissional de hotelaria?

4. Quais os critérios para contratacdo dos recepcionistas?

5. O hotel oferece algum tipo de curso de qualificacdo e capacitacao (atendimento) para
0s seus recepcionistas? Tendo, qual a periodicidade da realizacdo desta capacitacao?
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM UM RECEPCIONISTA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
DEPARTAMENTO DE TURISMO E HOTELARIA
CURSO DE HOTELARIA

Objetivo: Identificar por meio do depoimento aspecto da formagéo dos recepcionistas

em um hotel de Sao Luis.

Participante da pesquisa: Recepcionista do Hotel Abbeville.

1. Vocé possui formacdo em nivel superior? Caso seja sim, qual o curso? Possui
formacgao continuada (cursos: técnico, profissionalizante, pds-graduacao, idioma)? Caso
possui, como o curso ajudou na sua formacao pessoal e profissional?

2. Como vocé descreve a importancia da formacgéao do profissional de hotelaria?

3. O hotel oferece algum tipo de curso de qualificacdo/capacitacao (atendimento) para

0s seus recepcionistas? Tendo, qual a periodicidade da realizacdo desta capacitacao?
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