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RESUMO

As relacdes de hospitalidade configuram-se como uma importante estratégia para
manter a satisfacdo e fidelizacdo de clientes. O objetivo desta pesquisa é
compreender de que forma as relagdes de hospitalidade e hostilidade com os
stakeholders, no ambito da gestao de Parques Aquaticos, influenciam na prestacéao
de servicos. Quanto aos objetivos especificos, pretende-se: identificar os principais
stakeholders dos Parques Aquaticos; conhecer a percepcdao dos gestores dos
Parques Aquaticos sobre hospitalidade e hostilidade; apontar se as relagdes de
hospitalidade entre o Parque Aquético e seus stakeholders criam um ambiente de
confianca muatua que contribua para o incremento dos negécios. Para isso, foi
elaborado um estudo de casos mdultiplos, tendo como fontes as entrevistas
semiestruturadas realizadas junto aos gestores de dois dos trés principais Parques
Aquaticos localizados na Regiao Metropolitana da Grande Sao Luis - Fantasy Eco
Park e o Valparaiso Acqua Park. Os dados foram coletados e estruturados a partir
de uma categorizacdo previamente elaborada e analisada através do método da
Analise de Conteudo. Constatou-se que os gestores dos Parques estudados
reconhecem a importancia das relagbes de hospitalidade para o sucesso nas
prestacoes de servigos, uma vez que a hospitalidade com os stakeholders torna-se
de suma importancia para o estabelecimento de relacées de confianca capazes de
contribuir para o desenvolvimento do negécio.

Palavras-Chave: Hospitalidade. Gestdo de Stakeholders. Servigos.



ABSTRACT

Hospitality relations are an important strategy to maintain customer satisfaction and
loyalty. The objective of this research is to analyze how the hospitality and hostility
relations with the stakeholders, in the scope of Aquatic Park management, influence
the service delivery. The specific objectives are: to identify the main stakeholders of
the Water Parks; to analyze the perception of Aquatic Park managers about
hospitality and hostility; to identify if the hospitality relationships between the Aquatic
Park and its stakeholders create an environment of mutual trust that contributes to
the increase of the business. For that, a multiple case study was elaborated. The
sources were semi-structured interviews with managers of two of the three main
water parks located in the Greater Sdo Luis Metropolitan Region - Fantasy Eco Park
and Valparaiso Acqua Park. The data were collected and structured from a
categorization previously elaborated and analyzed through the Content Analysis
method. It was found that the managers of the Parks studied recognize the
importance of hospitality relations for success in the provision of services, since the
hospitality relations established with the stakeholders, become of paramount
importance for the establishment of trust relationships capable of which contribute to
the development of the business.

Key words: Hospitality. Management of Stakeholders. Services.
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INTRODUCAO

Os parques aquaticos oportunizam diversdo, momentos de lazer e
relaxamento nas horas livres para pessoas das mais diferentes faixas etarias. A
auséncia de hobbies e lazer é prejudicial a saude mental das pessoas, que
necessitam desses momentos. Logo, ampliar a oferta do lazer, nas suas fun¢des de
recreacao e divertimento, em toda e qualquer regido, torna-se necessario (BACAL,
2003). No Brasil, o clima tropical, presente em boa parte do territério, favorece a
criacao dos parques aquaticos.

Segundo a Associacdo das Empresas de Parques de Diversdo do Brasil
(ADIBRA, 2018), se tomarmos como referéncia o setor de parques de diversdao no
exterior, 0 mercado brasileiro € novo e possui um vasto campo para expandir e
crescer. Com um pubico diversificado, desde criancas até adultos, cerca de 93
milhGes de pessoas passam, anualmente, pelos empreendimentos brasileiros do
setor, movimentando aproximadamente 1 bilhdo de reais. Na perspectiva do
Ministério do Turismo (MTUR, 2016), mesmo diante da crise que vivemos nos
ultimos anos, o setor de parques tematicos no Brasil demonstrou crescimento e
segue na contramao de outras areas da economia, uma vez que VAarios
empreendimentos registraram crescimentos de até 18% nas visitagdes dos primeiros
meses de 2016, consolidando-se como relevantes na cadeia turistica de diversas
regides do Brasil.

Na regido Nordeste, em Aquiraz, no Ceara, o Beach Park destaca-se como o
maior parque aquatico do Brasil, possuindo mais de 1.000 colaboradores em uma
estrutura de mais de 200.000 m? que reune o parque aquatico, trés Resorts e um
hotel, além de um espago na praia, onde os visitantes podem ter experiéncias
gastrondmicas (BEACH PARK, 2018).

Considerando que, estrategicamente, independentemente da regido
geogréfica, as gestbes dos parques precisam se relacionar com diferentes pessoas
e organizagbes que influenciam e s&o influenciadas pelos resultados de suas
atividades, os chamados stakeholders. Configurando-se como um mercado cada vez
mais competitivo, torna-se relevante compreendermos as relagdes existentes entre

0s parques aquaticos e seus grupos de influéncia, uma vez que, direta ou
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indiretamente, impactam nos servigos prestados por esses equipamentos de lazer
em larga expansao no territério nacional.

Assim, a complexidade que envolve tais relacbes, nos fez chegar ao
seguinte problema de pesquisa: de que forma as relacbes de hospitalidade e
hostilidade com os stakeholders, no ambito da gestdo de parques aquaticos,
influenciam na prestacao de servicos?

Portanto, tem-se como objetivo geral deste trabalho: compreender de que
forma as relacdes de hospitalidade e hostilidade com os stakeholders, no ambito da
gestdo de parques aquaticos, influenciam na prestacao de servicos. Quanto aos
objetivos especificos, pretende-se: identificar os principais stakeholders dos parques
aquaticos; conhecer a percepcao dos gestores dos parques aquaticos sobre
hospitalidade e hostilidade; e apontar se as relagées de hospitalidade entre o parque
aquatico e stakeholders criam um ambiente de confianga mutua que contribua para
o incremento dos negocios.

Dos trés principais Parques Aquaticos localizados na Regido Metropolitana
da Grande Sao Luis, dois foram escolhidos para realizacdo do presente estudo, a
saber: Fantasy Eco Park - que possui servico de hospedagem; e o Valparaiso Acqua
Park - maior parque aquatico do Maranhao e um dos maiores do Nordeste Brasileiro.

Motivada pela disciplina de Recreacao e Lazer do curso de Hotelaria, surgiu
0 interesse da pesquisadora em investigar aspectos relacionados a esses
empreendimentos. Somando-se a isso, a paixao da pesquisadora por piscinas e
clubes.

Apds levantamento relacionado ao tema proposto pela presente pesquisa no
banco de periddicos, teses e dissertacdes da CAPES, Google Scholar e na base de
dados Scielo, foi possivel localizar investigagcdes que abordam, por exemplo, as
relacbes dos parques com a atividade turistica, além da historia, conceitos e
definicbes do lazer (MENOIA, 2000). Contudo, apesar da existéncia de inumeros
trabalhos que abordam a gestdo de stakeholders em organizagbes e as relagdes de
hospitalidade e hostilidade (SANTOS; WADA, 2018), ndo foram localizadas
pesquisas que consideram essas relagdes no ambito da gestdo de Parques
Aquaticos. O carater inédito da presente pesquisa, também, péde ser constatado ao
se levantar as tematicas das monografias disponiveis no Nucleo de Projetos e
Pesquisas em Hotelaria e no Nucleo de Pesquisa e Documentacdo em Turismo da
Universidade Federal do Maranhéo.
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Com o intuito de responder o problema e atingir os objetivos propostos pela
presente pesquisa, optou-se por estruturar o trabalho da seguinte forma: no primeiro
capitulo, discute-se o lazer a partir dos pensamentos de autores como Dumazedier
(2004).

Ainda no primeiro capitulo, discute-se a recreacdo e um panorama sobre 0s
parques. Os estudos de Freeman (1984) e Harisson (2005), a respeito da gestdo de
stakeholders e sua influéncia nas organizacoes, também sdo apresentados nessa
parte do trabalho.

No segundo capitulo, discutem-se diferentes visdes relacionadas as relacoes
de hospitalidade. Na perspectiva de Camargo (2015), por exemplo, as mesmas sao
percebidas a partir do ato humano de bem receber, recepcionar, hospedar, alimentar
e entreter pessoas. Discute-se ainda o oposto da hospitalidade, o comportamento
hostil, ou seja, tratar o outro com hostilidade. As reflexdes de Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014), além de Spiller et al (2015) sobre servigos, em que o0s
primeiros, caracterizam servico como o0 conjunto de atividades realizadas para
atender as necessidades e/ou desejos do consumidor, também sao apresentadas
nesse segundo momento do trabalho.

O terceiro e quarto capitulos seguem, respectivamente, com os
procedimentos metodologicos e com a andlise e a discussao dos dados, que
detalham o processo de pesquisa, com procedimentos de coleta, organizagéo e
andlise dos dados. Utilizou-se o método de estudo de casos multiplos, objetivando
responder o problema da pesquisa, tomando Yin (2010) como referéncia. Para esse
fim, foram realizadas entrevistas com o0s gestores dos parques aquaticos
supracitados. Os dados foram coletados, organizados e depois a analise do material
coletado foi orientada pelo método da Andlise de Conteudo (BARDIN, 2011).

Espera-se que o presente estudo, no ambito da gestdo de Parques
Aquaticos, ao considerar as relagées de hospitalidade e hostilidade estabelecidas
com seus stakeholders, contribua para o aprimoramento das estratégias voltadas a
otimizac&o dos servigos prestados pelos empreendimentos de lazer.
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1 GESTAO DE STAKEHOLDERS EM PARQUES AQUATICOS: LAZER E
RECREACAO

Nesta parte do trabalho, sdo discutidos aspectos do lazer na perspectiva da
gestdo de stakeholders em parques aquaticos. Tais discussdes contemplam as
relacdes existentes entre os parques e seus stakeholders.

1.1 LAZER E RECREAGCAO EM PARQUES AQUATICOS

O lazer pode ser definido como uma liberdade resultante do fim das
atividades relacionadas ao trabalho e as obrigacées, ou seja, € o tempo disponivel
fora do ambiente de trabalho, em que a pessoa o dispée da maneira que desejar. Do
ponto de vista conceitual, o lazer é apresentado de diferentes formas, por exemplo,
Dumazedier (2004, p. 34), sociblogo francés, caracteriza o lazer como:

[...] um conjunto de ocupagdes as quais o individuo pode entregar-se de
livre vontade, seja para repousar, seja para divertir-se, recrear-se e entreter-
se ou, ainda, para desenvolver sua informagao ou formagéo desinteressada,
sua participagdo social voluntaria ou sua livre capacidade criadora apds
livrar-se ou desembaragar-se das obrigagbes familiares, profissionais e
sociais (DUMAZEDIER, 2004, p. 34).

Portanto, podemos constatar que o lazer é feito por atividades que
realizamos na falta de obrigacdes e durante o tempo livre, proporcionando bem-estar
e prazer, visto que sdo atividades que escolhemos fazer porque nos desperta
interesse, ou seja, € uma ocupacao pela qual o individuo ndo é obrigado a realizar, €
de livre escolha.

Considerando que o lazer é praticado a margem das obrigagdes sociais e
designado a um lugar de relevancia, Dumazedier (2004) destaca trés fungdes do

lazer, chamadas de trés “D’s”, conforme observa-se no quadro que segue:
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Reparador das falhas fisicas e nervosas
Descanso libera a fadiga causada por estresses
diarios.

Envolve a recreacéo e o entretenimento,
faz interrupcdo com o ritmo de vida
bloqueado, advém do desagrado e do
Divertimento tédio do cotidiano, possibilita fugir da
rotina de trabalho através de atividades
divertidas que proporcionem prazer e

satisfagao.

Capaz de melhorar as capacidades
intelectuais, sociais e pessoais, tem
_ como resultado o desejo em aprender,
Desenvolvimento . . . . .
pois facilita uma inser¢do na sociedade,
€ um acréscimo positivo que o lazer traz,

ajuda a desenvolver a personalidade.

Quadro 1: Funcgdes do Lazer

Fonte: Dumazedier (2004, p. 32-33)

Quanto as fungdes apresentadas por Dumazedier (2004), é importante
considerar que as mesmas podem acontecer simultaneamente, independentemente
de sua periodicidade. Como visto no quadro acima, entende-se que a funcdo do
descanso propicia 0 repouso, ao passo que o cansago é liberado. O divertimento,
como o préprio nome diz, traz diversdo para oferecer prazer e satisfacdo ao sujeito.
Ja o desenvolvimento acrescenta caracteristicas positivas na personalidade do
individuo.

Ainda segundo Dumazedier (1979), ha dois requisitos para o lazer existir: a
atitude das escolhas de quais atividades seréo realizadas e o tempo livre para a
realizacdo dessas atividades.

E possivel notar, sob a luz dos pensamentos de Dumazedier (1979), que a
satisfacdo do individuo obtida com a experiéncia da atividade de lazer é
caracterizada pela maneira da ligacao verificada entre o sujeito e a experiéncia que
foi vivida, ou seja, a satisfagdo que foi causada pela atividade. Quando relacionado
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com o tempo, consideram-se as tarefas realizadas durante o tempo livre do trabalho,
saber qual é este tempo, quais caracteristicas possuem e quais as condi¢des
favoraveis ao tempo de lazer.

Conforme Dumazedier (1979), o lazer completo possui carater liberatério,
em que se tem a liberdade de escolha, resulta do livre arbitrio e refere-se as
obrigagbes institucionais ou a satisfacdo das necessidades vitais; carater
desinteressado, este é considerado gratuito, pois se relaciona com a nao ligacao de
um fim lucrativo, utilitario ou ideoldgico; procura-se um estado de satisfacdo de
acordo com a vontade que a pessoa tem de se livrar das obrigagdes no carater
hedonistico, que é a busca pelo prazer; e por fim, proporcionar ao individuo o livre
exercicio da liberdade e; a realizacao faz parte do carater pessoal, onde se encontra
a liberacao da rotina.

De acordo com a disponibilidade do tempo, Dumazedier (1976) classifica o
lazer em quatro periodos: lazer do fim do dia, quando se chega em casa apds um
dia de trabalho ou de estudos, do final de semana, quando se tem uma pausa maior
para o descanso, do final do ano, que costuma serem as férias, e, do fim do proprio
trabalho, em que se alcanca a aposentadoria. Entao para ele, o lazer corresponde a
uma liberacao perioddica desses tempos que fazem parte do ciclo da vida.

Ja na visao de outro autor, Camargo (1989), a ligacao entre lazer e trabalho

é frisada quando ele diz que o lazer é executado no tempo disponivel:

Lazer € um conjunto de atividades gratuitas, prazerosas, voluntarias e
liberatérias, centradas em interesses culturais, fisicos, manuais, intelectuais,
artisticos e associativos, realizados num tempo livre roubado ou
conquistado historicamente sobre a jornada de trabalho profissional ou
doméstico e que interfferem no desenvolvimento pessoal e social dos
individuos. (CAMARGO, 1989, p. 25).

Entédo, o lazer inclui atividades que séo divididas em interesses, de acordo

com a motivagédo que fez o individuo buscar determinada atividade.
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o Incluem-se atividades fisicas, como os
Interesses fisicos
esportes.

Relacionam-se ao prazer de manipular
Interesses manuais objetos e produtos, como por exemplo, a

jardinagem.

. Busca-se pelo conhecimento e satisfazer
Interesse intelectual o _
uma curiosidade existente.

Sao formas de cultura, como as artes
plasticas e o] teatro, ha o
Interesses artisticos .
desenvolvimento de novas

sensibilidades.

Envolve o relacionamento e o convivio

Interesses sociais )
social

Quadro 2: Interesses culturais do lazer

Fonte: Dumazedier (1999)

Como pode ser observado, na visdo dos dois autores supracitados, para o
lazer acontecer precisa haver interesses. Os interesses fisicos podem ser realizados
de maneira formal ou informal, independente do tipo de espaco que é realizado, o
importante é que haja a movimentacao do corpo através de esportes, danga e etc.

Os interesses manuais tratam da manipulagdo de coisas que tragam
satisfacdo e prazer, podemos citar como exemplos a costura e a culinaria, além
disso, exige também habilidade, como tocar violao.

No interesse intelectual, a busca que se faz pelo conhecimento pode ser de
maneira informal ou por meio de canais de comunicagéo, também se incluem como
exemplos alguns jogos, como o xadrez e a dama. Envolve ainda o raciocinio, a
realidade e objetividade.

Nos interesses artisticos costuma-se mexer com a sensibilidade do publico-
alvo, novas experiéncias sao vivenciadas, inclui-se cinema, teatro, pintura, musica e
qualquer outro tipo de arte, além de manifestacées de todas as formas de cultura,
tudo que possa trazer emogdes e mexer com o sentimento.

Por fim, temos os interesses sociais que promovem encontros em bares ou
restaurantes, programas noturnos, passeios e atividades turisticas em geral, séo

atividades que desenvolvem a sociabilidade.
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E importante que o profissional de lazer faca uso dos interesses e diversas
manifestagbes para integrar o seu cronograma de atividades. Existem, entdo, varias
possibilidades de estimular as sensibilidades que o ser humano pode ter, deve haver
o esforco de tentar ampliar e enriquecer o desenvolvimento tanto pessoal como
social das pessoas. Portanto, a divisdo das atividades divididas em interesses pode
ser concebida para auxiliar os profissionais de lazer para um melhor
desenvolvimento do seu trabalho e, ndo como uma regra. O lazer normalmente se
opde ao trabalho produtivo e as cansativas obrigacdes rotineiras, portanto, é visto
como uma provavel fuga e alivio para as tensées do dia a dia.

Por outro lado, tem-se a Recreacao, que para Rodrigues e Martins (2002) “é
o desenvolvimento espontadneo e agradavel do ser humano em seus momentos nao
comprometidos, objetivando satisfazer as necessidades psicoldgicas, espirituais e
fundamentais de descanso e entretenimento”. Pode-se considerar entdo a recreacao
como uma atividade que participa do lazer, e essas atividades preenchem as horas
de lazer, sendo escolhidas livremente. O individuo escolhe de forma espontanea a
tarefa que vai oferecer prazer, divertimento ou entretenimento, e ainda que
proporcione estados psicolégicos positivos, jamais desagradaveis. O fato de ir a um
hotel passar alguns dias de férias caracteriza-se como lazer, enquanto as atividades
feitas no hotel, podendo ser jogos, brincadeiras, etc., sdo consideradas como
recreacao.

A recreagdo deve atender as diversas vontades das diferentes idades,
compreendendo atividades individuais e coletivas, ela pode ser de acordo com
Rodrigues e Martins (2002) classificada em passiva, ativa e mista. Na forma passiva
0 sujeito é espectador da atividade, na ativa o individuo atua de maneira direta; e na
mista, o praticante tanto observa, como participa.

Acrescenta-se aqui outra classificacdao que € sugerida por Barros (2007):
institucionalizada, nao institucionalizada, formal, informal e ndo formal. A
institucionalizada € dirigida por uma diregcdo ou supervisdo de instituicdo; a nao
institucionalizada refere-se as atividades livres, espontdneas, compreende uma
busca do prazer pela atividade em si; a maneira formal € uma atividade que valoriza
as regras e o cumprimento de sequéncias e programas pré-estabelecidos; ja na
informal as atividades sdo completamente livres; e por fim, a ndo formal, em que as

atividades favorecem a motivacao e a capacidade de autossugestao.
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Podemos constatar o quao amplas sdo as classificacées por diferentes
autores, o0 que nao quer dizer que exista uma visdo certa ou errada, mas deve-se
analisar como visdées que se complementam. Observa-se ainda que as divisdes
envolvem o comportamento, a forma de participar da atividade, a organizacéao, etc.
O mais importante €& que independentemente de como sejam realizadas as
atividades elas devem expressar divertimento e entretenimento, pois esse € o
objetivo da recreacéao.

Como proposto por Cavallari e Zacharias (2001), a recreagdo € um
momento, um fato, uma circunstancia ou situacao, que traz alegria, prazer e satisfaz
as vontades e 0s anseios relacionados ao lazer. Este é o estado de espirito, tempo
disponivel, busca pela diversao, alegria, entretenimento, etc.

Diante disso, existem varios empreendimentos que oferecem o lazer e a
recreacdo, ou seja, que trabalham com o mesmo, dentre eles, os parques, que
possuem estruturas planejadas para atrair clientes, objetivando proporcionar,
especialmente, lazer e diversdo. No quadro abaixo, observa-se que os parques sao
divididos em categorias, que sdo os aquaticos, os tematicos e os de diversao, de
acordo com Vannucci (1999). Ainda segundo a autora, no setor de parques, utiliza-
se o termo Parque de Diversdes ou de Entretenimento, que sdo divididos em parque
aquatico, interesse de estudo nesta pesquisa, parques tematicos e parques de
diverséo tradicionais ou especificos.

O parque de diversdes surge como um mundo alternativo em oposigcao a
rotina diaria, em que as pessoas sao libertadas, liberadas por um tempo dos seus
papéis sociais e familiares (RODRIGUES, 2004) e ao sair deles as pessoas levam
consigo uma experiéncia (VALENTE, 2006).
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CATEGORIAS DEFINICAO

Tem suas atragdes voltadas para as
atividades a base de agua. Como os
Parque aquatico | toboaguas, que sao tobogas fechados
onde as pessoas escorregam e caem

em piscinas naturais ou artificiais.

Locais com cenarios diferentes,
baseados em um ou mais temas para
PARQUE DE levar os visitantes, de varias idades, a
DIVERSOES . vivenciar uma nova sensagao através
Parques tematicos _ .
de uma fantasia. Empreendimentos
que ocupam grandes areas, com
espacos para livre circulacdo do

visitante, com jardins, etc.

Parques de
diversao Neles destacam-se 0s equipamentos
tradicionais ou de diverséo.

especificos

Quadro 3: Categorias dos Parques de Diversao
Fonte: Adaptado de Vannucci (1999, p. 58)

Os parques, de maneira geral, atuam no setor de entretenimento
promovendo diversdo e lazer, possuem uma rede de servicos de apoio e
equipamentos, além de oferecerem brinquedos ao ar livre, atragbes, shows, servigcos
de alimentagéo e bebidas, o que permite aos visitantes fugir da realidade. Uma das
principais motivagdes para ir aos parques € a possibilidade de vivenciar experiéncias
novas, principalmente as criangas. Esses empreendimentos aumentam a proposta
do lazer, nas suas funcdes de recreacéo, divertimento, etc.

O parque de diversdes surge como uma alternativa em oposig¢do a rotina
diaria, na qual as pessoas séo liberadas temporariamente de seus papéis sociais e

familiares e, ao sair deles as pessoas levam consigo uma experiéncia. A visitacdo de
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parques € uma experiéncia onde as emocgdes executam um importante
comportamento na qualidade da experiéncia dos turistas.

Ainda sobre a classificagdo de Vannucci (1999) citada acima, parque
aquatico é aquele que suas areas tém como atracdes exclusivas o elemento
aquatico, temos como exemplos no Brasil, o Beach Park de Fortaleza no Ceara, o
Valparaiso Acqua Park no Maranhao, Thermas dos Laranjais em Olimpia, Sao
Paulo, etc. Enquanto os parques tematicos sao formados baseados em algum tema,
personagem ou com alguma histéria para contar, por exemplo, Beto Carrero, Hopi
Hari, etc. Ja os parques de diversao tradicionais ndo possuem nenhum tema
definido, os quais segundo Salomao (2000, p. 88) podem ser subdivididos em
parques moveis e fixos, entre eles, secos e molhados; parques locais, regionais e de
destinos.

Os parques fixos, na divisdo de Salomao (2000, p. 88), sdo construidos em
local com endereco uUnico e fixo, os méveis tém diversos locais. Nos parques fixos
existe a divisdo entre secos e aquaticos. Os aquaticos tém grande parte das suas
atracdes montadas e funcionando movidas a agua. O clima tropical em grande parte
do Brasil propicia o funcionamento de parques aquaticos, que é bastante procurado
pelas pessoas que desejam se refrescar quando esta muito quente, até mesmo
porque existem pessoas que ndo sao fas de praia, preferem clubes a ambientes
publicos. Quanto aos parques locais, esses sdao aqueles em que a maioria dos seus
visitantes mora perto da area, os regionais concentram pessoas de uma regiao mais
abrangente e os de destinos trazem visitantes de todo o mundo.

Pode-se observar, segundo Costa (2012), que os parques sao estruturas
planejadas para atrair demandas de clientes com perfis definidos, que procuram,
entre outras coisas, por lazer e diversdo. Quanto a estrutura, podem ainda dividir-se
em indoor ou outdoor, ou seja, sdo 0s espacos onde sdo executadas as atividades:
outdoor - realizado em areas abertas. Atividades indoor ocorrem em parques
tematicos como parques aquaticos, podendo esses espagos possuir mais de uma
caracteristica, salientando que oferecem mais servicos como seguranga,
acessibilidade, conforto, espacgos de alimentos e bebidas e lazer.

Atualmente, a Associacado das Empresas de Parques de Diversdes do Brasil
(ADIBRA) reune os mais importantes empreendimentos do Pais, contendo cerca de
80 empresas filiadas, que representam aproximadamente 300 parques e
fornecedores de servicos ao setor. Além disso, a ADIBRA conta com o
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reconhecimento de entidades como o Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR),
Ministério da Industria, Comércio e Turismo e todo o Trade Turistico.

E importante que os parques tenham alguns atributos para contribuir no
sucesso, como a quantidade de opcbes de entretenimento que sdo oferecidos, a
variedade de brinquedos, assim como a qualidade dos mesmos e também dos
alimentos. Deve-se ter uma equipe educada, amigavel, que possua conhecimento
sobre o0 parque, assim como 0s brinquedos devem ser seguros € 0 parque ser um
ambiente limpo. Um grande atrativo € quando o parque tem espacos para eventos,
disp6e de criatividade nas atragdes e também conta com uma bela paisagem, além
dos brinquedos serem voltados para todas as idades.

Portanto, oferecer somente instalacbes e equipamentos nao € suficiente
para satisfazer as necessidades e expectativas dos visitantes. Uma equipe
profissional, paciente, com capacidade de ajudar a resolver problemas, € um dos
fatores essenciais para satisfazer os clientes e, assim, um fator de sucesso nos
parques. A inovagao, a integragdo ambiental, o gerenciamento de filas e capacidade,
a infraestrutura, as emocbes que o0 parque oferece aos Vvisitantes, a
interatividade/envolvimento, a protecdo, design, entre diversos outros fatores que
possam contribuir para um bom funcionamento do parque.

As pessoas costumam associar-se aos parques para desfrutar de tudo que
ele oferece, na companhia de amigos e familia em um ambiente agradavel, em suas
horas de lazer, para fugir das obrigagbes do dia a dia. E cada vez mais, os sécios
elevam suas exigéncias quanto ao servigo.

Logo, cada parque deve ter um diferencial, inovar nos seus equipamentos,
atracoes, servicos de alimentos e bebidas, etc., para que assim possa atrair novos
clientes e também fidelizar os que ja frequentam o parque. A maior prioridade dos
gestores dos parques deve ser a satisfacdo dos seus clientes, atrelado, é claro, a

seguranca.
1.2 GESTAO DE STAKEHOLDERS

Pode-se considerar stakeholders pessoas ou grupos de interesses com
quem a empresa se relaciona - gestores, funcionarios, clientes, acionistas,
fornecedores, governo, comunidade, meio ambiente, entre outros. Para Freeman

(1984, p. 46), stakeholders “sao todos os individuos, grupos ou organizagbes que
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sdao afetados ou afetam outros stakeholders no alcance do objetivo de uma
determinada empresa”.

Os stakeholders devem observar o relacionamento e o envolvimento da
empresa com seus diversos grupos de influéncia por meio da teoria dos
stakeholders (vista como uma proposta que leva as organizagcées a cooperar com
uma sociedade melhor), ja que sem eles pode haver o fim do empreendimento, pois
0s mesmos tém interesse no funcionamento da empresa e influenciam no alcance
dos objetivos da organizagcdo. Uma das caracteristicas principais da teoria dos
stakeholders é a relacao da empresa com todos que de alguma forma a influenciam
ou séo influenciados por ela (FREEMAN, 1984).

A gestao de stakeholders contribui com os gestores na tomada de deciséo
sobre os objetivos da empresa e define de forma estratégica os servicos que serao
prestados e também um conjunto de atividades associadas que auxiliam os
negécios, de maneira que mantenha a empresa saudavel e competitiva, ainda que
eventos inesperados afetem a organizacdo. Os estudos sobre stakeholders
ressaltam o quao importante é a interacao da organizagdo com os diferentes grupos
de interesse, objetivando desenvolver acgdes especificas de relacionamento e
compromisso com seus principais grupos de influéncia (FREEMAN, 1984).

Na figura abaixo, tem-se um dos exemplos de como acontece a relacédo das

empresas e seus mais diversos stakeholders.
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Fornecedores
Sindicatos Acionistas
Bancos Concorrentes

Funcionarios
Governo : Clientes

Figura 1: Relag&o entre a empresa e seus stakeholders
Fonte: Adaptado de Harrison (2005, p. 31).

Empresa

Através dessa figura, pode-se dividir os tipos de stakeholders, sendo estes o
externo, representados pelos bancos, governo, comunidade, concorréncia,
sindicatos e fornecedores. E, o interno, composto por clientes, funcionarios,
gerentes, diretores e proprietarios.

Clarkson (1995) classificou o0s stakeholders em primarios (ligados
diretamente a empresa e essenciais para a mesma) e secundarios (ndo estao
diretamente ligados a empresa, mas podem influencia-la de alguma maneira).

Segundo Freeman (1984), ha diferentes participantes da sociedade que sao
levados em consideragdo durante a tomada de decisdo da empresa, sendo as
organizagbes nao governamentais, os colaboradores, fornecedores, sindicatos,
clientes, concorrentes, dentre outros. Determinado stakeholder pode representar
mais de um papel para diferentes grupos de influéncia, ou seja, um empregado pode
ser cliente, consumindo o produto ou servigo ofertado pela empresa, ou, morar nas
redondezas.

Cada organizacdo possui diferentes publicos de influéncia — grupos,
individuos ou organizagcbes — e cada um desses tém diferentes reivindicacbes —
coerentes ou nao. A relacdo empresa-stakeholders acontece numa via de mao
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dupla, visto que tanto um como o outro séo influenciados e se influenciam para que
aconteca o progresso de ambas as partes de maneira uniforme e assim se obtenha
0 sucesso. Essa relacdo é analisada segundo Sousa e Almeida (2006) como um
ecossistema, em que cada stakeholder é denominado como um agente influenciador
do sucesso ou fracasso da organizacao, visto que eles possuem objetivos diversos
de interesse.

Na visdo de Rocha e Goldshimidt (2010), os acionistas sao responsaveis por
investir no capital e aplicar dinheiro na empresa, podendo ainda, participar das
decisbes quanto ao desenvolvimento gerencial da organizagéo.

O governo atua através das politicas publicas estabelecidas em forma de
leis fiscais e trabalhistas que podem afetar o sucesso, e também, facilitar
proporcionando infraestrutura, seguranga, saneamento basico e outros para o
desenvolvimento das empresas.

Os sindicatos sao intermediadores e podem produzir agdes coletivas para a
melhoria das condi¢gdes de trabalho e nas prestacées de servicos, logo, séo
importantes para que a relagdo empresa-funcionarios seja harménica.

Os concorrentes sao responsaveis pelas empresas elaborarem estratégias
mais eficazes para o desempenho das empresas através de reflexbes e
identificacdes e aproveitamento das oportunidades.

Os bancos proveem dos fundos para desenvolver, fazer, vender, entregar ou
manter os seus produtos e/ou servicos (SOUSA; ALMEIDA, 2006). Os fornecedores
oferecem a empresa o desenvolvimento, a entrega e a manutengdo de produtos
e/ou servicos ofertados pela mesma.

Os clientes definem o que a organizagao deve fazer para que a organizacao
alcance seus objetivos. Sousa e Almeida (2006) afirmam que eles sdo os agentes
unicos capazes de discutir com qualquer integrante da empresa, visto que possuem
uma relacdo direta desde o funcionario que o recepciona até o presidente. Os
funcionarios séo responsaveis por todo o funcionamento da empresa através das
atividades desenvolvidas.

A midia tem a capacidade de interferir no andamento das empresas de
forma positiva e negativa por conta da veiculagdo nos meios de comunicacao.

Em cada empresa ha o stakeholder-chave, que tem uma grande importancia
para que o servigo seja eficaz e eficiente, podendo ser de origem externa ou interna,

e por isso mudam de empresa para empresa.
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Segundo Mitchell et al (1997), as organizacbes dividem seus stakeholders
através de trés atributos, que sdo o poder, a legitimidade e a urgéncia. O poder
refere-se a posse de recursos coercitivos, como forma e imposicao em relagao a
organizacao; a legitimidade relaciona-se a uma percepc¢ao de que as agdes de uma
entidade sao desejadas ou apropriadas em algum sistema de normas, valores,
crengas e definicbes, socialmente definidas; a urgéncia refere-se as relagdes entre
0s gestores e o0s stakeholders, como acbes de natureza imediata que causam
impacto na organizacdo. A combinacdo desses trés atributos gera sete tipos de
stakeholders, a saber: adormecido, discricionario ou arbitrario, exigente ou
reivindicador, dominante, perigoso, dependente e definitivo. A seguir, serao
apresentadas as principais caracteristicas de cada um desses stakeholders.

Poder
Dominante
Adormecido Arbitrario
Definitivo
Perigoso Dependente
. e Legitimidade
Urgéncia Reinvidicador

Figura 2: Tipos de Stakeholder
Fonte: Michell et al. (1997, p. 874).

Os stakeholders adormecidos tem o poder para impor seu desejo na
empresa, porem nao detém a legitimidade e nem a urgéncia do negécio, entdo o seu
poder fica em decadéncia, tendo pouca ou nenhuma relagdo com a empresa; o
stakeholder discricionario ou arbitrario tem a legitimidade, mas nao tem poder de
influenciar a empresa e nem alega urgéncia; o exigente ou reivindicador possui
urgéncia e nao possui poder e legitimacao; o stakeholder dominante tem sua
influéncia garantida pelo poder e pela legitimidade; o perigoso € aquele que tem
poder e urgéncia, podendo ser agressivos ou violentos no relacionamento; o

dependente detém legitimidade e urgéncia, mas ndo tem poder, entdo dependem de
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outro stakeholder para que suas exigéncias sejam vistas como importantes; por fim,
o stakeholder definitivo, que possui o poder, a legitimidade e a urgéncia, tem grande
importancia para o desempenho do negdcio, portanto, os gestores devem prioriza-lo.

Os stakeholders, conforme suas caracteristicas acima, possuem certo grau
de influéncia na empresa, por meio do poder que exercem, pela legitimidade ou a
urgéncia que tém no negécio. Logo, para que a empresa tenha sucesso nas
prestacdes de servicos, 0s gestores devem ter um relacionamento de hospitalidade
com todos os stakeholders, dando énfase especial aos clientes e funcionarios que
sdo as principais pecas chaves para a consolidacdo do empreendimento no
mercado.

Os stakeholders desenvolvem varias tarefas em uma organizagao e por isso
seu poder de influéncia relaciona-se de forma direta com sua atuagao, posicdo
hierarquica e legitimidade. E importante lembrar que eles podem influenciar os
resultados da organizacdo de maneira positiva ou negativa, vai depender da atuacao
e do poder de influéncia.

Ainda ha varias maneiras de dividir os stakeholders, segundo Gomes (2015,
p. 969). Ele mostra quatro tipos: amistoso, marginais, inimigos e misto, como pode
ser observado a seguir:

Amistoso Possui baixo potencial para ameacar e elevado para cooperar
Marginais Baixo potencial para ameagar, mas, baixo para colaborar
Inimigos Alto potencial para ameacar e baixo para cooperar

Misto Alto potencial para ameacar e cooperar

Quadro 4: Classificac&do dos tipos de stakeholders

Fonte: (GOMES, 2015, p. 969)

Na classificagéo acima foi levada em consideracdo somente a influéncia que
0s stakeholders tém na empresa, através de dois fatores: as ameacas, que séo 0s
resultados negativos, e a colaboracdo, podendo ser interpretada como uma acao
para se trabalhar em volta dos objetivos da organizacdo, e assim, trazendo
beneficios para a mesma.

Outra classificacdo € de Harrison (2005), que divide os stakeholders

conforme o interesse e o poder sobre a empresa. Estes podem ter interesse de
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propriedade, econdémico e social e ainda ter poder formal, econémico e politico. Essa
classificacao divide os stakeholders segundo o interesse e o nivel de influéncia. O
interesse de propriedade com influéncia de diretores de agdes acionistas. O
interesse econdmico e influéncia dos colaboradores, dos concorrentes, fornecedores
e clientes. E por fim, o interesse social com influéncia do governo, comunidade,

concorrentes, fornecedores e clientes. Como pode ser observado a seguir:

Acionistas
Propriedade Gerentes
Diretores
Proprietarios
P, . 7 .
3 Credores Funcionarios | Concorrentes
IS . : .
S Receita Clientes Comunidade
x A
% Econdmica Federal Fornecedores | Governo
S Credores Estrangeiro
% Concorrentes
o
9
£ Agéncias Comunidade | Midia
Social Governo
Grupo ativista
Formal Econdmico Politico

Poder de influéncia

Quadro 5: Influéncia do Stakeholder versus poder influéncia
Fonte: Harisson (2005, p. 67)

Os interesses de propriedade se referem a questdo que os ganhos dos
stakeholders dependem do valor da companhia e de suas atividades. Como
exemplo, temos os acionistas, gerentes, diretores e proprietarios que possuem
acbes da organizacdo. Os interesses econdmicos sdo aqueles que tém certa ligacédo
econémica com a empresa, como funcionarios, a receita federal, fornecedores e

entre outros. E o interesse social é composto por grupos que nao estao diretamente
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relacionados a empresa, porém possuem grau de interesse sobre como esta se
comporta na sociedade, como a midia, as agéncias e grupos ativistas.

Em relagdo ao poder de influéncia formal, os stakeholders possuem direitos
legais de tomar decisdes representando parte da organizagdo, como por exemplo,
os diretores que tém o poder de tomada de decisao e as agéncias reguladoras que
fiscalizam. No poder econémico, os stakeholders detém servicos, produtos, capital e
receitas que a empresa valoriza, como os funcionarios que prestam os servicos, 0s
fornecedores que detém a matéria prima e os clientes que possuem o capital. O
poder politico esta ligado ao poder de persuasao que os stakeholders detém sobre a
organizacado. A veiculacdo de noticias pela midia pode beneficiar ou prejudicar a
imagem da empresa.

Em virtude dos varios stakeholders trabalharem em diferentes areas e
praticarem diversas tarefas na empresa, cada um tera diversos interesses pela
organizagdo. Uma vez que determinados interesses influenciam a visdo sobre a
organizacao, formando em certos momentos suposicoes positivas ou negativas no
que se refere a variavel social, econémica e de propriedade da organizacao.

Deve-se frisar que a gestdo de stakeholders é responsavel por auxiliar a
organizacao nas respectivas tomadas de decisdes, tendo por base fatos concretos
alcancados por meio de levantamento de dados e informagdes. Por isso, eles
acabam tendo grande atuacao na gestao administrativa, operacional, organizacional
e gerencial de uma empresa, uma vez que o0s resultados dos seus setores podem
afetar de forma positiva ou negativa os sentidos da organizacao.

Os stakeholders tém certo grau de influéncia na empresa. Logo, é essencial
um relacionamento de hospitalidade com todos os stakeholders, principalmente
entre os clientes e funcionérios. Os parques aquaticos se relacionam com diversos
stakeholders que sao compreendidos como mais importantes comparados a outros
empreendimentos, assim como as empresas de modo geral.

A midia € um importante stakeholder, ja que os parques aquaticos sdo
empresas da area do entretenimento e lida com lazer e diversdo. Portanto, é
essencial ter uma atencdo e um bom relacionamento com ela, pois € um poder
relevante para que a empresa continue no mercado. Diante disso, a gestdo dos
Stakeholders contribui para que a empresa ndo venha sofrer algum tipo de prejuizo
no seu desempenho e consolidagdo no espagco em que se encontra e minimizar

resultados negativos, por isso é importante constituir uma relagéo de parceria.
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2 RELACOES DE HOSPITALIDADE E HOSTILIDADE E SERVICOS

Neste capitulo, serdo apresentadas as principais reflexdes sobre
hospitalidade e hostilidade juntamente com discussdes acerca da prestacao dos

servicos que sao oferecidos nos parques aquaticos.
2.1 RELACOES DE HOSPITALIDADE E HOSTILIDADE

Entende-se por hospitalidade o ato de receber pessoas que estao fora do
seu local de origem, por qualquer motivo que seja. Desta maneira, “ser hospitaleiro
significa gosto por receber pessoas, mas nao necessariamente a capacidade, a
condicao de oferecer hospitalidade adequada.” (CAMARGO, 2004). Ou seja, nem
sempre se tem o minimo de condigbes de oferecer uma adequada hospitalidade,
pois esta implica ndo s6 na acomodagao, mas também na oferta de alimentos, de
bebidas, de conforto, de entretenimento, etc., agradando ao héspede e deixando-o
satisfeito, fazendo com que ele se sinta em casa, aumentando o seu bem-estar.
Pode-se observar isso quando Baptista (2002) afirma que a hospitalidade envolve
um conjunto de fatores como atitudes, servicos e estruturas, com o objetivo de

oferecer o bem-estar.

[...] de um modo geral a hospitalidade se configura como um conjunto de
servicos, atitudes e estruturas num ambiente diferente do que o individuo
reside, com o objetivo maior de proporcionar-lhe bem-estar, conforto,
seguranca e acolhida com qualidade (BAPTISTA, 2002, p. 157).

Na visdo da autora supracitada, observa-se que a hospitalidade ganha uma
diferente perspectiva a partir do momento em que quesitos como estrutura, servigos
e atitudes estéo relacionados, pois ndo adianta ter uma atitude de acolhimento ao
visitante se a estrutura do local ndo atende as suas necessidades basicas, assim
como néo é coerente ter uma excelente estrutura se as atitudes de hospitalidade do
agente receptor deixam a desejar. Sendo assim, destaca-se que deve existir uma
unido entre os varios aspectos que estédo relacionados a hospitalidade para que esta
seja feita dentro de um padrdo de qualidade, atendendo de verdade as
necessidades e/ou desejos do visitante.

De acordo com Gotman (2001, p. 66), a hospitalidade é entendida como a
ligacao especializada entre dois personagens, sendo 0 primeiro a pessoa que
recebe e 0 segundo aquele que é recebido. Dessa maneira, a hospitalidade pode ser
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compreendida como a arte de receber bem, oferecendo condigbes favoraveis ao
receptor em sua estadia. Nesse sentido, os anfitrides trabalham, no caso em estudo,
representados pelos parques aquaticos, e os hospedes, representados pelos
clientes, desfrutam do lazer.

Dessa forma, a hospitalidade é entendida a partir da relacdo desenvolvida
entre os dois mais importantes personagens, o anfitrido e o héspede. O primeiro é o
que presta servicos, ja o segundo € o consumidor. Este relacionamento fortalece a
definicao de hospitalidade sob a condicdo econdémica da ligacao interpessoal entre
determinadas pessoas.

A hospitalidade tem duas escolas principais de estudo, a francesa e a
americana. A escola francesa investiga a hospitalidade doméstica e publica, se
baseando na teoria do dar-receber-retribuir, pois € vista como uma dadiva. Enquanto
que a americana defende apenas a hospitalidade comercial, pois se baseia no
contrato e nas trocas comerciais que sdo estabelecidas por empresas, como as
agéncias de viagens, hotéis, restaurantes, etc., em que se oferece, mas com a
garantia de receber algo em troca, a retribuicio (LOHMANN; PANOSSO NETTO,
2012). Esta ultima é a que faz parte da pesquisa dos parques aquaticos.

Lashley (2004, p. 15) diz que a hospitalidade envolve a oferta de alimentos,
bebidas e acomodacdo para pessoas que ndao sao membros de uma casa,
representando um ato de amizade, criando lagos simbdlicos e vinculos na partilha da
hospitalidade. Enquanto para Camargo (2004, p. 52), “a hospitalidade pode ser
definida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, publico e profissional,
de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas
de seu hdbitat natural”. O mesmo nos diz ainda que ha dois eixos de tempo/espaco
para demarcar a area de estudo, os eixos cultural e social. O eixo cultural sédo agdes
de recepcionar/receber, hospedar, alimentar e entreter, enquanto o eixo social
envolve as categorias doméstica, publica, comercial e virtual.

Na tabela abaixo se observa os tempos e 0s espacos da hospitalidade
humana de acordo com Camargo (2004) com os seus eixos cultural e social:
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Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter
Receber Fornecer Receber em
pessoas em 0USO € abrido casa para Receber para
Doméstica | casa, de forma P g ap recepgoes e
intencional ou | °M ¢asapara refeigoes e festas
casual pessoas. banquetes. '
A hospedagem
proporcionada
Mespacoss | " pelopals, Espagos
—_ PaG pelo pais, A gastronomia | publicos de
Publica orgaos incluindo
s o local. lazer e
publicos de hospitais,
. eventos.
livre acesso. casas de
salde,
presidios...
Eventos e
Os servigos espetaculos.
Comercial profissionais Hotéis. A restauracao. Espacos
de recepcao. privados de
lazer.
Folhetos,
foldores, | Stese | s | Jogose
Virtual . ’ hospedeiros entretenimento
internet, ) de -
de sites. , na midia.
telefone, e- gastronomia.
mail.
Quadro 6: os tempos/espacgos da hospitalidade humana.
Fonte: Camargo (2004, p. 84).
Verifica-se que a hospitalidade no eixo cultural envolve o

recepcionar/receber, sendo o mais importante elemento da hospitalidade, pois é a
primeira preocupagdo, o contato inicial ao receber o visitante; o hospedar é oferecer
acolhimento, calor humano e fazer com que o hdspede sinta segurancga; no eixo
alimentar oferece-se alimento, concretizando o ato da hospitalidade; e no entreter
tém-se momentos de prazer, proporcionando momentos agradaveis ao hdspede.

No eixo social, a hospitalidade doméstica é o bem receber, oferecer
acolhimento, principalmente em casa; a hospitalidade publica se refere aos atrativos
que a cidade tem a oferecer para acolher as pessoas como por meio do lazer, da
infraestrutura e da seguranca; a comercial oferece acomodagéo, alimentacédo e
diversao em troca de dinheiro; por fim, na hospitalidade virtual o contato n&o ocorre
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de forma fisica, mas sim de maneira distanciada, pela internet, que € uma relacao
nao real.

Dentre esses eixos, a hospitalidade estudada sera a comercial, que de
acordo com Camargo (2005), é aquela praticada pelos prestadores de servico nos
setores hoteleiros e de restauracdo. Entretanto, ele indaga se esta forma de
hospitalidade é praticada no seu sentido mais puro, ja que abrange uma operacao
financeira, ou melhor, o cliente paga para ser “bem recebido”.

Camargo (2005, p. 45) manifesta seu ponto de vista sobre a hospitalidade

comercial dizendo:

[...] a hospitalidade sempre foi atributo de pessoas e de espacos, ndo de
empresas; a observagao deve, pois, dirigir-se para o que acontece além da
troca combinada, além do valor monetizavel de um servigo prestado, para o
que as pessoas e 0s espagos proporcionam além do contrato estabelecido
(CAMARGO, 2005, p. 45)

Camargo (2005) afirma que é possivel manter praticas de hospitalidade no
espago comercial, desde que o0s prestadores de servicos estejam dispostos a
ofertar, além de alojamento, alimentos e bebidas, atencdo, solidariedade,
cordialidade e dedicacao ao cliente.

A hospitalidade comercial envolve tanto as relagdes entre cliente e prestador
de servico, como a inter-relacado entre os clientes internos (funcionarios) e clientes
externos (hdéspedes). Diversas cidades desenvolvem uma infraestrutura basica de
servigos e equipamentos turisticos, dentre esses equipamentos estao os servigos de
transportes, equipamentos de lazer, entre outros. Aqui, ela deve ser entendida como
uma atividade comercial que oferece servicos de qualidade e que deve, dentre
outras coisas, colaborar para o bem estar do cliente, atender as suas necessidades
basicas de acolhimento e, de preferéncia, superar os desejos e expectativas do
visitante.

Na hospitalidade comercial, os empreendedores procuram compreender
melhor as ligagdes que existem entre seus ambientes comerciais e os turistas, para
que sejam evitados os niveis de reclamagdes, fazer com que o cliente volte ao
empreendimento e também para atingir mais satisfagdo e fidelizagdo. Confirma
assim, o pensamento de Lashey e Morrison (2004):

Os motivos para ser hospitaleiro sdo basicamente nao pertinentes: o desejo
de suprir com exatiddao a quantidade de hospitalidade que assegure a
satisfacdo do hospede, o desejo de limitar o nimero de reclamacoes e,
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esperangosamente, o desejo de gerar uma visita de retorno enquanto se
apura o lucro.

A hospitalidade no contexto comercial possui como objetivo proporcionar aos
clientes bom acolhimento nos diferentes ambientes em que a hospitalidade possa
estar, através do retorno financeiro, ou seja, o acolhimento baseado em trocas
monetarias.

A hospitalidade comercial dirige-se ao ato de acolher bem, de alimentar, de
hospedar e entreter. Os anfitribes trabalham e enquanto isso os hdspedes
aproveitam o lazer, como ocorre em toda hospitalidade, inclusive no caso dos
parques aquaticos abordados nesta pesquisa. Receber pessoas significa entreté-las
de alguma maneira e por algum tempo, proporcionando momentos agradaveis e
marcantes, como 0s equipamentos de lazer. Porém, nem sempre a relagéo
anfitrido/h6spede acontece de forma harménica. Camargo (2011, p. 15) afirma que
“a hospitalidade e hostilidade estdo (...) imbricadas, e a hospitalidade torna-se,
nessa concepg¢ao, o remédio contra a hostilidade”.

A hospitalidade e a hostilidade sao representadas respectivamente pela
amabilidade e pela falta dela. Nas viagens, o estranho é representado pelo viajante
ou pelo héspede, este busca ser tratado com amabilidade, que é expressdao da
hospitalidade, mesmo quando tida como atividade comercial.

A hospitalidade e a hostilidade estdo perto uma da outra, e 0 que as separa
é muito pouco. A proporcdo em que quem recebe se sente de algum modo
ameagado pelo héspede, logo cessara a circunstancia do acolhimento e dessa
forma surgira a agresséo, no caso, a hostilidade.

A desobediéncia as regras da hospitalidade gera o seu verso, a
inospitalidade, ou seja, a hostilidade. De outra maneira, a hostilidade é a
consequéncia de um encontro inospitaleiro. Se, num encontro que se pretendia entre
amigos, alguém ¢ injuriado ou caluniado; se, ao adentrar uma cidade, alguém se
sente discriminado por cor, raga ou origem, eles podem recorrer aos tribunais. Ha
leis escritas que regulam estes eventos da hospitalidade. Mas se, ao visitar um
amigo, alguém se sente menosprezado ou, se, ao adentrar uma cidade numa
viagem turistica, ele ndo encontra uma sinalizacdo que |he permita chegar com
facilidade ao destino, a hostilidade que se experimenta traduz-se em desejo de nao
voltar mais. Um simples exemplo de hostilidade € o fato de ndo se dizer “bom dia”,
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"por favor”, “com licenga” ou “obrigado”. Ignorar alguém ja é considerado um fato de
inospitalidade.
De acordo com Camargo (2011, p. 15):

O igual é hdspede, o desconhecido é hostis, 0 inimigo. Mas mesmo os
iguais ndo sdo inteiramente iguais. [...] mesmo aquele que é aceito como
héspede em alguma medida € um estranho, e, inversamente, aquele que
nos recebe é, também em certa medida, um estranho; esse encontro pode
dar origem a um ritual donde deriva a amizade, o vinculo humano, ou a
agressao, a hostilidade.

Nem todas as relacdes sdo bem sucedidas. Camargo (2011), que considera
a hospitalidade como uma virtude manifestada por rituais de acolhimento em
diferentes sociedades, defende que “todo ritual inclui, mas também exclui. Designa o
pertencimento de alguns, mas também a condicdo de estranho de outros. Os
incluidos séo os iguais de alguma forma”. Portanto, a hostilidade é o outro lado da
hospitalidade.

Lashley (2004) analisa as atividades referentes a hospitalidade em trés
dominios: o “social”, as atividades onde a hospitalidade ocorre junto com impactos
de forcas sociais; o “privado”, a hospitalidade é associada a oferta no lar, e o
“‘comercial’, a hospitalidade é vista como atividade econémica, como pode ser

observado na figura abaixo:

_— Obtengao de superavit
an't”a‘?d des fisioloai Servigos visando ao lucro
ecessidades fisiologicas PRIVADO Limitag6es do produtor
Necessidades psicologicas Limitagdes do mercado
Trato com forasteiros SOCIAL COMERCIAL Administragdo da
Mutualidade experiéncia relativa a
Status e prestigio hospitalidade

Figura 3: Atividades relacionadas com a hospitalidade
Fonte: Lashley (2004, p. 6).

Como afirmado por Lashley (2004), o dominio social, também chamado de
publico, refere-se a oferta de alimento, bebida e acomodacdo implicando

reciprocidade; enquanto o privado ou doméstico, refere-se a capacidade de suprir
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necessidades que o héspede tem através da receptividade, relaciona-se com a
oferta no lar; j& o dominio comercial, conhecido também como profissional, pretende
oferecer um bom acolhimento e alimento objetivando o retorno financeiro, fazendo
ainda com que o hdéspede volte ao espaco quando necessitar do servico que foi
oferecido.

O dominio social da hospitalidade considera os cenarios sociais em que a
hospitalidade e os atos ligados, condi¢do de hospitalidade ocorrem junto
com os impactos de for¢as sociais sobre a producdo e o consumo de
alimentos, bebidas e acomodagdes. O dominio privado considera o &mbito
das questdes associadas da “trindade” no lar, assim como leva em
consideragdo o impacto do relacionamento entre anfitrido e héspede. O
dominio comercial diz respeito a oferta de hospitalidade enquanto atividade
econ6mica e inclui as atividades dos setores tanto privado quanto publico
(LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 5-6).

Na atividade comercial, as relagbes de hospitalidade acontecem entre a
empresa e o cliente, diferente das outras atividades, em que ha uma troca de papéis
entre os atores. No ambito comercial, o hdspede nao necessita retribuir a
hospitalidade que |he foi oferecida.

Os hoéspedes podem usar as instalagbes sem temer qualquer outra
obrigacdo mutua em relagdo ao hospedeiro, além daquela exigida pelo
relacionamento mercadolégico, isto é, pagar a conta. [...] Esse tipo de
hospitalidade néo é vista como muito hospitaleira, visto que, o individuo
sente-se genuinamente querido e bem-vindo quando recebe a auténtica
hospitalidade (LASHLEY, 2004).

No contexto comercial, os motivos para ser hospitaleiro sdo principalmente
apos gerar lucro, garantir a satisfacdo e a manutengéo do cliente, evitar ou limitar o
numero de reclamagbes. A hospitalidade comercial segue normas através da
aprendizagem e da capacitagdo das pessoas do ambiente comercial para receber
bem o cliente, objetivando satisfazer as necessidades desse cliente. A hospitalidade
deve ser inserida na cultura organizacional de qualquer empreendimento, pois
implicara nas caracteristicas das prestacdes dos servigos ofertados.

A hospitalidade néo esta voltada somente a ideia de oferta de hospedagem,
mas também aos espacos empresariais, em que estes devem acolher e manter os
seus funcionarios e clientes. Em qualquer lugar que ela for aplicada servird como
elemento de integracdo, os gestores devem apoiar as emocgbes dos seus
colaboradores, pois eles sdo a chave para se oferecer boas experiéncias que irdo
gerar respostas sensiveis nos clientes, em uma demonstracdo de como a

inteligéncia emocional influencia a hospitalidade em comum dos dominios privado,
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social e comercial. Como a hospitalidade tem um relacionamento direto com a

prestacao de servigos, sado citadas a seguir definicdes e caracteristicas dos servigos.
2.2 SERVICOS

Podemos classificar como prestadores de servigcos: as empresas do setor de
hotelaria, alimentacdo, aviacao, hospitais, universidades, museus, além de pessoas
que trabalham na area de producao, como contadores, operadores de computadores
e entre outros, principalmente em se tratando de pessoas que trabalham para a
fabrica de produtos (KOTLER; KELLER, 2006).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) conceituam o servico da seguinte

maneira:

[...] servico é o conjunto de atividades realizadas por uma pessoa fisica ou
juridica com o objetivo de responder as necessidades e/ou desejos dos
seus diferentes publicos-alvo. Por consequente, ressalta-se que o servigo
esta diretamente relacionado a satisfagdo das expectativas do cliente, por
conta disto é considerado um bem imaterial, ou seja, intangivel
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014. p. 15).

Entdo, os servicos tornaram-se importantes para o desenvolvimento da
economia de uma determinada regido, jA que toda a sociedade necessita da
prestacdo de servicos como, por exemplo, a saude, educacdo, transporte,
hospedagem, alimentacdo, limpeza, vigilancia e etc., para atender suas
necessidades basicas e desejos dos mais simples aos mais complexos.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), “servico € uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de
coprodutor”. Lovelock e Wright (2006, p. 6) identificam o servico como “um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra”, classifica ainda como uma “atividade
econbmica que cria valor e proporciona beneficios a cliente”. Zanini (2016, p. 26)
informa que a prestacdo de servico estd ligada a um “conjunto de atividades
realizadas por uma empresa para responder as expectativas e necessidades do
cliente”.

A partir dessas definicbes, podemos elencar as principais caracteristicas dos
servigos: a simultaneidade, a perecibilidade, a intangibilidade e a heterogeneidade.
A simultaneidade e perecibilidade referem-se a comercializacao, e a intangibilidade
e a heterogeneidade séo voltadas para a producao dos servicos.
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_ . Os servigos nao podem ser estocados, pois sao criados e
Simultaneidade , )
consumidos simultaneamente.

Perecibilidade O servico possui prazo, esta perdido se ndo for usado.

o Servigos ndo podem ser tocados, sdo ideias e conceitos, € nao
Intangibilidade ,
objetos.

O servico que a empresa oferece nao tem sempre a mesma
Heterogeneidade | caracteristica, pois tem diferentes tracos e cada cliente tem as

suas exigéncias.

Quadro 7: Caracteristicas dos servigos
Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 19)

Apesar dos servigos ndo serem palpaveis, existem elementos proprios que
sao capazes de serem percebidos por meio de estruturas fisicas, por exemplo. As
instalacbes e o ambiente fisico de um parque aquatico sdo exemplos de itens
tangiveis no servico, jA que 0s equipamentos sao essenciais para que ocorra a
prestacao do servico.

Para Spiller et al. (2015), a prestacao de servicos é uma interacao, em
tempo real, entre os clientes e os funcionarios, em que diversos componentes de
comportamento e psicolégicos sdo envolvidos, a saber: atitude, acolhimento,
compreensao, confianga, cooperacdo, interesse, proatividade e troca. Esses
componentes sinalizam para o quao grande € a tarefa de entender e gerir servicos.

Kotler e Keller (2006) acrescentam que os servigos sdo dificeis de
generalizar, sem distingdes. De acordo com os autores, 0 servico pode ser baseado
em equipamentos ou em pessoas, em que 0 primeiro se relaciona aos utensilios que
séo utilizados para a prestagao do servigo, por exemplo, as maquinas de vendas, e,
no segundo, as pessoas que tem alguma qualificacdo ou especializa¢ao para prestar
0 servigco, como, o contador. As empresas prestadoras de servigcos podem oferecer
servigos diferentes. Restaurantes, por possuirem varios formatos, como, fast-food,
coffee shop, sdo exemplos desse tipo de empresa.

Os servicos sado passageiros, ocorrem em certo periodo, por isso,
administradores nao tém facilidade para caracterizar os seus produtos. Isso deve a
intangibilidade que os servicos possuem e a presenca do cliente no processo da
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realizacdo de servigo cria uma preocupagao para 0S gerentes, pois surge uma
experiéncia total no servico (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Logo, os
gestores devem conhecer sobre os servigos ofertados, e o tipo dos seus clientes.
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) definem pacote de servicos como um
conjunto de mercadorias e servigos que sao oferecidos em um ambiente, e esse
conjunto caracteriza-se em: instalacbes de apoio, bens facilitadores, informacao,

servicos explicitos e servigcos implicitos, como ilustrado abaixo:

Instalacdes de Recursos fisicos essenciais para o servico ser oferecido.

apoio Exemplo: restaurantes, avides, hospitais, etc.

Material que pertence ao comprador. Podem ser materiais
- adquiridos pelo comprador e aqueles fornecidos pelos
Bens facilitadores _ ) . . .
clientes. Exemplo: itens de alimentagdo, veiculos para

transporte, tacos de golfe, etc.

Informacao que € disponibilizada pelo cliente ou fornecedor
Informacao e possibilita um servigo eficiente e customizado. Exemplo:

prontuarios médicos, relatérios de avaliagao fisica, etc.

Beneficios logo percebidos pelo cliente; caracteristicas
essenciais ou intrinsecas de um servigo. Exemplo: auséncia
Servigos explicitos | de dor apés a restauragéo de um dente, tempo de resposta
dos bombeiros a uma chamada, o transporte feito pelo

aviao, etc.

Beneficios psicolégicos percebidos de forma vaga pelo
. L cliente; sédo caracteristicas extrinsecas dos servicos.
Servigos implicitos

Exemplo: musculagao, status decorrente da graduagcao em

uma universidade renomada, a danga, etc.

Quadro 8: Caracteristicas dos pacotes de servigos

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 22).

Os cinco elementos do pacote de servicos sdo sentidos pelos clientes e

ajudam na sua percepcao sobre a qualidade da experiéncia de servigos. E

importante que o gerente de servigos e demais colaboradores oferecam ao cliente
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uma experiéncia harmbnica com a proposta do pacote (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014). A figura abaixo representa essas caracterisitcas:

i
o
y Instalagdes de apoio

y

Ayicos explicitos \
\\
\
( = \

/, |

| Expenen(ua no' |
servico ) ’

|

‘ lnformacbo \ e Bens /
\ facilitadores |

\\ \Servncos implicitos //

Figura 4: Prestacéo de servicos
Fonte: Fitzsmmons; Fitzsmmons, (2014, p. 23)

Por meio desses elementos, os clientes tém a sensibilidade para a
percepcao sobre a prestacdo do servigo. Portanto, os gerentes devem oferecer
servicos que sejam condizentes com o0 pacote que € proposto para que a
experiéncia seja positiva (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). A prestagéo de
servicos requer cuidados especiais para que o cliente ndo se sinta enganado, ou
nao ter as suas expectativas atendidas, o que podera comprometer seriamente o
estabelecimento e sua imagem.

Para Fitzsmmons e Fitzsmmons (2014, p. 26), a prestacdo de servigos é
considerada segundo duas dimensdes: “‘quem ou o que € beneficiario direto do
servigo e a natureza tangivel do servigo”. Surgem entdo quatro classificagdes: acdes
tangiveis direcionadas ao cliente e aos bens do cliente, e a¢des intangiveis dirigidas
ao intelecto do cliente e executadas sobre o patriménio dele.

Como séo de natureza tangivel para os clientes e seus bens, e intangiveis

para a mente das pessoas e suas posses, 0 servico € categorizado através de
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processos, pois, nas empresas que inovam, os gerentes estdo atentos nos setores
para encontrar estratégias que possam ser utilizadas para a melhoria na prestacao
do servigo. Esses processos sao divididos em:

Beneficiario direto do servico

Pessoa

Bens

Servigos dirigidos ao

Servigos dirigidos a bens

corpo: fisicos:
§ Saude Transporte de carga
S Agdes Transporte de Conserto e manutencao
g  tangivels assageiros
g P 9 Lavanderia e lavagem a
'g Saldes de beleza seco
‘% Academias Cuidados veterinarios
a Restaurantes
S
® Servicos dirigidos a Servicos dirigidos a ativos
T . H PSR
° mente: intangiveis:
m ~
9 Acdes Educacéo Bancos
o intangiveis Comunicagéo Servicos legais
[V . . ~ -
5 Servigos de informagéao Contabilidade
©
2 Teatros Seguros
Museus Valores mobiliarios

Quadro 9: Natureza do ato de prestacao de servigos

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 27).

Observa-se no quadro acima que no processamento de pessoas e nos
servicos em que ha estimulo mental é necessario que os clientes estejam no
momento em que o servico € prestado. Por isso, 0os gestores devem ter mais
atencdo no desenvolvimento da oferta do servico através do atendimento e
acolhimento com o cliente. Por outro lado, nos servigos que sdo dirigidos aos bens e
informagdes, o envolvimento do cliente se restringe em solicitar o servico e acgdes
sobre os seus bens.

Os clientes estao diretamente relacionados ao servigo por ter a caracteristica

de ser produzido e consumido simultaneamente, ha uma interacao entre a empresa
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e o consumidor, gerando a prestacdo de servigos, além da procura por pontos
tangiveis apesar dos servigos serem intangivel, a fim de compreender a natureza da
experiéncia (ZEITHAML at al, 2014). Outras caracteristicas em relacdo aos clientes
e servicos sdo que estes ndao obtém a propriedade de servigos, normalmente
derivam valor de servicos sem obter a propriedade de quaisquer elementos
tangiveis; e os clientes podem ser envolvidos no processo de producao, participando
na execugao do servigo, ao sacar dinheiro no caixa eletrénico, por exemplo.

Diante disso, as empresas devem oferecer pacotes de servicos que
satisfacam as necessidades e vontades dos seus clientes e ser condizente com o
que é desejado por ele. A medida que essa satisfagdo depende do desempenho que
o prestador de servigo possui, da sua interacao com o cliente no ato do servigo.

Spiller at al (2015, p. 24-25) classificam os servigos de acordo com a
atividade, podendo ser de consumo ou industriais, a primeira refere-se ao
consumidor final, enquanto a segunda, as organizagdes comerciais ou institucionais.

Servicos de consumo Servicos Industriais

De conveniéncia: o consumidor ndo | De equipamento: relacionados com

instalacdo,  montagem  ou

perde tempo pesquisando profissionais | @

por ndo notar diferencas significativas | Manutencao de equipamentos.

de qualidade.

De escolha: alguns servicos tém custos | De  facilidade: servigos que

diferentes conforme a qualidade e tipos

de servigos prestados.

oferecem facilidades as empresas

que os contratam.

De especialidade: sdo muito técnicos e
especializados, costumam ser

regulamentados por 6rgaos.

De orientagdo: auxiliam nos
processos de tomadas de deciséo e

incluem os servicos de consultoria.

Quadro 10: Adaptado dos tipos de servigos
Fonte: Spiller at al (2015, p. 24-25)

Os servigos relacionados a hospitalidade tém o intuito de criar experiéncias
memoraveis nos clientes por meio de atividades que supram as necessidades dos

mesmos. Portanto, as empresas, assim como os gestores, devem estar atentas aos
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servicos oferecidos aos clientes, para que esses fiquem satisfeitos, a fim de fideliza-
los e fazer com quem indiqguem o servico dessa empresa para outras pessoas.

As empresas devem fazer com que 0s seus servicos gerem satisfacdo nos
seus clientes para eles retornarem e indicarem, pois a cada dia eles estdo mais
exigentes, jA que um servico que ele paga para ter envolve custos, o tempo, o
desejo e até mesmo seus sonhos. Portanto, deve-se oferecer um servico que
satisfaca o cliente tanto de forma fisica como psicologica para que a expectativa seja
atendida e de preferéncia, superada.

Para uma empresa ter o seu servico reconhecido no mercado é importante
ter atrativos e infraestrutura que atendam os desejos e as necessidades do seu
publico-alvo, e, sobretudo, condizente com a realidade do servigo ofertado, e além
de tudo isso, possuir uma mao-de-obra qualificada. Para isso, € importante que se
invista em treinamentos e qualificagdes para os funcionarios de forma que seja uma
pratica constante. Enfim, sdo muitos os pré-requisitos necessarios para atrair e
fidelizar os clientes no mercado de servicos, sendo preciso investir em praticas
comerciais que promovam a empresa, ter uma boa equipe de marketing, que
trabalhe em prol dos objetivos que precisam ser alcangados.

Diante do exposto, podemos observar a grande importancia que a prestacao
dos servicos de hospitalidade com qualidade possui para os diversos
empreendimentos. Isto se torna um grande desafio para a gestdo dos parques
aquaticos, pois, diferentes atividades sao realizadas ao mesmo tempo por outros
Stakeholders, e as empresas, assim como 0s gestores, devem estar atentos aos
servigos oferecidos aos clientes, para que esses fiquem satisfeitos, a fim de obter a
fidelizacdo dos mesmos e garantir que eles voltem, assim como indicar para outras
pessoas 0 servico que € prestado na organizagdo, ou seja, deve-se tentar ao

maximo superar as expectativas do cliente.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo apresentados o tipo de pesquisa, universo, a amostra e
os instrumentos que foram utilizados para a coleta e anélise de dados.

Esta pesquisa se desenvolve a partir do seu objetivo geral que se baseia em
analisar de que forma as relacdes de hospitalidade e hostilidade com os
stakeholders no ambito da gestdo de Parques Aquaticos influenciam na prestacao
de servicos. No que diz respeito ao referencial tedrico, foram pesquisadas
contribuicbes dos temas de lazer e recreacédo, parques, gestao de stakeholders,
hospitalidade e hostilidade e servicos por meio de livros, artigos cientificos, revistas

e websites.
3.1 TIPO DE ESTUDO

Realizou-se um estudo de casos multiplos, que consiste numa estratégia de
investigacao utilizada em pesquisas relacionadas as ciéncias sociais, que investiga
um fenémeno em profundidade em seu contexto de vida real, especialmente quando
os limites entre o fendmeno e o contexto nao sao claramente evidentes (YIN, 2010).
Através desta escolha, buscou-se obter a visdo e opinides dos gestores dos parques
aquaticos, possibilitando a abrangéncia da andlise sobre as relagdes com os

stakeholders, funcionarios e clientes.
3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo da pesquisa foi o conjunto de gestores dos parques aquaticos
Fantasy Eco Park e Valparaiso Acqua Park.

A amostra foi formada por um gestor de cada parque aquatico. Foram
entrevistados os seguintes gestores dos parques relacionando-os com a fungdo que
desempenham: no Fantasy Eco Park a entrevista foi realizada com o Carlos Magno,
Diretor Geral do parque aquético. No Valparaiso a entrevista foi feita com a
Stephany Passos, Gerente de RH do parque.

Com relacdo ao perfil dos gestores dos parques aquaticos entrevistados,
destaca-se que ambos apresentam como formacéao o terceiro grau, sendo bacharéis
em economia e administracao, respectivamente. A Stephany possui pds-graduacao
em Engenharia de Producao de Servicos e Especializacdo em Gestao de Pessoas,

possuindo outras experiéncias profissionais na area de Recursos Humanos e
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Gestao de Pessoas e Departamento Pessoal, mas essa é a primeira vez que ela tem
a oportunidade de trabalhar na area de Turismo, as outras experiéncias que ela teve
foram na Construcdo Civil e no Comércio. O Carlos Magno ja teve outras
experiéncias, mas nada relacionado ao turismo.

As entrevistas com estes gestores de parques aquaticos foram realizadas no
parque em que exercem servico, com duracdo média de 40 minutos, em cujos
relatos foram apresentados o0s principais stakeholders e foi identificada a visdo sobre
hospitalidade e hostilidade e como estas acontecem entre os stakeholders que
atuam no setor de lazer.

As entrevistas foram feitas pessoalmente, sendo agendadas com o0s
gestores dos parques citados acima. Na oportunidade, as entrevistas foram
gravadas por meio de gravagao eletrGnica, autorizadas através de assinaturas de
cada entrevistado, conforme Termo de Autorizacdo contido no (Apéndice A), no
periodo de 11 a 15 de setembro de 2018.

3.3 COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados deu-se no periodo de 11 a 15 de setembro de 2018,
sendo pautada no método sugerido por Yin (2010), que prevé entrevistas com
roteiros semiestruturados, os quais foram respondidos pelos gestores dos parques
aquaticos citados acima.

A realizacdo de entrevistas com roteiros semiestruturados para o estudo de
casos multiplos apresenta como principais vantagens: maior operacionalizagéo,
maior sistematizagdo dos resultados obtidos, maior automatizagdo do processo de
analise dos dados e menores custos (YIN, 2010). Assim sendo, justifica-se a escolha
da realizacdo da entrevista como instrumento da coleta de dados desta pesquisa.

O roteiro semiestruturado da entrevista foi formado por 11 perguntas abertas
com vistas a identificacdo dos principais stakeholders envolvidos na prestacdo de
servicos do parque aquatico e a verificacdo da existéncia de hospitalidade entre a
gestéo do parque e seus stakeholders.

Durante as entrevistas, foram apresentados os conceitos de hospitalidade de
acordo com os autores Camargo (2004) e Gottman (2001) utilizados na pesquisa, 0
conceito de stakeholder e 0 mapa na visdao de Freeman (1984), em busca da
identificagdo daqueles que influenciam na prestacao de servigos (APENDICE D). As
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experiéncias das duas entrevistas contribuiram para essa pesquisa, conforme pode

ser visto nas autorizacdes concedidas pelos sujeitos entrevistados (APENDICE E).
3.4 DESCRICAO DOS LOCAIS DE ESTUDO

As principais caracteristicas, dados e informagdes dos parques aquaticos
abaixo relacionados foram obtidas através de realizacdo de visitas in loco e

informagdes contidas nos websites dos Parques Aquaticos.
3.4.1 Fantasy Eco Park

Localizado na Estrada de Panaquatira, numero 1606, Bairro Panaquatira,
Sao José de Ribamar, Maranhao. O parque aquatico foi fundado em 2001 e oferece
servigos de lazer em piscinas, restaurantes, além de hospedagem em chalés, que é
considerado pelo seu gestor como o diferencial do parque, pois nao ha outro parque
aquatico na cidade que ofereca servico de hospedagem. O parque funciona aos
sabados, domingos e feriados e de acordo com o gestor, a quantidade de
funcionarios é de aproximadamente 28 pessoas, entre gargons, atendentes,
vendedores, dentre outros colaboradores. Segundo o gestor, o parque nao possuli
organograma, dependendo do tipo de problema ele delega o poder a alguém, de
acordo com a necessidade e com o momento. O parque possui bar molhado,
conjunto aquatico com piscinas adulto e infantil, quinze chalés, restaurante a la carte
e self-service, quadra poliesportiva € arena de vélei, campo de futebol, area para
piquenique, dois toboaguas gigantes e o balde maluco, que € um atrativo de
diversao no parque. Além de um loteamento com 145 lotes, em que quase metade ja
esta vendida, e pessoas ja estdo construindo suas casas.
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Figura 5: Entrada do Fantasy Eco Park
Fonte: Fantasy Eco Park Resort (2018)

Figura 6: Fantasy Eco Park
Fonte: Fantasy Eco Park Resort (2018)

3.4.2 Valparaiso Acqua Park

Localizado na Estrada da Pindoba, nimero 3, Pindoba, Paco do Lumiar,
Maranhdo, em 2006 surgiu o Valparaiso Complexo Turistico Ltda., com a ideia de
criar uma empresa relacionada com o turismo e a gastronomia. A construgdo do
Valparaiso Restaurante marcou o inicio desta empresa, que foi inaugurado no dia 28
de outubro de 2006, e em 2009 surgiu a ideia de agregar ao servigo do restaurante

uma area de lazer voltada para criancas e adolescentes, entdo, surgiu, o Valparaiso
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Acqua Park, que hoje é o maior parque aquatico do Maranhéo, ja recebeu o selo de
exceléncia do Trip Advisor duas vezes consecutivas, e encontra-se entre 0s vinte
maiores da América do Sul. Segundo a gestora, existem 120 funcionarios que
trabalham na organizagao, quanto a capacidade de visitantes em média quatro mil
pessoas visitam o parque diariamente, o0 maximo que ja receberam foram seis mil
pessoas em um dia e ainda havia espaco, entdo se acredita que a capacidade seja
para sete mil pessoas.

O Valparaiso tem como missao dotar o Complexo de condi¢cdes de
exceléncia nos servicos de lazer, eventos e gastronomia, oferecendo
sustentabilidade ao meio e ao negdécio. Sua visdo é figurar entre os melhores
parques aquaticos e de lazer na América Latina e oferecer qualidade aos seus
clientes, através da gestdo estratégica de pessoas, de inovagdo e construcdo de
novas areas de lazer. Os seus valores sdo a inovagdao com sustentabilidade,
dedicacao plena aos seus clientes, respeito aos seus empregados e parceiros, e,
ética como valor supremo da organizacao.

A estrutura do parque é composta de um restaurante a la carte; dois
restaurantes self service; cinco lanchonetes; quatro quiosques; oito piscinas — uma
piscina de ondas, um rio lento, um half pipe, um conjunto de toboaguas; um fraldario;
uma loja de conveniéncias; uma central de carga e recarga; um estacionamento
para mais de 600 veiculos; duas enfermarias; uma reserva florestal com mais de
dois hectares de mata preservada; uma central de administragdo; e, uma bilheteria.

O parque possui atualmente dez brinquedos, sendo: Acquarena, atragao
inaugurada no dia 12 de outubro de 2014, dia em que o parque recebeu mais de trés
mil pessoas, € uma area com gangorras, tobodguas, canhdes d’agua e travessias
flutuantes, possui temas voltados para as brincadeiras dos circos e das gincanas
infantis, a indicacao é para maiores de dez anos; Splash, indicado para menores de
dez anos; Half-Pipe, atracdo radical escolhida pelo publico através de votacdo em
marco de 2012, é indicado para maiores de dez anos; Isla Negra, inaugurada em
2018, é uma piscina de ondas que tem 65 metros de largura, 73,70 de comprimento
e capacidade para 1.800.000 litros de agua, considera-se o principal diferencial de
entretenimento do parque, é destinada a todos os publicos; llha do Pirata, com
estreia no final de 2011, é um lugar amplo com hidromassagens e tematica inspirada
nas histérias dos piratas do Caribe dos séculos passados, com barco, cachoeiras,
pedras, serpentes, ancoras e uma piscina com formato de praia indicado para
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maiores de dez anos; Tobodguas Radicais, também para maiores de dez anos;
Freefall, inaugurado em 2010, com 12 metros de altura, recomendado para maiores
de dez anos; AcquaRampa, 6 metros de altura, a indicacao é para maiores de dez
anos; Magic River, com quase 300 metros de extensao, possui trés cachoeiras ao
longo do percurso, € indicado para maiores de dez anos; e ZooPlayground, possui
escorregadores em formato de animais, toboagua infantil, sendo ideal para menores

dez anos.

Figura 7: Marca do Valparaiso Acqua Park
Fonte: Valparaiso Acqua Park (2018)

Fonte: Valparaiso Acqua Park (2018)
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa encontrados por meio de
uma abordagem qualitativa, com entrevistas semiestruturadas e analise de dados.
Analisa-se a concepcao dos gestores dos parques aquaticos a respeito das relacoes
de hospitalidade e hostilidade na gestdo dos parques com base nas entrevistas
realizadas nos parques escolhidos para o estudo de casos multiplos. Os parques
serdo identificados em forma alfabética, sendo estes: Fantasy Eco Park e Valparaiso
Acqua Park.

4.1 ANALISES DO CONTEUDO DAS ENTREVISTAS

Para uma melhor identificacdo dos entrevistados no decorrer da andlise e
discusséo foi criada uma legenda, segundo o quadro abaixo. Em seguida abordam-
se as principais sinteses das percepgoes dos gestores.

GESTORES DOS PARQUES AQUATICOS SIGLA
PARQUES

Carlos Magno Fantasy Eco Park G.F.E.P

Stephany Passos Valparaiso Acqua Park G.P.V.P

Quadro 11: Gestores dos parques aquaticos entrevistados
Fonte: Dados da pesquisa (2018)

4.1.1 Percepcoes de Hospitalidade e Hostilidade

Os gestores dos parques aquaticos entrevistados tiveram percepgdes
diferentes de hospitalidade, ja de hostilidade, semelhantes. Um dos entrevistados, o
G.F.E.P concordou com o conceito dado pelo Camargo (2004) de que “a
hospitalidade e hostilidade estdo imbricadas, e a hospitalidade torna-se, nessa
concepcao, o remédio contra a hostilidade”. A hospitalidade e a hostilidade estao
perto uma da outra, e 0 que as separa é muito pouco. A proporgdo em que quem
recebe se sente de algum modo ameacado pelo héspede, logo cessara a
circunstancia do acolhimento e dessa forma surgira a agressao, no caso, a
hostilidade. O G.F.E.P afirmou que a hospitalidade e a hostilidade estdo muito
relacionadas, porém ele compreende essa definicdo de hospitalidade somente na
hospedagem, quando diz que a hospitalidade esta relacionada com a hostilidade na
hospedagem, pois para ele o autor ndo separou bem isso: “a hospitalidade esta
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muito relacionada com essa hostilidade na hospedagem, porque parece que ele nao
separou bem essas duas coisas”.

Ja para a G.P.V.P, a hospitalidade e a hostilidade precisam ser trabalhadas
de forma muito precisa. A funcdo de Geréncia de Recursos Humanos e Gestdo de
Pessoas nédo havia no parque e eles estavam sentindo uma necessidade de
continuar crescendo, aumentar o negdécio, mas crescer com qualidade, pois nao
adianta ter toda uma estrutura de brinquedos e piscina se ndo se tem qualidade,
Entdo ha um grande trabalho para as equipes, principalmente operacionais, em que
se faz capacitacdo de todos eles, de forma integrada, para que todos tenham um
objetivo comum que € o de oferecer o melhor servigo ao cliente. O compromisso de

todos de um modo geral € com o cliente.

Nao adianta eu ter a maior estrutura do Estado, hoje nés somos o maior
parque aquatico do Estado, se eu ndo tenho qualidade no que eu ofereco.
[...] entdo essa questdo da hospitalidade pra gente é de extrema
importancia pro nosso negdcio continuar sobrevivendo. (G.P.V.P)

Dessa forma, destaca-se que a hospitalidade envolve diferentes atores que
prestam e recebem determinados servicos. Por isso que em poucas palavras a
hospitalidade pode ser vista como “a arte de bem servir” (GOTTMAN, 2001, p. 66). E
no campo comercial, que incluem os parques aquaticos, as causas para ser
hospitaleiro séo, além de gerar lucro, garantir a satisfacao, manter o cliente e evitar
ou limitar as reclamacodes.

Ao questionar sobre as relagdes de hospitalidade e hostilidade na gestdo do
parque, o G.F.E.P diz que existe essa relagcao porque o parque oferece chalés aos
associados:

Ah claro, claro, nés temos as relagées de hospitalidade porque a gente
coloca chalés a disposicdo do nosso associado, embora a gente ndo alugue
chalé, o nosso chalé é de cortesia ao associado, ele compra um titulo e
dependendo do tipo de titulo ele tem uma quantidade X de diarias (G.F.E.P)

O que confirma o pensamento anterior dele sobre hospitalidade ser somente
hospedagem, contrariando pensamentos de autores como Lashley (2004, p. 15) que
diz que a hospitalidade envolve a oferta de alimentos, bebidas e acomodacédo. Entéao
€ preciso que o gestor amplie a sua visao sobre a importancia de conhecer assuntos
que possam ajudar a melhorar o servico do seu empreendimento, pois ndo é

interessante para uma empresa ter o dinheiro para investir, mas nao ter
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conhecimentos técnicos por parte dos funcionarios, ja que isso influencia no sucesso
da organizagao.

Para a G.P.V.P, o trabalho que comeca na portaria é importante e € uma
apresentacao do parque, esse primeiro momento, esse primeiro contato que ele tem
com a equipe, na bilheteria, ela acredita que é muito bom, que ele é realmente
hospitaleiro, pois o cliente ja chega sabendo que estd entrando em um lugar onde
ele vai ter varias opgdes para se alimentar, onde ele vai ter armarios, caso ele queira
guardar os seus pertences, ele jA vé também o cronograma dos brinquedos, de
horario, de funcionamento, assim como tem acesso a informacdo no cartdo de
consumo.

Entdo a gestora acredita que esse primeiro contato da bilheteria com o
cliente & importante para ambas as partes, pois é a apresentacao do parque, ou
seja, o cartdo de visita. Percebe-se que ela vai de encontro com o pensamento de
Camargo (2004) em relagcdo a hospitalidade no eixo cultural, que envolve o
recepcionar, sendo 0 mais importante elemento da hospitalidade, pois é o contato
inicial ao receber o visitante; o hospedar é oferecer acolhimento e fazer com que o
héspede sinta seguranga; no eixo alimentar oferece-se alimento, concretizando o ato
da hospitalidade; e no entreter tém-se momentos de prazer, proporcionando
momentos agradaveis ao hdspede e, esses sdo 0s objetivos do parque. No eixo
social, a hospitalidade comercial, que € caracteristica dos parques, oferece-se
acomodacéo, alimentacao e diversdo em troca de dinheiro. E possui como objetivo
proporcionar aos clientes bom acolhimento nos diferentes ambientes em que a
hospitalidade possa estar, através do retorno financeiro, ou seja, o acolhimento
baseado em trocas monetérias.

Sobre ja ter presenciado algum caso de hostilidade por parte dos
colaboradores ou até mesmo dos clientes, o G.F.E.P disse que sim, em diversas

situacoes, tanto por parte dos funcionarios como dos clientes:

Ah ja, em varias situagées, tanto de um lado quanto de outro, isso é uma
coisa assim como eu te disse, depende da circunstdncia, depende do
momento em que fulano ta, sabe? E como eu te disse, tem gente que de
manha ta de um jeito, de noite ta de outro. Entdo isso eu ja presenciei
inimeras vezes, ndo foi uma, nem duas, nem dez, nem cinquenta,
entendeu? Isso faz parte do dia a dia (G.F.E.P).

A G.P.V.P pontuou que com relacao aos clientes, principalmente quando se
estd no periodo de alta temporada, em que ha um fluxo maior de pessoas
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frequentando o parque, existem alguns pontos em que se esta fazendo um trabalho
de melhoria para algumas reclamagdes, como a demora em filas. O cliente quando
pega uma fila, algumas vezes desrespeita os colaboradores, “eu t6 na fila porque tu
€ lerda, porque tu nao ta fazendo teu servico direito, porque esse parque nao
presta”, enfim. Diante dessa situacdo, o parque esta resolvendo esse problema
aumentando a quantidade de caixas e de atendentes, e também a questdo da
bilheteria, pois hoje ha quatro catracas de acesso e trés operadores de caixa, e eles
estdo fazendo uma construcdo, onde vai acontecer a expansao da nova portaria
com dez catracas e dez caixas: “se 0 meu cliente hoje passa vinte a trinta minutos
porque eu sO tenho quatro catracas e trés caixas né, o que a gente espera é que
esse tempo se reduza ao maximo a dez minutos”. Entao o objetivo é trabalhar dentro
de um tempo minimo, para que esse cliente consiga passar cada vez menos tempo
em fila e a qualidade do servigo aumente.

Com relagdo a hostilidade por parte dos funcionarios, ela afirma que ja
houve o caso de alguns funcionarios estarem no seu limite e agirem de maneira
grosseira, mas eles ja foram orientados, estdo sendo reciclados novamente para

zerar 0 maximo possivel esse tipo de situacao.

[...] ndo é legal pra gente enquanto empresa, néo € legal pra ele enquanto
cliente, ndo é bom pra ninguém, o ambiente ndo fica propicio, néo fica
agradavel pra que nenhuma relagcdo boa se construa, se a gente nao tiver
quebrando constantemente, diariamente essa questdo da hostilidade.
(G.P.V.P)

Entdo se observa que para a G.P.V.P ha uma preocupacao constante com a
melhoria dos servigos oferecidos, assim como com o bem estar dos clientes e dos
funcionarios. O que € de suma importdncia haver todo um cuidado com os
envolvidos no funcionamento da empresa.

Em relagéo a treinamento para funcionarios, o G.F.E.P afirmou que acontece
de vez em quando, ndo é uma pratica constante, o que acontece mais
frequentemente € uma reunido em que se avalia a semana anterior e problemas que
aconteceram para tentar reduzi-los. Isso pode trazer prejuizos para a organizagao,
pois é necessario independente do porte da empresa, que se instrua todos os
colaboradores para um bom atendimento e exercicio da fungéo.

Ja a G.P.V.P pontuou que existem treinamentos constantes para o0s
colaboradores do parque. Esses treinamentos costumam ser divididos por fungdes,

pois como a quantidade de funciondrios € elevada, n&o é facil reunir todos de uma
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vez. Entao isso mostra mais uma vez a preocupacao que esse parque possui com o
sucesso da empresa, pois ha investimentos para melhorar sempre.

Ao serem indagados sobre assumirem o papel de anfitribes e hospedes, 0s
gestores entrevistados evidenciaram respostas diversificadas. O G.F.E.P afirmou
que nao consegue imaginar o parque como héspede. Ja para a G.P.V.P a resposta
ficou mais evidente, ela afirmou que consegue perceber 0s momentos em que sao
héspedes e anfitrides. Tais percepcdes sao evidenciadas ao analisar os trechos das

entrevistas a seguir:

Eu acho que em momento nenhum o parque é hospede, eu acho que o
parque sempre é anfitrido, eu ndo vejo essa relacdo de nds sermos
hospedes dentro do nosso prdprio local, ndo, acho que néao, todas as
pessoas que vem pra cda S0 nossas associadas ou convidadas de
associados ou visitantes e nds o tempo todo praticamos sim essa fungdo de
anfitrigo. (G.F.E.P, grifo nosso).

De outro lado, a G.P.V.P se vé tanto na relacdo de anfitrido como na de
héspede. Ela pontua que na maioria das vezes é anfitria, mas algumas vezes os
colaboradores se colocam na posi¢ao de visitantes, pois € uma forma que eles tém
para identificar pontos que precisam ser melhorados, ou seja, um dia os funcionarios
estao de farda, em outros eles podem estar 14 se divertindo:

[...] 0 que eu quero te dizer é que hoje eu té aqui, de farda, trabalhando,
conversando contigo, se alguma cliente passar, me ver e pedir informagéo,
sabe que eu trabalho aqui, outras vezes eu ndo vou estar de farda, eu vou
estar como cliente, constantemente a gente faz isso, todos os gestores de
drea, porque a gente quer ter a experiéncia deles pra saber se o que a
gente ta fazendo enquanto anfitrido ta dando certo, a gente passa a maior
parte do tempo como anfitridqo, claro né, mas como hdspede a gente
também tenta fazer um certo revezamento. (G.P.V.P)

A hospitalidade no caso dos parques é classificada como “comercial’,
conforme os dominios de Lashley (2004), em que esta é tida como atividade
econémica, em que o profissional deve oferecer um bom acolhimento e alimento
objetivando o retorno financeiro, fazendo ainda com que o visitante volte ao espago
quando necessitar do servigo que foi oferecido. Para Lashley e Morrison (2004), o
dominio comercial diz respeito a oferta de hospitalidade enquanto atividade
econdmica e inclui as atividades dos setores tanto privado quanto publico.

Na atividade comercial, as relagbes de hospitalidade acontecem entre a
empresa e o cliente, e este, ndo precisa retribuir a hospitalidade que lhe foi
oferecida. A hospitalidade comercial segue normas através da aprendizagem e da
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capacitacdo das pessoas do ambiente comercial para receber bem o cliente
objetivando satisfazer as necessidades desse cliente.

Dessa forma, essa andlise € importante para que se verifiquem as relagbes
de hospitalidade e hostilidade entre o parque e o visitante, bem como entre o0s
colaboradores dos parques. Portanto, as relacées de hospitalidade e hostilidade séo
importantes para que os servigos oferecidos por esse setor sejam hospitaleiros
constantemente.

4.1.2 Percepcoes em relacoes aos Stakeholders

Sobre stakeholder, apenas a gestora do Val Paraiso conhecia o termo. Foi
apresentado o conceito de Freeman (1984), que diz que stakeholders “séo todos os
individuos, grupos ou organizagdes que sao afetados ou afetam outros stakeholders
no alcance do objetivo de uma determinada empresa” para que fosse construido o
mapa de stakeholders de cada parque.

No Fantasy Eco Park foram identificados como os mais importantes a
CEMAR, a midia, parceiros comerciais, a Secretaria de Estado do Meio Ambiente e
Recursos Naturais - SEMA, os clientes e colaboradores, conforme pode ser
observado na figura a seguir:

Colaboradores

Parceiros
Comerciais

Figura 9: Mapa de Stakeholder do Fantasy Eco Park
Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Nota-se que o gestor ndo concordou totalmente com o mapa sugerido, visto
que a CAEMA foi um stakeholder retirado do mapa por ele, pois segundo 0 mesmo,
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o parque nao depende dela porque ha uma propria subestacdo de tratamento e de
esgoto. Um stakeholder enfatizado foi a CEMAR, de quem o gestor pretende se
livrar aderindo ao sistema solar. Para ele o stakeholder que tem mais importancia “é
a CEMAR de bom e de ruim, porque sem energia nao funciona, infelizmente isso é
uma realidade”, logo, ndo ha uma relacao de hospitalidade entre eles, mas sim de
hostilidade. A midia, que de acordo com o G.F.E.P, “ela tem o poder tanto de colocar
& em cima como de colocar |4 embaixo” e alega que ha uma boa relacéo entre eles
e que ela é fundamental. A Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Recursos
Naturais — SEMA nao tem muita importancia para o gestor, assim como parceiros
comerciais. Sobre o0s colaboradores e os clientes ele nado fez nenhuma
consideracao. Quanto a vizinhanca, ele alega que esta nao é afetada, pois o parque
se localiza em uma area rural e praticamente nao hé vizinhos, diz ainda que nao tem
nenhuma atividade que possa ser considerada danosa a um vizinho.

[...] quanto a vizinhanga, ela ndo é afetada por isso, na verdade a gente vive
num local que é um local rural, entdo digamos assim, os vizinhos que a
gente tem eles ndo se sentem afetados pelo parque ndo, que eu saiba néo,
n&o existe assim nenhuma agdo nossa que possa ser considerada danosa a
um vizinho, ndo, de natureza nenhuma n&o, primeiro que a gente ndo tem
vizinho, a gente ta numa localizagdo aonde no fundo é mato, do lado direito
€ um sitio de uma pessoa que vem la uma vez ou outra e do lado esquerdo
€ um terreno praticamente abandonado que praticamente ndo tem ninguém
nele ha muitos anos. Entdo ndo se tem assim vizinhanga, digamos assim
que possam ser afetada pela nossa atividade (G.F.E.P)

Quando questionado sobre as relagées de hospitalidade e hostilidade entre
0 parque e esses stakeholders, ele diz que de hostilidade ndo ha, porém, nota-se
essa relagdo quando a CEMAR vai cortar a energia do parque, por exemplo.

Para a gestora do Val Paraiso, além dos stakeholders apresentados, foram
acrescentados a 712, a empresa Impulse e a C2N Entretenimento, como pode ser
observado abaixo:
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Colaboradores
C2N
Entretenimento

Figura 10: Mapa de Stakeholder do Val Paraiso Acqua Park
Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Percebe-se que foi adicionada a empresa de comunicagao 712, que faz todo
o trabalho de divulgacé&o do parque, em redes sociais e qualquer outra publicidade,
como radio, TV, jornal, outdoor, acdo dentro de alguns estabelecimentos, entre
outras. E também a empresa Impulse e a C2N Entretenimento, que sdo os dois
parceiros comerciais que vendem os passaportes para os clientes. A gestora
classifica os colaboradores da comunidade, da vizinhan¢ga com mais importancia.
Em segundo lugar ela colocou o setor publico, de todos os érgaos publicos que eles
dependem para funcionar. E em terceiro lugar as empresas parceiras que vendem
0s passaportes e as outras instituicdes que eles tém também.

A G.P.V.P diz que essa relagdo de hospitalidade e hostilidade com os
stakeholders precisa ser muito bem planejada para que nem um e nem outro seja
invasivo para ndo criar um ambiente pouco propicio para o objetivo que o parque se
dispbe a entregar ao cliente, que é o lazer com hospitalidade e qualidade. Ela afirma
que a relagdo com a CAEMA e Secretaria de Meio Ambiente, por exemplo, é
bastante tranquila, sobre os vizinhos, metade dos colaboradores é constituido pela
vizinhanga, entdo o parque gerou emprego e renda para a comunidade.

De acordo com Harrison (2005, p. 31), os stakeholders podem ser divididos
em externo, representados nos parques pela comunidade, concorréncia e
fornecedores. E, interno, apresentados pelos clientes, funcionéarios, gerentes,
diretores e proprietarios.

Clarkson (1995) classificou os stakeholders em primérios, s&o ligados

diretamente a empresa e essenciais para ela. E secundarios, ndo estdo diretamente
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ligados a organizacdo, mas podem influencia-la de alguma forma. No Fantasy Eco
Park, os primarios sdo a CEMAR, a midia, os colaboradores e clientes, quanto aos
secundarios sdo a Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Recursos Naturais —
SEMA e parceiros comerciais. No Valparaiso, os primarios sdo os colaboradores, o
setor publico, como, a CAEMA, a SEMA, etc., os clientes, os sdcios, pois é por meio
da venda dos passaportes que o parque tem receita para investir na infraestrutura, e
as empresas parceiras (712, Impulse, C2N, etc.). Ja os secundarios sao 0s parceiros
comerciais, pois ajudam na propagacao da marca através das promocgdes que eles
fazem de seus servicos associando o nome do parque a concessao de descontos,
como a coife odonto, data control, etc.

Como visto no capitulo 1, Harrison (2005) divide os stakeholders através do
interesse na empresa e o poder de influéncia que exercem sobre ela. Estes podem
ter interesse de propriedade, econémico e social e ter poder formal, econémico e
politico. O interesse de propriedade com influéncia de diretores, gerentes e
proprietarios. O interesse econémico e influéncia dos colaboradores, dos
concorrentes, fornecedores e clientes. E o interesse social com influéncia do
governo, comunidade, concorrentes, fornecedores, clientes e midia.

Em relacdo ao poder de influéncia de poder formal, os stakeholders
possuem direitos legais de tomar decisdes representando parte da organizacao,
como por exemplo, os diretores que tém o poder de tomada de decisdo e as
agéncias reguladoras que fiscalizam. No poder econémico, os stakeholders detém
servigos, produtos, capital e receitas que a empresa valoriza, como os funcionarios
que prestam os servicos, os fornecedores que detém a matéria prima e os clientes
que possuem o capital. O poder politico esta ligado ao poder de persuasao que 0s
stakeholders detém sobre a organizacdo. A veiculacdo de noticias pela midia pode
beneficiar ou prejudicar a imagem da empresa.

Portanto, os stakeholders apresentados ndo foram totalmente de acordo
para o G.F.E.P, visto que ele eliminou a CAEMA e ndo considera que a vizinhanga
seja afetada pelo parque, pois praticamente ndo existem vizinhos, ja que o parque
se encontra em uma area rural. Enquanto que para a G.P.V.P ela concordou com o
mapa sugerido e ainda acrescentou outros que sdo fundamentais para o sucesso da
empresa, como as empresas de comunicagao e outros parceiros comerciais.

Percebe-se que a relagdo entre os stakeholders deve ser pautada na
hospitalidade. Se ndo houver hospitalidade nesta relacdo, havera uma dificuldade
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maior em prestar um servico com qualidade (LASHLEY, 2013), pois um servico
necessita de uma hospitalidade por parte dos stakeholders para que haja a
qualidade. E é essencial que todos 0s grupos se envolvam para atingir os resultados

positivos almejados e assim, a organizacao se manter mais tempo no mercado.
4.1.3 Percepcoes de Servicos

Como citado no capitulo 2, Zanini (2016, p. 26) informa que a prestacao de
servigo esta ligada a um “conjunto de atividades realizadas por uma empresa para
responder as expectativas e necessidades do cliente”. Os parques aquaticos
oferecem servicos que estao relacionados com as expectativas de quem vai até o
parque com o intuito de se divertir. Nos parques Fantasy Eco e Valparaiso, os
servicos prestados s&o principalmente de lazer na piscina, nos brinquedos, nos
toboaguas, assim como nos restaurantes e lanchonetes que os parques possuem,
que sao servigos agregados ao parque, tido como secundarios pela gestora do
Valparaiso Acqua Park.

NGs temos restaurante, nés temos a hospedagem e nds vendemos titulos,
entdo a gente, esse é o0 nosso carro chefe, é a venda de titulos e o cliente
compra um titulo nosso pra usufruir do parque, do clube, por determinado
periodo (G.F.E.P).

Nosso principal servico hoje é o servico de lazer dentro da drea dos
brinquedos e das piscinas, 0 nosso servico que a gente pode considerar
como sendo secunddrio é o0 nosso servico na drea de gastronomia, de
alimentos e bebidas, que sdo nossas lanchonetes, quiosques, restaurantes,
sS40 as outras coisas que a gente agrega ao parque (G.P.V.P).

De acordo com o G.F.E.P, os principais servigos prestados pelo parque sao
o restaurante, a hospedagem e a venda de titulos, em que o cliente compra um titulo
para usufruir do parque por certo periodo.

[...] se ele comprar de um ano ele ganha duas diarias, se ele adquirir o de
dois anos ele ganha quatro diarias, o de trés ele ganha seis, o de quatro ele
ganha oito e o de cinco anos ele ganha doze diarias pra utilizar durante o
periodo que ele for associado nosso (G.F.E.P).

Para ele, ha relacdes de hospitalidade na prestacdo dos servigos do parque
no momento em que ha a oferta das diarias dos chalés para o cliente, pois ao
comprar o titulo ele ganha automaticamente as diarias de chalés. Pode-se observar
que o conceito de hospitalidade para ele envolve somente a hospedagem, e na

definicdo de Baptista (2002), por exemplo, observamos que a hospitalidade envolve
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um conjunto de fatores como atitudes, servicos e estruturas, com o objetivo de

oferecer o bem-estar.

[...] de um modo geral a hospitalidade se configura como um conjunto de
servigos, atitudes e estruturas num ambiente diferente do que o individuo
reside, com o objetivo maior de proporcionar-lhe bem-estar, conforto,
seguranga e acolhida com qualidade (BAPTISTA, 2002, p. 157).

Entao, como ja foi visto a hospitalidade nao trata apenas de hospedagem, e
0S parques trazem essa ideia de proporcionar bem-estar, possuem estrutura e
servicos que atendem a essas necessidades. O Valparaiso Acqua Park, por
exemplo, contém dentro da sua estrutura, fraldario, para auxiliar pessoas que estao
com criancas pequenas, assim como, loja de conveniéncias, para que nao haja
necessidade do visitante sair do parque para comprar algo que necessite com
urgéncia. Mesmo os servigcos ndo sendo palpaveis, existem elementos que sao
capazes de serem percebidos através da estrutura, por exemplo. As instalagbes e o
ambiente fisico do parque sdo exemplos de itens tangiveis no servi¢co, uma vez que
0S equipamentos sdo essenciais para que ocorra a prestacédo do servico.

Para a G.P.V.P o principal servico do parque € o servico de lazer dentro da
area dos brinquedos e das piscinas. A gastronomia pode ser considerada como um
servico secundario, as lanchonetes, quiosques e restaurantes sao outros servicos

gue se agregam ao parque.

[...] 0s nossos clientes vém pra ca hoje principalmente pelas piscinas, pelos
brinquedos, ele ndo vem porque tem um restaurante, porque tem uma
coxinha gostosa, porque eu vendo picolé, porque eu tenho uma loja de
conveniéncia, ndo € isso que ele quer né. Ele vem por conta da variedade
de brinquedos, quantidade também, qualidade das piscinas, dos tobodguas,
piscina de ondas agora, esses outros servicos a gente considera eles como
secundarios, claro que eles agregam ao nosso negocio, mas ndo sS40 nosso
principal, ndo sé&o nosso foco. (G.P.V.P)

Quando questionado sobre as relagdées de hospitalidade na prestacdo dos
servicos do parque aquatico, o G.F.E.P responde que o parque oferece as diarias
dos chalés para o cliente que utiliza a estrutura do parque, pois ao comprar o titulo
ele ganha automaticamente as diarias de chalés. Por outro lado, a G.P.V.P afirma
que ha relagdes principalmente porque existe o cuidado para que o cliente tenha o
maximo de qualidade possivel dentro do principal servico que é o de lazer nas
piscinas. Constantemente se tem a manutencdo dos brinquedos em todos os
sentidos, de recuperacao, de pintura, recuperacdo de materiais, a limpeza das
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piscinas é um trabalho diario, as aguas sao tratadas 24 horas por dia. [...] “eu acho
que a gente consegue sim garantir essa hospitalidade dentro desse servigco”
(G.P.V.P).

Quando questionado se a hospitalidade é praticada pelos colaboradores do
parque, configurando-se como um diferencial nos servigcos prestados pela empresa,

o G.F.E.P afirma que por alguns sim, outros nao.

NGs temos colaboradores que trabalham com a gente e sdo realmente
preocupados com atendimento, pois a gente treina esse pessoal pra que
possa dar esse atendimento, poder conversar com as pessoas, orientar, o
que pode, 0 que ndo pode [...] essa relagdo de novo de hospitalidade e
hostilidade ela tem tudo a ver com isso, porque muita das vezes o proprio
colaborador, funcionario de modo geral, ele embora esteja, a gente treinou,
conversou com ele sobre isso varias vezes, ndo foi uma, nem duas vezes,
ele acaba muita das vezes n&o ligando muito, e ai acontece sim aqui, acula,
um desvio de atitude ou o que quer que seja, de modo geral eu diria que a
maioria é sim empenhada em praticar essa hospitalidade para o bem do
desenvolvimento da empresa (G.F.E.P, grifo nosso).

Ja a G.P.V.P diz que ha um acompanhamento frequente para garantir que o
que se tem orientado e ensinado aos funcionarios, assim como as atividades que
sao planejadas estdo sendo realizadas e assim se consiga entregar a hospitalidade
para o cliente. E se faz isso tanto na presenca quanto na auséncia dos seus
gestores, dos seus gerentes de area, dos seus coordenadores, a questao realmente
da consciéncia do compromisso com o neg6cio, do compromisso com O

profissionalismo:

[...] eu ndo quero que o meu operador de caixa seja um bom operador,
oferega um bom servigco de qualidade, um bom atendimento sé se tiver
alguém olhando, vigiando [...] quando o cara da as costas ele vai e faz o
contrario, faz errado, ndo é isso que a gente quer, e ndo € isso que a gente
tem identificado também, entdo eu acho que a gente realmente ta no
caminho certo, eles estdo cada vez mais comprometidos com 0 nosso
negocio (G.P.V.P).

Sobre as relagdées de hospitalidade junto com os stakeholders favorecer a
prestacao de servicos do parque, ele afirma que sim, que sem a CEMAR, por
exemplo, néo teria como praticar essa hospitalidade, essa hospedagem, ndo tem
como fazer isso se ndo tiver um dos parceiros que é a CEMAR, somente depois que
estiver funcionando o sistema solar.

Como afirmou Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), servico € o conjunto de
atividades realizadas com o objetivo de atender as necessidades e/ou desejos dos

seus diversos publicos-alvo, conhecer os clientes € uma vantagem competitiva
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significativa para uma empresa de servi¢os. Ressalta-se, além disso, que 0 servico
esta ligado a satisfacdo das expectativas do cliente, por isso é considerado um bem
imaterial, ou seja, intangivel, pois ndo se pode tocar.

A hospitalidade envolve inUmeros servicos que procuram satisfazer as
expectativas do consumidor. Isto deixou de ser um diferencial e passou a ser uma
exigéncia do mercado. Todos querem ser bem recebidos, e ndo s6 as empresas de
lazer, mas todos os outros empreendimentos devem ter esse compromisso de tentar
proporcionar o que de melhor a hospitalidade pode oferecer ao seu publico-alvo para
garantir a satisfagdo dos clientes.



63

5 CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos resultados obtidos com a presente pesquisa, sob a luz das
relacdes de hospitalidade e hostilidade estabelecidas com os stakeholders, pdde-se
comprovar a complexidade que envolve a gestdo dos Parques Aquaticos.

Pretendia-se, com a presente pesquisa, compreender de que forma as
relacdes de hospitalidade e hostilidade com os stakeholders, no ambito da gestéao de
Parques Aquaticos, influenciam na prestacao de servicos. A partir dos resultados, foi
possivel observar que as relagbes das gestdes dos Parques Aquaticos com os
stakeholders é, em sua maioria, pautada pela hospitalidade. Contudo, ha relacées
conflituosas que comprometem uma possivel relacdo de confianca e acabam por
influenciar na qualidade dos servicos prestados, e, consequentemente, no
desenvolvimento do negécio.

Além disso, essas relacdes influenciam nos servicos dos Parques Aquaticos
a partir do momento em que 0s mesmos se preocupam com o verdadeiro significado
da hospitalidade, ou seja, com o ato de receber, hospedar, alimentar e entreter, além
da preocupacéao de nao existir a hostilidade, ou ao menos, tentar evitar que aconteca
situacoes desagradaveis, seja por parte dos funcionarios ou mesmo dos clientes. E
ha influéncia também através das relagbes dos parques com 0S grupos que
influenciam de forma direta ou indireta no sucesso da organizagdo, no caso, 0S
stakeholders.

O obijetivo geral deste trabalho foi compreender de que forma as relagdes de
hospitalidade e hostilidade com os stakeholders no ambito da gestdo de Parques
Aquaticos influenciam na prestagdo de servigos e, este foi atingido, as interacdes
entre os parques aquaticos e seus stakeholders aprimoram 0s servigos prestados, e
eles contribuem com o planejamento de servigos junto a esses empreendimentos.

Os objetivos especificos também foram alcangados, conseguiu-se mapear
0s principais stakeholders dos Parques Aquaticos; a percepg¢ao dos gestores dos
pargues sobre hospitalidade e hostilidade foi conhecida; assim como foi apontado se
as relagcdes de hospitalidade entre o parque aquatico e os stakeholders criam um
ambiente de confianga mutua que contribua para o incremento dos negécios.

Os gestores dos parques entrevistados tiveram percepcdes diferentes a
respeito do conceito de hospitalidade, também identificaram os stakeholders de
maneiras distintas. Mas, reconheceram a importancia da hospitalidade como uma
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maneira de equilibrar a relacdo entre os stakeholders. Dessa forma, destaca-se que
os gestores entrevistados identificaram como principais stakeholders os externos,
como os fornecedores. Contudo, foram bastante citados entre os principais
stakeholders internos que influenciam na prestacdo de servicos do parque 0s
funcionarios, por exemplo.

Porém, a pesquisa apresenta algumas limitacbes, como a dificuldade de
agendamento de entrevista com gestores; o fato de terem sido entrevistados apenas
os gestores dos parques, uma vez que outros colaboradores também poderiam ter
sido entrevistados, e ndo foram ouvidos os stakeholders identificados ao longo da
entrevista, para analisar a sua percepcao sobre a relacdo de hospitalidade e
hostilidade para com os gestores dos parques, o que serve de base e fonte para
novas pesquisas. Outra limitagdo trata do fato de um dos gestores nunca ter ouvido
o termo “stakeholder’, entdo, foi necessario explicar de forma mais detalhada a
palavra para que o entrevistado pudesse responder as perguntas.

Uma proposta para pesquisas futuras é considerar também as opinides dos
clientes, ja que é um stakeholder essencial para a manutencédo de todo e qualquer
tipo de empreendimento. Os resultados da pesquisa evidenciaram a complexidade
que é a hospitalidade e a hostilidade e a gestao de stakeholders. Por esta razao, é
recomendavel o estabelecimento de parcerias com outras instituicoes do poder
publico como as Secretarias Estaduais e Municipais de Turismo, entre outras, que
possam destinar programas e recursos que auxiliem no desenvolvimento de
atividades que visem capacitar os profissionais, assim como todos os stakeholders
envolvidos de forma direta ou indireta, tendo em vista uma melhor prestacdo dos
servicos assim como a satisfacdo dos consumidores, para que esses voltem ao
empreendimento e também indiquem o local para outras pessoas caso suas
expectativas sejam atendidas.

Diante do exposto, registra-se que esta é apenas uma recomendacéo de
carater sugestivo para que haja uma melhoria na hospitalidade entre os stakeholders
que atuam nos parques aquaticos da capital maranhense. Uma vez que os dois
parques que serviram de base para esta pesquisa — Fantasy Eco Park e Valparaiso
Acqua Park — podem ser interpretados como uma amostra importante para reflexao
sobre 0 que acontece na cidade de Sao Luis/MA quanto a hospitalidade e a gestéao
de stakeholders. Portanto, pode-se fazer mais para compreender a relacdo de
hospitalidade entre os stakeholders que atuam nos parques aquaticos da capital.
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Espera-se, além disso, que aumentem as pesquisas relacionadas a esse
tema, em especial nos Cursos de Turismo e Hotelaria da UFMA. Acredita-se que o
estudo referente as relagcbes de hospitalidade e hostilidade através do lazer nos
parques aquaticos possa somar nas ideias da prestacao de servigos nesses locais,
dado que esses parques ainda nao haviam recebido estudantes dos Cursos de
Turismo e Hotelaria da UFMA para a realizacdo de nenhuma pesquisa com algum
tema semelhante, de acordo com os gestores dos parques pesquisados.

Pode-se afirmar que a hospitalidade, junto dos stakeholders, se resume em
atender da melhor maneira o outro constantemente (colaboradores, parceiros
comerciais, clientes, etc.) e que os resultados positivos sé aparecem quando todos
0s envolvidos estao cientes de suas responsabilidades, pois a auséncia de um pode
prejudicar a empresa e gerar conflitos nas relagbes profissionais. Além do mais, a
maneira como 0s servicos sao prestados reflete de forma muito forte no
desempenho da organizacao e é importante se cultuar o habito de saber dialogar e
resolver problemas quando esses aparecem, para que o cliente no final possa obter
um servico adequado, acolhedor, dentre tantas outras caracteristicas que sao
importantes para que esse cliente queira voltar.

Em sintese, a hospitalidade e a hostilidade tém muito a acrescentar aos
estudos e as praticas de gestdo dos parques aquaticos, na medida em que todas
essas praticas citadas ao longo da pesquisa sdo de suma importancia para
desenvolver um ambiente mais hospitaleiro nos parques. E, portanto, uma questéo a
ser reconhecida, compreendida e planejada de forma estratégica por gestores e
seus stakeholders, ficam entdo reflexdes que profissionais envolvidos na area
possam analisar para que haja melhorias significativas na prestagéo dos servigos.
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APENDICE A — AUTORIZACAO PREVIA PARA REALIZACAO DAS
ENTREVISTAS

Prezado (a) Sr (a). , agradego a atencado e a

contribuicdo para o desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan Tavares
Ribeiro, para a Graduacao em Hotelaria na Universidade Federal do Maranhao - UFMA.

O objeto de estudo da presente pesquisa sdo as relacdes de hospitalidade e hostilidade no
ambito da gestdo de stakeholders, compreendendo como favorecem a prestagdo de servigos em
Parques Aquaticos. O titulo preliminar do Trabalho de Conclusdo de Curso é: Relagbes de
Hospitalidade e Hostilidade na Gestédo de Parques Aquaticos.

A entrevista, em média, terd duragdo de 1 hora, pautada por assuntos referentes as Relagdes
de Hospitalidade e Hostilidade, Gestao de Stakeholders e a Prestagao de Servigos.

Solicita-se autorizagdo para gravar o conteldo da entrevista, na certeza de que a gravagao
podera ser interrompida a qualgquer momento, de acordo com sua determinagao.

Apds a entrevista, os dados serao transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicita-
se a autorizagdo para utilizar o audio em apresentagdes de eventos cientificos e outras publicagbes
cientificas.

Para dar andamento a pesquisa, pe¢o que avalie a proposta, preencha um dos topicos a
seguir, assine e date este documento.

( ) Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens,
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utiliza¢gdo das imagens
e sons da mesma em apresentagdes eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome
e da empresa nao sejam citados no trabalho.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens
sons da mesma em apresentacoes, eventos e publicagbes cientificas, porém solicito que nenhum dos

nomes ou instituicées por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente: Data: / /

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cépia deste termo (com assinatura, os dados
documentais € o numero de telefone do pesquisador, bem como o do orientador da pesquisa) para

seu controle e a fim de que eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me. Atenciosamente,

Leticia Castro Costa - CPF: 667019533-87 / Celular: (98) 99995-7978
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APENDICE B - CATEGORIZACAO DO ROTEIRO DA ENTREVISTA

Identificacao do
entrevistado

CATEGORIA SUBCATEGORIA DESCRICAO
Nome Nome completo do entrevistado
Cargo Cargo que ocupa
Tempo que trabalha na

Tempo de trabalho e cargos que ja

organizagao

0 parque

foram exercidos
Formacao Qual a formacao do gestor
Ano de criacdo Ano de criacdo do parque
Informacoes sobre Localizacéo Endereco do parque aquatico
Quantidade de colaboradores e

Numero de colaboradores

subdivisdo dos cargos do parque

Relacdes de
Hospitalidade e
Hostilidade

Conceito de hospitalidade e
hostilidade

Apresentar o conceito de
hospitalidade e hostilidade e
perguntar ao entrevistado o que
entende sobre o referido tema

Existéncia da relagcao de
hospitalidade e hostilidade

Identificar as relacdes de
hospitalidade e hostilidade na
gestdo do parque

Hospitalidade como estratégia

Perceber se a hospitalidade é
praticada pelos colaboradores,
configurando-se como um
diferencial nos servigos prestados
pela empresa

Parques no papel de anfitrido ou
hdspede

Identificar de que forma o parque

aquatico, diante das relagbes de

hospitalidade, assume o papel de
anfitrido ou héspede

Stakeholders

Apresentar o conceito de
stakeholders e identifica-los

Apresentar o conceito dos

stakeholders e identificar quem sao

0s principais stakeholders do
parque aquatico

Sugestao de mapa dos
stakeholders

Criar o mapa de stakeholders
através dos stakeholders que foram
identificados

Relagbes de hospitalidade e
hostilidade com os stakeholders do

parque aquatico

Identificar as relagdes de

hospitalidade e hostilidade entre o

parque aquatico e seus
stakeholders

Servigos

Setor de parque aquatico e
prestacao de servigos

Identificar os principais servigos
prestados pelo parque aquatico

Servicos e Relagdes de
hospitalidade

Identificar se ha relagdes de
hospitalidade na prestacao de
servigos do parque aquatico

Relagdes de hospitalidade,
stakeholders e servigos

Perceber se as relagdes de
hospitalidade, junto aos
stakeholders, favorecem a
prestacao dos servi¢os no
parque aquatico
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APENDICE C — ROTEIRO DE ENTREVISTA COM OS GESTORES DOS
PARQUES AQUATICOS

Foi realizada uma entrevista com os gestores dos Parques Aquaticos da cidade
de Sao Luis, Maranhdo. Os nomes e informagdes dos parques e profissionais sao
apresentados mediante autorizacdo dos mesmos. O roteiro de entrevista segue o

seguinte caminho:

1. ldentificacdo do entrevistado: nome, cargo que ocupa, tempo de trabalho, cargos

exercidos e a formacgéo.

2. Informacdes do parque aquatico: ano de criagdo do parque, endereco e numero

de colaboradores juntamente com seus cargos.

3. Apresentar o conceito de hospitalidade e hostilidade e identificar a percepcgao
sobre a mesma.

4. Buscar exemplos de relagdes de hospitalidade e hostilidade no parque aquético.
5. Investigar as relagdes de hospitalidade entre os colaboradores do parque.

6. Averiguar as relacdes de hospitalidade dos colaboradores com os clientes e pedir

exemplos.
7. Apresentar o conceito de stakeholders e 0 mapa dos mesmos.

8. ldentificar quem sé@o os stakeholders importantes para a prestagéo de servigos e
indagé-lo se estes influenciam nas relagbes de hospitalidade e favorecimento do

alcance do objetivo do setor.
9. Averiguar a participagcdo dos gestores nas prestacdes de servigos.
10. Solicitar ao entrevistado as prestacdes de servigcos oferecidas pelo parque.

11. Identificar quem s&o os stakeholders importantes para a prestacéo de servigos e
indagé-lo se estes influenciam nas relagcdes de hospitalidade e favorecimento do
alcance do objetivo do setor.
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Colaboradores

Comunidade do
entorno (vizinhos)

Secretaria de Estado do
Meio Ambiente e
Recursos Naturais -
SEMA
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APENDICE E — AUTORIZAGAO PREVIA PARA REALIZACAO DAS ENTREVISAS

AUTORIZAGAO PREVIA PARA REALIZAGAO DAS ENTREVISTAS

Prezado (a) Sr (a). ."”//?AQIQ \ MAGND Lo 8ho , agradego a atengdo e

a contribuicdo para o desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan

Tavares Ribeiro, para a Graduacdo em Hotelaria na Universidade Federal do Maranh&o - UFMA.

O objeto de estﬁdo da presente pesquisa sdo as relagdes de hospitalidade e hostilidade no
ambito da gestdo de stakeholders, compreendendo como favorecem a prestagcdo de servicos em
Parques Aquaéticos. O titulo preliminar do Trabalho de Conclusdo de Curso é: Relacbes de
Hospitalidade e Hostilidade na Gestédo de Parques Aquéticos.

A entrevista, em média, terd duracdo de 1 hora, pautada por assuntos referentes as
Relacdes de Hospitaljdade e Hostilidade, Gestéo de Stakeholders e a Prestacdo de Servicos.

Solicita-se autorizagdo para gravar o contetido da entrevista, na certeza de que a gravacéo
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagéo.

Apébs a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também
solicita-se a autorizagdo para utilizar o dudio em apresentagdes de eventos cientificos e outras
publicagdes cientificas.

Para dar andamento a pesquisa, peco que avalie a proposta, preencha um dos tépicos a
seguir, assine e date este documento.

(y) Autorizo a gravacio da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagéo das
imagens, sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicacdes cientificas.

( ) Autorizo a gravacédo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagcdo das
imagens e sons da mesma em apresentacdes eventos e publicacdes cientificas, porém solicito
que meu nome e da empresa ndo sejam citados no trabalho.

( ) Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das
imagens sons da mesma em apresentagdes, gventos e publicagdes cientificas, porém solicito que
nenhum dos nomes ou instifui méncionados sejam citados no trabalho.

pata:_ /31 £9 /M_y

Ciente:

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cépia deste termo (com assinatura, os dados
documentais e.o nimero de telefone do.pesquisador, bem como o do orientador da pesquisa)
para seu controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me. Atenciosamente,

Leticia Castro Costa - CPF: 667019533-87 / Celular: (98) 99995-7978




AUTORIZACAO PREVIA PARA REALIZAGAO DAS ENTREVISTAS

Prezado (a) Sr (a). Sﬁ&pﬂ.&h’m{g ?O\J% , agradego a atengdo e
a contribuigio para o desenvolvimento desta pesquisa cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan
Tavares Ribeiro, para a Graduagdo em Hotelaria na Universidade Federal do Maranh&o - UFMA.

O objeto de est.udo da presente pesquisa sdo as relagdes de hospitalidade e hostilidade no
ambito da gestéo de stakeholders, compreendendo como favorecem a prestacdo de servigos em
Parques Aquaticos. O titulo preliminar do Trabalho de Conclusdo de Curso é: Relagdes de
Hospitalidade e Hostilidade na Gestéo de Parques Aquaticos.

A entrevista, em média, terd duragido de 1 hora, pautada por assuntos referentes as
Relacdes de Hospitalidade e Hostilidade, Gestéo de Stakeholders e a Prestacéo de Servigos.

Solicita-se autorizagio para gravar o contetido da entrevista, na certeza de que a gravacgéo
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagéo.

Ap6s a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também
solicita-se a autorizagdo para utilizar o dudio em apresentacbes de eventos cientificos e outras
publicagdes cientificas.

Para dar andamento a pesquisa, peco que avalie a proposta, preencha um dos tépicos a
seguir, assine e date este documento.

Q() Autorizo a gravacdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das
imagens, sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicacdes cientificas.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizacdo das
imagens e sons da mesma em apresentacdes eventos e publicagdes cientificas, porém solicito
que meu nome e da empresa nio sejam citados no trabalho.

( ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizacdo das
imagens sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que
nenhum dos nomes ou instituigdes por mim mencionados sejam citados no trabatho.

Ciente:mmvu\j /PMA‘UW Data; 44, O /IR

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cépia deste termo (com assinatura, os dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador, bem como o do orientador da pesquisa)
para seu controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me. Atenciosamente,

Lelteo. Coviee Bost

Leticia Castro Costa - CPF: 667019533-87 / Celular: (98) 99995-7978
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APENDICE F - Transcricdes das Entrevistas

Entrevista com Carlos Magno Lobao — Administrador Geral do Eco Fantasy
Park

Pesquisadora: Boa tarde Carlos Magno, primeiramente eu gostaria de agradecer a
disponibilidade de vocé me receber. Pra gente comecar, eu gostaria de saber
algumas informacdes sobre vocé, o seu nome completo, 0 cargo que vocé ocupa

aqui no parque, tempo que trabalha aqui, se vocé é formado.

Carlos Magno: Meu nome é Carlos Magno, eu estou aqui hd 22 anos e eu me
formei em Economia e fiz um pedago de Direito sO, seis periodos de Direito no

Ceuma, ai eu larguei de mao e vim me dedicar exclusivamente aqui ao Clube.
Pesquisadora: P6s-graduacao nao tem?

Carlos Magno: Nao.

Pesquisadora: Carlos, vocé ja teve alguma outra experiéncia além deste parque?

Carlos Magno: Com esse tipo de relacdo nao, eu fiz outras coisas da vida, mas

parecido com parque aquatico nao.
Pesquisadora: Qual é o seu cargo aqui?
Carlos Magno: E uma espécie de faz tudo, mas eu sou o administrador geral.

Pesquisadora: Administrador geral né? Certo. Agora algumas informagbes sobre o

parque. Em que ano o parque foi criado?
Carlos Magno: Comecamos em 2001.
Pesquisadora: Qual o endereco do parque?

Carlos Magno: Estrada de Panaquatira, 1606, Bairro Panaquatira, Sdo José de

Ribamar, Maranh&o.
Pesquisadora: Certo. Vocé sabe me dizer a quantidade de funcionarios que tém?

Carlos Magno: Como a gente trabalha sabado, domingos e feriados, o dia de

domingo, por exemplo, ou feriado, que sdo os dias que a gente mais tem pessoas,
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parceiros, colaboradores conosco, chegamos a ter até 28 pessoas, gargons,

vendedores, atendentes de um modo geral, vigia, mais ou menos isso.
Pesquisadora: Vocé saberia me dizer o organograma do parque, a subdivisao?

Carlos Magno: Eu ndo tenho esse organograma, essa empresa dessas que VOCés
criam na Universidade, um quadro negro é tudo bonitinho né, mas aqui néo é so, é
como eu te digo, aqui ndo é assim, entdo eu sou uma espécie de faz de tudo,
dependendo do tipo de problema eu delego o poder a alguém, isso de acordo com a
necessidade e o momento. E mais ou menos assim que funciona. Entdo ndo existe
esse organograma, aquela coisa bonitinha, feita no papel, fulano é gerente disso,
ciclano é gerente daquilo e fulana é encarregada disso, daquilo, ndo, ndo, nao, nao.

Isso varia de acordo com uma porc¢ao de fatores.
Pesquisadora: Como é a questao da seguranga aqui?

Carlos Magno: No6s temos seguranca 24 horas. N6s temos um funcionario que fica
direto aqui, como nés temos um loteamento la atrés, ja tem gente inclusive morando
nesse loteamento, nds pretendemos ser o Unico condominio clube do Maranhao é o
nosso, eu nado conheco nenhum. O Cyrela pode ter 50 condominios de luxo,
conhece algum condominio da Cyrela que tem parque aquatico, toboagua, tem
cama e casa gigante? Tem nao, ndo tem nao, o nosso tem. Entdo a gente tem um
loteamento com 145 lotes, onde quase metade disso ja estd vendido e as pessoas ja
estdo construindo as suas casas pra morar aqui dentro, entdo nds temos vigilancia
24 horas.

Pesquisadora: E a hospedagem seria o diferencial do parque, o principal

diferencial?

Carlos Magno: Num primeiro momento a ideia era essa, mas como eu te disse, em
funcédo desses probleminhas basicos que ¢é lidar com esse cliente, que ele comprou
o titulo e ele se acha dono, isso mudou um pouquinho, o foco, entendeu, mudou o
foco. Tanto que era o nosso objetivo, ter que arrumar todos os chalés, organizar
tudinho, mas o cliente ndo paga por ele, ele ndo quer pagar por ele, entdo néo vale a
pena, entdo a gente ndo tem aquela hospedagem tradicional, a nossa hospedagem
€ de cortesia, por isso é diferente, entendeu?

Pesquisadora: Agora a gente vai pra parte principal da minha pesquisa, que €

sobre as relagdes de hospitalidade e hostilidade nos parques aquaticos. E para isso,
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eu trouxe aqui dois conceitos de hospitalidade, o primeiro conceito é da autora
Gottman, em que ela diz que a hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e
prestar servicos a alguém que por algum motivo esteja fora de seu local de
domicilio. A hospitalidade é uma relacdo especializada entre dois protagonistas,
aquele que recebe e aquele que é recebido por alguém (GOTTMAN, 2001, p. 66).
Outro autor, dessa area da hospitalidade € o Camargo (2011, p. 15) e ele afirma que
a hospitalidade e hostilidade estdo imbricadas, e a hospitalidade torna-se, nessa
concepgao, o remédio contra a hostilidade. A hospitalidade e a hostilidade estao
perto uma da outra, e 0 que as separa é muito pouco. A proporgdo em que quem
recebe se sente de algum modo ameacado pelo héspede, logo cessara a
circunstancia do acolhimento e dessa forma surgira a agressao, no caso, a
hostilidade. Diante disso que eu te apresentei, eu gostaria que vocé me dissesse 0

que vocé entende sobre hospitalidade e hostilidade.

Carlos Magno: Eu concordo com o segundo autor, o Camargo né? Eu diria que
essas duas coisas estdo realmente com uma relacdo muito intima das duas, tudo
depende daquele bate e volta, se em determinado momento um hdspede nosso € a
gente, tem varias situagdes, varias circunstancias em que muitas das vezes o
héspede, as vezes ele quer uma coisa que nao ta dentro do contrato dele ou nao ta,
ou a empresa nao tem condicoes de disponibilizar do jeito que ele quer e as vezes
isso gera um certo atrito e dependendo de como esse atrito se desenrola vocé tem
que saber apaziguar, vocé tem que de uma forma ou de outra tentar minimizar esse
problema pra que isso ndo fique uma coisa mais séria e mais grave. Eu concordo
plenamente com ele, com esse conceito de que a hospitalidade estd muito
relacionada com essa hostilidade na hospedagem, porque parece que ele nao
separou bem essas duas coisas.

Pesquisadora: Ai eu queria que vocé identificasse as relagées de hospitalidade e

hostilidade na gestao do parque.
Carlos Magno: Eu ndo entendi a pergunta, desculpe.
Pesquisadora: Se tem, se existe relacdes de hospitalidade.

Carlos Magno: Ah claro, claro, n6s temos as relagdes de hospitalidade porque a
gente coloca chalés a disposicdo do nosso associado, embora a gente nao alugue
chalé. O nosso chalé é de cortesia ao associado, ele compra um titulo e
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dependendo do tipo de titulo que ele compra tem uma quantidade X de diarias,
mesmo assim essas diarias sendo de cortesia gera sim atrito, porque tem algumas
coisas que as pessoas nao podem fazer e elas fazem, e é claro que a gente acaba
chamando atencao delas pra nao fazer como isso aqui agorinha. Entdo se a crianca
solta correndo bem aqui, é l6gico que a responsabilidade é da mae, mas muitas
vezes vocé vai falar e tem que falar logo muito rapido, até antes que aconteca o fato,
e ai ela ndo vai gostar pela maneira como que eu falo, entdo essa hospitalidade e
essa hostilidade nessa relacao de hospedagem ta ligada diretamente uma com a

outra, entao é assim.

Pesquisdora: Certo. Vocé percebe se a hospitalidade € praticada pelos
colaboradores do parque, configurando-se como um diferencial nos servigos
prestados pela empresa?

Carlos Magno: Alguns sim, outros ndo. Nés temos colaboradores que trabalham
com a gente e sédo realmente preocupados com atendimento, pois a gente treina
esse pessoal pra que possa dar esse atendimento, poder conversar com as
pessoas, orientar, o que pode, o que nao pode, e tal tudo, mas aqui, acula, como
todo e qualquer lugar, trabalhar com ser humano néao é a coisa mais facil do mundo,
entdo essa relacdo de consumo, essa relacao de novo de hospitalidade e hostilidade
ela tem tudo a ver com isso, porque muita das vezes o proprio colaborador,
funcionario de modo geral, ele embora esteja, a gente treinou, conversou com ele
sobre isso varias vezes, nao foi uma, nem duas vezes, ele acaba muita das vezes
nao ligando muito, e ai acontece sim aqui, acula, um desvio de atitude ou 0 que quer
que seja, de modo geral eu diria que a maioria € sim empenhada em praticar essa
hospitalidade para o bem do desenvolvimento da empresa.

Pesquisadora: Tem treinamento para os funcionarios?

Carlos Magno: De vez em quando a gente faz isso, uma vez eu fiz uma parceria
com o Sebrae e de vez em quando aparece algumas pessoas aqui, até mais ou
mMenos um caso como O seu, pessoas que vém disposta inclusive a fazer esse tipo
de treinamento, de da um curso, de da uma palestra sobre hospitalidade, sobre
questdo de atendimento principalmente, principalmente o atendimento nos
restaurantes, que sdo as nossas gargonetes, entdo isso ela de vez em quando
aparece, ndo € a aquela coisa que é constante nédo, nao, o que é constante é toda

semana a gente fazer uma reunido, onde a gente avalia a semana anterior e 0s
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problemas que ocorreram na semana anterior tentando minimizar esses problemas
pra que esses problemas nao ocorram, pelo menos se ocorrer que sejam bem

menores os efeitos dele do que das semanas anteriores, entendeu?

Pesquisadora: Certo. Agora eu gostaria que vocé identificasse de que forma o
parque diante das relacbes de hospitalidade assume o papel de anfitrido ou

héspede, quando é que o parque € anfitrido, quando que ele é hdospede?

Carlos Magno: Eu acho que em momento nenhum o parque é héspede, eu acho
que o parque sempre € anfitrido, eu nao vejo essa relacdo de noés sermos hdspedes
dentro do nosso préprio local, ndo, acho que nao, todas as pessoas que vem pra ca
sd0 nossas associadas ou convidadas de associadas ou visitantes e nés o tempo
todo praticamos sim essa fungao de anfitrido.

Pesquisadora: Nem quando, por exemplo, vocé precisa entrar em contato com
algum fornecedor, ter alguma reunido com a Caema, alguma coisa assim, porque ai

no caso, Vocé, o parque vai ser recebido.

Carlos Magno: Nao, aqui dentro nao, a gente faz isso la fora ou € com nosso
departamento juridico ou algum de nés mesmo da diretoria que faz isso, mas dentro
da circunstancia do parque em si ndo. Eu ndo vejo como enquadrar essa questao de
sermos hospedes em alguma questao nao, geralmente nao acontece aqui, acontece
|a fora, mas ai ja desconfigura essa figura da hospedagem em si, entendeu?

Pesquisadora: Agora a gente vai pra outra parte do trabalho que €& sobre

stakeholders, vocé ja ouviu falar?
Carlos Magno: Essa palavra é uma palavra feia.

Pesquisadora: Eu trouxe aqui o conceito dessa palavra e o0 pai dessa palavra
stakeholders é o Freeman, Edward Freeman (1984), em que ele diz que
stakeholders “sao todos os individuos, grupos ou organizagdes que sao afetados ou
afetam outros stakeholders no alcance do objetivo de uma determinada empresa”. E
ai eu trouxe aqui uma sugestdo de Mapa de Stakeholders para o parque e eu
coloquei os colaboradores, os clientes, a CAEMA, a Secretaria de Estado do Meio
Ambiente e Recursos Naturais — SEMA e a vizinhanga. Ai eu gostaria de saber se

vocé concorda com esse mapa e se Vocé acrescentaria outros.
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Carlos Magno: N&o, primeiro eu tiraria a CAEMA porque a gente ndo depende da
CAEMA em nada, a gente tem a nossa propria subestacdo de tratamento tanto de
esgoto quanto de captacdo de agua, entdo aqui ndao tem a CAEMA. Quanto a
Secretaria de Meio Ambiente a gente tem uma licenca de funcionamento deles nao
tem muita questao nao, e nds ja estamos aqui ha um bocado de tempo, de vez em
quando eles aparecem com uma novidade, querem ver nao sei 0 que, querem ver
nao sei 0 que, mas a gente vai, o tempo vai passando e vai né. Entdo, quanto a
vizinhanca, ela nao é afetada por isso, na verdade a gente vive num local que é um
local rural, entdo digamos assim, os vizinhos que a gente tem eles ndo se sentem
afetados pelo parque nao, que eu saiba ndo, ndo existe assim nenhuma ac¢ao nossa
que possa ser considerada danosa a um vizinho, ndo, de natureza nenhuma nao,
primeiro que a gente ndo tem vizinho, a gente t4 numa localizagdo aonde no fundo é
mato, do lado direito € um sitio de uma pessoa que vem |la uma vez ou outra e do
lado esquerdo € um terreno praticamente abandonado que praticamente nao tem
ninguém nele ha muitos anos. Entdo ndo se tem assim vizinhanca, digamos assim

que possam ser afetada pela nossa atividade, entendeu?
Pesquisadora: Vocé acrescentaria algum outro stakeholder?

Carlos Magno: Nao, eu te confesso até que eu ndo entendi muito bem a

localizacao, esse moco que fez isso, ele era dono de um parque?
Pesquisadora: N&o.

Carlos Magno: Era s6 um teorico né.

Pesquisadora: Era um administrador.

Carlos Magno: Era um administrador, como eu te disse, quando a gente estuda
numa faculdade, eu quando eu fazia faculdade as vezes o professor dizia “olha, bora
montar uma empresa, tu tem cinco milhées pra gastar”, eu digo “professor assim é
bom demais, isso é bom demais pra gente fazer”’, agora eu quero ver isso ai na
pratica, bora vem pra pratica, no dia a dia pra te ver, e tu sem esse dinheiro ai viu,
eu quero te ver fazer isso ai liso, sem esse dinheiro, onde é que tu vai arranjar esse
dinheiro pra te botar pra tocar. Entdo é diferente quando vocé tem uma teoria,
quando vocé desenvolve uma teoria, a pratica € bem diferente, isso eu te garanto,
independente de ser isso aqui ou se € o Val Paraiso, a pratica meu bem é outra

coisa, € outra coisa. Existem um monte de fatores externos que contribuem ou
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incidem diretamente nas tuas decisdes, na tua administracao do dia a dia, por mais
planejamento que se faca quando em determinado momento surge um fato novo
que alheio totalmente a tudo que vocé planejou e isso tira da meta, tudo que vocé
idealizou pra fazer naquele dia ou naquela semana, o que quer seja, porque € um
fato que é alheio a tua vontade, entendeu? E um fato novo, aconteceu, e ai vocé tem
que saber lidar com aquele problema, s6 que as vezes aquele problema é tao
grande que ele tira o foco dos outros todinho, tudo que vocé planejou pra fazer.
Entdo vocé tem que saber adequar isso ao teu dia a dia, entdo é aquele chamado
“jeitinho brasileiro” vocé tem que da e esse mogo ai ndo estudou isso néo, eu tenho

certeza, tenho certeza que nao.
Pesquisadora: E a midia?
Carlos Magno: O que que tem a midia?

Pesquisadora: Vocé ndo acha que seria uma pessoa, uma empresa que influencia

no sucesso da empresa?

Carlos Magno: Claro, sem a midia hoje. A coca cola vende porque tem muito
comercial, a brahma e tal, tudo né. Veja vocé quando tinha o comercial de cigarro, a
Souza Cruz vendia horrores, proibiram o comercial de cigarros e surgiram uma
porcao de concorrentes dela e a Souza Cruz hoje se tiver 50% do mercado é muito e
olhe la. Entdo a midia ela € fundamental nisso, a midia ela tem o poder tanto de
colocar Ia em cima como de colocar la embaixo, depende de como vocé lida e com
quem tu lida, quem faz parte dessa midia, que € na verdade, é o quarto poder
digamos assim, a midia € isso e continua sendo. A midia tira Dilma, bota Dilma, bota
Temer, tira Temer, eles fazem isso a hora que eles querem, entao isso com a gente
também nao é diferente, entendeu? Nao é diferente. Eu tenho uma relagcdo boa com
eles digamos assim, a gente n&o, nem fede nem cheira, eles tdo no canto deles e eu
t6 no meu. Eu trabalho com a midia, uso muito as midias sociais, na verdade, eu
prefiro na verdade, as midias sociais hoje porque a rede social hoje ela tem muito
mais influéncia do que a midia televisiva ou escrita, como jornais, 0s jornais na
verdade, esses tdo cada dia, cada vez que passa diminuindo mais e talvez seja uma
tendéncia até de acabarem né, por qué? Por causa das redes sociais hoje, entdo
essa midia, ela, a gente tem uma relacdo boa, a gente trabalha diretamente com
eles e nunca tivemos problemas, eu diria que ela, nesse caso, pra nés ela € um

parceiro e fundamental.
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Pesquisadora: E a CEMAR?

Carlos Magno: A CEMAR é um calo assim daqueles granddo, sabe? E um sécio
que indesejavel, essa é opiniao ndo sé minha, mas de todo mundo, a CEMAR ¢é
aquele mal necessario, que se a gente pudesse extirpar sabe? Tirar isso e eu to
planejando isso, de um dia me livrar dela sabe, eu acho que meu sonho maior hoje
nao é fazer isso aqui crescer ndo, meu maior sonho hoje € me livrar da CEMAR,
porque a CEMAR ela é um tipo de situagdo que por mais que vocé queira fazer um
planejamento diferente eles inventam uma histéria la na Argentina e essa histéria da
Argentina repete aqui, vocé acaba pagando por uma conta que vocé vé nao sei
aonde e quando de repente vocé recebe a tua conta e ela tem 30, 40% de aumento
baseado ndo sei 0 que, ndo sei 0 que, nao sei o que. Acontece que o teu custo
operacional é um, a tua receita é outra, tu ndo tem como adequar isso nao, vocé nao
tem como adequar, eu ndo posso dizer assim “olha a minha peixada € 10 reais, mas
a minha energia aumentou, eu vou passar pra 157, vocé nao pode fazer isso, mas a
CEMAR pode, olha s6, assim como pode e ninguém pode reclamar, ninguém pode
dizer nada, e se vocé disse e deixar de fazer, deixar de honrar o compromisso, ele
vem e te penaliza, penaliza literalmente, entendeu? E uma penalidade oficial, € um
roubo constituido oficialmente, ndo € nem constituido, é instituido mesmo. E eles
tém o poder na mao, entao isso € uma coisa que eu pretendo me livrar dele, eu t6
comprando por exemplo o sistema solar, eu ja t6 com ele praticamente fechado pra
me ver livre da CEMAR, entendeu? Eu vou tentar, eu ja vi isso em varios lugares

diferentes, a nivel de parque, eu t6 querendo fazer, deixa eu ver se vai da certo.
Pesquisadora: E outros parceiros comerciais?

Carlos Magno: A maioria deles sao pequenos parceiros, sdo irrelevantes, ndo é que
sejam irrelevantes, mas nao influem, n&o contribuem muito para o desenvolvimento
das nossas tarefas, das coisas do dia a dia, n&o interferem, entendeu? De todos os

parceiros o que tem o pior deles mesmo é a CEMAR mesmo e pronto, entendeu?

Pesquisadora: Tem algum desses que vocé saberia colocar por ordem de

relevancia? Qual o mais importante?
Carlos Magno: De problematico?

Pesquisadora: De importancia pra ter o sucesso, pra fazer o sucesso da empresa e

também o menos importante.
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Carlos Magno: Bom, ainda € a CEMAR de bom e de ruim, porque sem energia nao
funciona, infelizmente isso € uma realidade, entdo ainda € esse parceiro, por qué?
Porque nao tem jeito, porque a CEMAR, sem energia vocé nao vai funcionar, fecha
a porta, como € que vocé vai funcionar sem energia? Entdo acaba sendo um

parceiro sim, € o pior e € o melhor, entendeu? Infelizmente.

Pesquisadora: E tem relagbes de hospitalidade e hostilidade entre o parque e
esses stakeholders?

Carlos Magno: Nao, acho que nao, de hostilidade nao, sé quando eles vém cortar,
ja fizeram dois cortes indevidos, ai sim é briga mesmo, infelizmente é assim. Quem

nao ja teve uma conta cortada indevidamente pela CEMAR?
Pesquisadora: Certo e quais sdo os principais servicos prestados pelo parque?

Carlos Magno: Nés temos restaurante, nés temos a hospedagem e nés vendemos
titulos, entdo a gente, esse é o nosso carro chefe, é a venda de titulos e o cliente
compra um titulo nosso pra usufruir do parque, do clube, por determinado periodo,
um ano, dois anos, trés anos, quatro anos ou cinco anos, dentro desse planejamento
ele ganha uma quantidade X de diaria para a familia, sabe? Tipo assim, se ele
comprar de um ano ele ganha duas diarias, se ele adquirir o de dois anos ele ganha
quatro diarias, o de trés ele ganha seis, o de quatro ele ganha oito e o de cinco anos
ele ganha doze diarias pra utilizar durante o periodo que ele for associado nosso.

Pesquisadora: Ha relagbes de hospitalidade na prestagéo dos servigos do parque?

Carlos Magno: Claro, é logico, a gente oferece as diarias dos nossos chalés
exatamente para o cliente que utiliza nossa estrutura, ao comprar o titulo ele ganha
automaticamente as diarias de chalés.

Pesquisadora: Dentre as relacdes de hospitalidade junto com os stakeholders tudo

isso favorece a prestacao de servigos do parque?

Carlos Magno: Claro, como eu te disse, sem a CEMAR, esse tal de stakeholder ai,
eu gostei desse nome, esse nome € bonitinho. Sem ela nao teria como praticar essa
hospitalidade, essa hospedagem, vocé ndo tem como fazer isso se vocé nao tiver
um dos parceiros que é a CEMAR, a n&o ser depois que tiver com o sistema

funcionando ai.
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Pesquisadora: Vocé ja presenciou algum caso de hostilidade por parte dos

colaboradores ou até mesmo dos clientes?

Carlos Magno: Ah ja, em varias situagdes, tanto de um lado quanto de outro, tanto
de um lado quanto de outro, isso € uma coisa assim como eu te disse, depende da
circunstancia, depende do momento em que fulano ta, sabe? E como eu te disse,
tem gente que de manha ta de um jeito, de noite ta de outro. Entdo isso eu ja
presenciei inUmeras vezes, nao foi uma, nem duas, nem dez, nem cinquenta,

entendeu? Isso faz parte do dia a dia.
Pesquisadora: Vocé poderia me dizer um exemplo?

Carlos Magno: Ah muitos, mas muitos, inUmeros, como eu te disse, pessoas que
tipo assim, tu olha de um jeito aqui agora, daqui a pouco, por uma besteirinha de
nada, por um errozinho técnico que ela acha que tu tem que fazer ela detona e ai
dependendo de como ela diz a gente reage a altura as vezes né, dependendo da
circunstancia né, porque dizem que o cliente sempre tem razao, eu costumo dizer
que depende da circunstancia pra ele ter razdo, € o que eu costumo dizer,
entendeu? Porque ele nao pode ter razao sempre, nao, nao faz sentido ser assim.
“‘“Ah o cliente tem razdo sempre.”. Nao, ndo é nao, ele tem razdo dentro de
determinado parametro, ai a gente ouve, a gente entende, se ele continuar
extrapolando ele acabou a razdo dele, essa razdo foi embora e foi ligeiro, acabou a
razdo, entendeu? Ai parte pra outra coisa que nao € razao, entendeu? Entéo,
circunstancias como essa eu ja vi muitas. Uma delas ja que vocé quer citar, por
exemplo, outro dia, ano passado, um associado trouxe um convidado e esse
convidado era juiz, juiz do interior, e ai, ali naquela piscina ele tava tomando banho
com uma taca na mao, uma taca de whisky na mao ali, tomando, dentro da piscina,
os proprios frequentadores, clientes dali, associados reclamaram e ele continuou,
ele ja tinha tomado uns quatro, aquela histéria da bebida, e ai, foram me chamar I3,
eu digo rapaz eu nao vou nao, alguém resolve isso 14, eu ndo vou 13, eu tava 14 no
escritério, eu digo ndo vou ndo, ndo vou resolver isso la ndo, ai 0 que acontece, eu
fui, alguém me chamou pra ver uma outra histéria, foi um cliente que quis olhar um
lote, alguma coisa assim, ai eu fui olhar o lote com esse cliente, quando eu fui
passando bem aqui, uma cliente me olhou: “O Seu Magno, venha cé que ele ta
demais”. Ai eu falei com ele, que nao poderia, € me tratou mal. Ele esta na minha

propriedade e ta errado, eu ndo quero saber se ele é juiz ou ndo. E ai ele me tratou



87

mal, eu tratei ele mal também, ele me insultou, eu insultei a mae dele, e ai
esculhambou, entédo pra te ter ideia do que é relacao. Quando tudo passou depois, 0
primo dele trouxe ele aqui, veio aqui me pedir desculpa, dizendo que ele era um cara
gente muito boa, ndo sabe por que que isso aconteceu, disse que ele bebeu e tudo,
que era pra desculpar. Quer dizer, isso foi a bebida ou foi sé uma desculpa a bebida
e ele ja, sei la, o que quer que seja, entdo isso acontece em qualquer lugar, qualquer
relacdo de consumo acontece isso, muitos casos em que essa relacao, entendeu?
Ela t& ligada diretamente uma coisa com a outra independente de como ela é feita, o
comércio no dia a dia, € o cliente, € uma cliente achar que ela foi lesada porque ela
comprou um determinado produto e o produto ndo atende a necessidade dela,
depende de como ela vem e como t4 o emocional dela, aquilo reflete o problema e
agrava muito mais o problema e isso é o dia a dia.

Pesquisadora: Vocé percebe se os clientes saem satisfeitos daqui?

Carlos Magno: A maioria eu diria que sim, até porque se nao fosse eles nao
voltavam, entendeu? A maioria volta entendeu? Mas o nosso turismo € aquele
turismo interno. Meu turista é aquele cara que mora no Cohatrac, no Maiobao, no
Anjo da Guarda, esse é meu turista, entendeu? Aqui a gente nao recebe turista,
turista que vem de outro lugar ele ndo vem pra cd, pro Fantasy, nao, ele vai pra
Barreirinhas, pra Lagoa do Cass0, nao sei pra onde, Santo Amaro, Paulino Neves,
Carolina, esses negécios ai. Parque pode esquecer que ndo da certo, nenhum
deles, seja Beach Park, seja Val Paraiso, Wang ou 0 nosso, ndo vem nao.

Pesquisadora: Aqui € um parque aquatico ou um parque tematico?

Carlos Magno: E parque aquatico. O tema nosso a gente até iniciou com essa
pretensdo, mas o custo operacional pra isso ser mantido € muito dificil, & muito
complicado, isso é pra quem tem dinheiro e ndo é pouco dinheiro, entdo a gente
esqueceu a ideia do tema né e desconcentramos em outros detalhes, € dificil. Aqui
na ilha de S&o Luis ndo tem nenhum parque aquatico que tenha hospedagem, nés
temos, entendeu? Entao a gente mudou isso um pouquinho, mas eu te confesso que
se eu tivesse que fazer de novo eu nao fazia, exatamente pelos problemas que isso
me causa, entendeu? De cliente que fica até surpreso ao saber, por exemplo, que
fulano que entrou no chalé 05, por exemplo, Dona Maria se hospedou |4, quando o
dia terminou sumiu de 14 o ventilador, sumiu de & colcha de cama, sumiu o controle

da televisdo, sabe? A geladeira ficou esculhambada e ninguém sabe quem ¢é e se
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vocé for reclamar pra Dona Maria, Dona Maria se zanga, porque quando ela veio pra
ca ela ndo veio sozinha, veio ela, o genro, o filho, o convidado ndo sei de quem,
mais neto. Ora, outro dia eu cheguei ali, 0 menino t4 quebrando o controle da
televisdao bem ali, ai eu fui 14 olhar, fui olhar, quando eu chego la ta4 todo mundo
bebendo numa mesa e o pequeno com o controle da televisdo, o garotinho de 4
anos pegando o controle da televisdo e quebrando ele, batendo na mesa, todo
mundo olhando. Menina, por mais que vocé tenha calma, é dificil, € complicado
sabe, eu nao tive calma nao, eu cheguei e falei mesmo, ninguém gostou. Por mais
que tu queira sabe, ser educado, por mais que tu queira ser calmo sabe, é
complicado, por qué? Porque as pessoas parece que nao ligam, ndo tdo nem ai, nao
€ delas sabe, aquela histéria do lidar com o ser humano, ai tem a hospitalidade e
aquela histéria que tu falou desse caboclo ai que estudou ndo sei 0 que, esse
negocio ai de stakeholders, entendeu? Entao séo situagoes diferentes, vocé tem que
saber lidar com elas, nao é facil, é complicado, mas a gente ta vivo, com saude,
vamo tocar pra frente, bora vé no que vai da.

Pesquisadora: Qual a sua visado sobre o lazer?

Carlos Magno: Minha visao de lazer ela era uma visao assim muito poética, aquela
coisa bonita, que vocé tem um projeto, um sonho, mas com o passar do tempo, vocé
vai ver que o lazer, o custo operacional de lazer, que deveria ser uma coisa onde
todo mundo deveria entender que o lazer deveria ser aquela coisa agradavel, pra
maioria das pessoas nao é assim, ndo, € como se fosse, quem ta proporcionando
esse lazer € como se houvesse uma obrigatoriedade do outro lado, e ndo pode ser
assim. Uma coisa s € boa quando ela é boa pros dois lados, se ela € boa sé pra um
lado ela ndo é legal, entendeu? Entéao o lazer é hoje, minha mée costuma dizer que
com tanta coisa no mundo diferente pra fazer eu resolvi fazer logo um trem desse
que € complicado. Por qué? Porque eu achei que o lazer era a coisa do futuro, as
pessoas sabe, virem descansar, virem ter o seu lazer aqui tal e tudo, s6 que o custo
operacional disso é caro e as pessoas ndo querem pagar, elas querem de gracga e
isso € um problema, entdo a minha opinido sobre isso hoje, a minha visdo sobre isso
hoje € que eu néao faria tudo de novo, ndo, eu ndo faria. Por qué? Porque o custo
operacional é alto e o retorno é relativamente pequeno, € um investimento que vocé
faz e nunca mais vai sentir, independente de ser Val Paraiso, Wang Park, o Beach

Park de Fortaleza, vocé pode esquecer, vai ficar pra outra geragcdo, mas quem
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investiu ndo tira mais, nunquinha, eu sei o que eu “t6” te dizendo, nunquinha, nunca
mais, nunca, nunca, nunca mais, vocé fez um investimento e esse investimento vai
ficar 14, vocé vai morrer, vai ficar pra filho, neto ou alguém toca fogo depois, sei |3,
mas que vocé nao vai tirar, ndo vai ndo. E vocé tem que fazer o tempo todo, o tempo
todo vocé tem que ta mudando, inventando moda, entendeu? E como o Beach Park
de Fortaleza, todo ano eles tém que inaugurar um brinquedo diferente ou entdo a
movimentacao dele cai, por qué? Porque cansa, isso tem a ver com lazer, o lazer é
justamente isso, o lazer cansa, entendeu? E muito dificil, por exemplo, vocé ver um
turista que vem da Europa ele vim em Sao Luis todo ano, ndo, ndo, ndo vem nao.
Ele vem num ano, no outro ano ele vai pra Recife, no outro ano ele vai pra
Barreirinhas, no outro ano ele vai nao sei pra onde, por qué? Porque vocé nao
consegue fidelizar o cara, € a mesma coisa. Pra fidelizar esse cliente, pra fidelizar
esse turista que é o nosso turismo interno vocé tem que ta inventando o tempo todo,
e ainda assim, vocé nao agrada, porque por mais que vocé faca, vocé nao consegue
fazer igual ao que tao fazendo la fora. Aqui ele ja viu e o ser humano é assim, o
lazer tem a ver com isso, entendeu? Vocé investe no lazer, mas quem ja viu, quem
ja usou ndo quer usar mais, ele ja quer uma coisa diferente, ja vai pra outro lugar. E
muito dificil vocé ver ele vim o tempo todo, toda semana, aquela fidelizacao, nao,
isso nao existe ndo, é uma raridade, entendeu? E o lazer tem a ver com isso, é
diferente de vocé comprar e vender o produto, vocé comprou, vendeu, apurou o
dinheiro, vendeu de novo, esse aqui nao, vocé tem que investir e deixar ele aqui,
cuidar dele, essa € a dificuldade, entdo essa visao do lazer hoje ela ndo é puxa vida

aquela coca cola, entendeu? Entao € assim, a realidade € essa.
Pesquisadora: Diante de tudo isso, vocé gostaria de acrescentar alguma coisa?
Carlos Magno: Nao, sé que seja bem vinda, sucesso na tua pesquisa.

Pesquisadora: Muito obrigada! Eu gostaria de agradecer a disponibilidade mais

uma vez e eu finalizo aqui a entrevista.
Carlos Magno: Muito obrigada e sucesso.

Pesquisadora: Obrigada!

(Fim de transcricéo)
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Entrevista com Stephany Passos — Gerente de RH do Val Paraiso Acqua Park

Pesquisadora: Boa tarde Stephany! E, bom, como eu ja falei meu nome é Leticia,
sou estudante de Hotelaria, do ultimo periodo. E eu vim aqui colher algumas
informagdes para a minha pesquisa de TCC, que é sobre as Relagdes de
Hospitalidade e Hostilidade em Parques Aquaticos. E ai pra comecar eu gostaria de
saber algumas informacdes sobre vocé, o seu nome completo, o cargo que ocupa, 0

tempo que trabalha na organizagao, a sua formacao.

Stephany Passos: Ok Leticia, Boa tarde! Meu nome é Stephany Passos, eu sou
gerente de Recursos Humanos e Gestao de Pessoas, estou na organizagao ha oito

meses.
Pesquisadora: E qual a sua formagéao?

Stephany Passos: Eu sou formada em administracdo com pés-graduacdo em
Engenharia de Producao de Servicos e Especializacado em Gestao de Pessoas.

Pesquisadora: Vocé ja teve outras experiéncias aqui no parque e além do parque?

Stephany Passos: Ja tive outras experiéncias profissionais nessa area de Recursos
Humanos e Gestdo de Pessoas e Departamento Pessoal, mas essa é a primeira vez
que eu tenho a oportunidade de trabalhar na area de Turismo, as outras

experiéncias que eu tive foram na Construgao Civil e no Comércio.

Pesquisadora: Entendo. Agora algumas informagdes sobre o parque. Qual foi 0 ano

de criagao do parque?

Stephany Passos: Leticia, o parque ta fazendo este ano, agora no dia 28 de

outubro, 12 anos, entéo, ele foi fundado em 2006.

Pesquisadora: Certo. E qual a localizagéo exata do parque?

Stephany Passos: O endereco?

Pesquisadora: Isso.

Stephany Passos: E Estrada da Pindoba, nimero 03, Municipio de Paco do Lumiar.
Pesquisadora: Ok. Vocé sabe me dizer a quantidade de colaboradores?

Stephany Passos: N6s temos 120 funcionarios.
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Pesquisadora: 120 né? E a subdivisdo dos cargos? Teria assim como vocé

desenhar o organograma pra mim?

Sthepanhy Passos: Sim, nés temos a Diretoria, temos a Geréncia de Recursos
Humanos, Geréncia de Compras e Servicos, Geréncia Operacional, Geréncia Geral
e Geréncia Comercial do Parque e temos as fungdes operacionais, que estdao dentro
dessas geréncias, que sao as funcbes de salva-vidas, de servigos gerais, piscineiro,
manutencao, eletricista, atendente de lanchonete, operadores de caixa, gargons, nas
cozinhas chefes de cozinha, auxiliar de cozinha, commin, que é o0 mesmo auxiliar de
garcom, temos barman também e temos agente de portaria e temos vigia e temos

seguranca, acho que essas sao as principais.

Pesquisadora: As principais né? Certo. Agora a gente vai partir pra parte principal
do trabalho que é sobre o conceito de hospitalidade e hostilidade. Ai aqui eu vou te
apresentar dois conceitos de hospitalidade, que o primeiro é da autora Gotman
(2001, p. 66), que ela diz que hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e
prestar servicos a alguém que por algum motivo esteja fora de seu local de
domicilio. A hospitalidade & uma relacdo especializada entre dois protagonistas,
aquele que recebe e aquele que é recebido por alguém. Outro autor famoso sobre
esse assunto é Camargo (2011, p. 15) e ele afirma que “a hospitalidade e hostilidade
estdo imbricadas, e a hospitalidade torna-se, nessa concepcao, o remédio contra a
hostilidade.” A hospitalidade e a hostilidade estdo perto uma da outra, e 0 que as
separa é muito pouco. A proporcdo em que quem recebe se sente de algum modo
ameacgado pelo héspede, logo cessard a circunstancia do acolhimento e dessa
forma surgira a agressdo, no caso, a hostilidade. Entdo diante disso, desses
conceitos que eu te apresentei, 0 que vocé entende sobre hospitalidade e
hostilidade?

Stephany Passos: Leticia, dentro desse nosso negdcio e diante desse cenario que
nds temos atualmente aqui no nosso mercado, onde nds temos muitos concorrentes
né, diretos e indiretos principalmente, nés precisamos trabalhar essa questdo da
hospitalidade e da hostilidade de maneira muito precisa mesmo, minuciosamente
calculada em todos os seus sentidos, tanto € que é por isso que eu t6 aqui hoje,
essa funcdo de Geréncia de Recursos Humanos e Gestdao de Pessoas nao tinha
aqui no parque e eles tavam sentindo uma necessidade de continuar crescendo,

expandindo o negdcio, no entanto crescer com qualidade né, que ndo adianta a



92

gente ter toda essa estrutura, esse montao de brinquedo, de piscina, se ndo se tem
qualidade, € um tiro no pé continuar crescendo dessa maneira sem qualidade, entao
a minha atividade aqui € justamente essa, ta fazendo um trabalho intensivo junto
dessas equipes todas, principalmente operacionais, de t4 fazendo uma capacitacao
de todos eles, de forma integrada, pra que todos tenham um objetivo comum que é o
de oferecer o melhor servico possivel ao nosso cliente. O nosso compromisso,
assim, seja do gerente, seja do auxiliar de servigos gerais, do piscineiro, do vigia, de
todos de um modo geral, nosso principal compromisso é com o nosso cliente. O que
eu faco hoje de atividade pra integrar essas pessoas trabalhando endomarketing,
trabalhando a nossa marca, trabalhando a melhor maneira da disposi¢cdo do nosso
organograma, da formagdo de cada um deles, das admissbes, das mudangas de
funcdes que a gente vem realizando, tudo isso é buscando aprimorar cada vez mais
esse nosso objetivo que é o de oferecer um servigo de qualidade, de exceléncia e
pra que todos realmente tenham esse compromisso com o nosso cliente, volto
nessa fala do nosso cenario de muitos concorrentes, sendo parque aquatico, a gente
depende de alguns fatores externos pra que a gente tenha publico, pra que a gente
sobreviva, por exemplo, a gente depende de sol, a gente depende de feriado, a
gente depende de férias, por exemplo, no periodo de chuvas, o shopping é o nosso
principal concorrente, porque 0 nosso cliente ndo vai pegar chuva la no shopping,
entdo tudo que € ambiente que pode proporcionar pra pessoa lazer, distragdo, um
lugar pra ele esquecer problema, trabalho, aquela correria do nosso dia a dia, todos
esses lugares acabam se tornando nossos concorrentes né. Nao adianta eu ter a
maior estrutura do Estado, hoje n6s somos o maior parque aquatico do Estado, se
eu nao tenho qualidade no que eu ofereco. A praia ta bem aqui do lado, é de graca,
eu posso inclusive levar comida, bebida, que aqui a gente ndo pode, e o meu cliente
vem pra ca, por que ele vem pra ca? Sera que € sé por que eu tenho uma agua
tratada 24 horas por dia? Por que eu tenho uma equipe de salva-vidas que é
formada por bombeiros civis extremamente qualificados, ndo s6 dessa formacao de
bombeiro civil, mas de uma formacao que a gente oferece continuamente aqui, sera
que é soO por que eu tenho uma comida gostosa, ou serd que € um conjunto de tudo
isso né? E o que a gente quer de verdade é oferecer esse conjunto, e ter esse
compromisso com ele, seja o cozinheiro, seja auxiliar de servigos gerais pra garantir
que ele vai encontrar o banheiro limpo com detergente, com papel, com tudo, seja o
salva-vidas que vai garantir que o0s equipamentos dele e a qualificacdo dele, a
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atencado dele estdo todas né voltadas pra atender aquele cliente naquele dia,
naquele local né, seja o porteiro pra receber todas essas pessoas ali, entdo essa
questdo da hospitalidade pra gente é de extrema importancia pro nosso negécio
continuar sobrevivendo né, que hoje a gente pode dizer que é uma gléria a gente
continuar sobrevivendo diante de tantas incertezas nesse nosso mercado,
principalmente no cenario politico que a gente sabe que interfere sim nas
organizagdes privadas e também diante de todos esses nossos outros concorrentes
que a gente tem aqui que nao param também de investir, ndo é sé a gente que ta
correndo atras, digamos assim do prejuizo. Eu cheguei aqui agora ha pouco tempo,
nao é sé a gente que ta4 fazendo isso, quantas outras empresas também estao
correndo atras do prejuizo, correndo atras também pra nao ficar pra tras, entao por
isso a gente ndo pode parar de investir, de qualificar esse pessoal pra garantir cada
vez mais hospitalidade né pros nossos clientes, principalmente porque a gente ta
recebendo cada vez mais clientes de outros lugares, entdo assim, a gente comeca a
ter um parametro pro nosso servico sob um outro aspecto, sob uma outra visao, o
meu cliente nao é todo dia aquele cliente que mora em Sao Luis e regiao, eu tenho
cliente que ja vindo do Para, eu tenho cliente do Tocantins, tenho do Piaui, tenho
clientes de outros paises, entdo tudo isso serve pra gente também como uma
espécie de, como € eu que posso te dizer, de cronbmetro, pra gente conseguir de
verdade ta medindo o que a gente tem conseguido fazer, t& medindo os nossos
resultados de um modo geral, a gente ndo t4 tendo todo o tempo as mesmas
pessoas dando uma avaliagdo pra gente, a gente precisa de verdade ter esses
outros aspectos, ter os nossos aspectos sendo avaliados por uma outra visao, 0
pessoal que tem conhecimento de um outro cenario totalmente diferente, a gente
recebe aqui pessoas inclusive que conhecem parques aquaticos fora do Brasil,
parques em Orlando, na Florida, entdo essas pessoas todas sdo formadoras de
opinido e uma pessoa dessa vem diz que gente ta fazendo certo, que a gente ta no
caminho certo, sdo motivos de mérito pra todos nds, eu acho que de verdade a
gente ta no caminho certo, porque ele tem realmente algo muito bom pra usar como
parametro pra comparar a gente, ele ta dizendo “ah vocés sao tdo bons quanto o teu
vizinho ali do lado”, ah isso eu ja sei, mas quando ele compara com algo
internacional, digamos assim, algo maior ou melhor, o Beach Park, por exemplo,

isso ja serve pra gente de verdade como mérito pra saber que a gente ta no caminho
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certo, que a gente ndo pode de verdade parar de fazer esse investimento com essa

questao da hospitalidade pros nossos clientes.
Pesquisadora: Vocés tém treinamentos constantes para os colaboradores?

Stephany Passos: Temos, temos constantemente treinamento pra eles. Esses
treinamentos, a maioria deles é dividida por fungdes, até por conta também do
quadro de pessoal ser muito grande a gente nao tem como reunir todo mundo de
uma sé vez e a gente vai passando, vai identificando na verdade as necessidades e
demandas em cada area pra poder ta elaborando o material ja especifico pra cada
um. Esse més agora de setembro a gente ta focando na questdo da abordagem do
atendimento mesmo porque a gente viu agora no més de julho que foi nosso periodo
de alta temporada que alguns setores, alguma pessoas, em especial, na verdade,
deixaram a desejar em algum momento, e a gente ta fazendo esse trabalho de
reciclagem, ndo € a primeira vez que eles estdo sendo treinados, ta servindo mais
como reciclagem porque a gente ta se preparando pra entrar em outubro, que é
outro més de alta temporada ja com o pé direito, pra t4 falando todo mundo a
mesma lingua, ta todo mundo redondinho em todos os seus setores, quando a gente
fala que todos vao ta4 passando por esse treinamento é porque todos vao ta de
verdade, s6 que cada um dentro de uma demanda, dentro de uma necessidade, por
exemplo, semana que vem eu tenho treinamento pra salva-vidas, questdo de
atendimento, questdo de abordagem, porque ele tem que saber como dizer pro
cliente que ele nao pode brincar em determinado brinquedo porque a altura dele ou
0 peso dele nao permite, ele tem que saber orientar de repente um casal
homossexual que ja ta fazendo coisa feia dentro da piscina, tem criangca olhando
perto tal né, ou casal hetero mesmo, que &€ um ambiente familiar eu te falo
homossexual porque é o que a gente mais tem visto aqui, os hetero sdo bem
comportados até, mas os homossexuais tdo abusando um pouquinho em algumas
situacoes, entdo assim, eles tem que ter todo um trato pra poder ta lidando com
essas pessoas, essa abordagem, esse atendimento tem que ser da melhor maneira
possivel pra que a pessoa ndo se sinta constrangida né, poxa, eu nao quero que
meu cliente saia daqui, que meu sécio saia daqui € ndo leve uma boa lembranca,
uma boa recordacédo daqui do parque, seja por um mau atendimento, seja por uma
comida que ta fria, ou ta salgada, seja por uma piscina suja né, a gente quer

entregar o maximo de exceléncia possivel né e pra que isso aconteca a gente nao
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pode parar de investir na qualificacdo. Esse més de setembro a gente ta fazendo
esse treinamento intensivo na questdo de atendimento né como eu falei porque
outubro é més de alta temporada, € més das criancas, a gente vai t4 aqui com um
publico pra mais de 60 mil pessoas até o final do més, essa € a nossa expectativa,
mas se Deus quiser isso deve superar porque todas as nossas expectativas que a
gente faz com base nos anos seguintes e algumas condigcbes a gente vem
superando tudo isso, e por conta de tudo isso a gente vai ter que ta realmente
preparando essa equipe toda. Com relagao a outros treinamentos operacionais que
a gente tem, questdo de seguranca também, eles a gente ja tem dentro de um
cronograma, por exemplo, eu tenho o CIPAT, todo més de novembro, eu tenho o
treinamento de NR 35, que é o trabalho em altura, todo més de setembro, tenho
orientagdes voltadas pro transito todo més de maio, que € o maio amarelo, parceria
com o DETRAN, enfim. Entdo a gente tem um certo cronograma pra algumas acoes
que sao periédicas obrigatdrias, digamos assim, mas essas outras voltadas para
questao de atendimento, de qualidade do que a gente tem mesmo pra oferecer e
como a gente tem pra oferecer a gente vai montando conforme a nossa demanda,
conforme a nossa necessidade, ndo vou te dizer que por exemplo, que ano que vem
no més de setembro a gente vai ta fazendo esse mesmo trabalho, de repente nao,
de repente o foco ja vai ser outro, mas a gente de verdade nao para de fazer esse
investimento, essa qualificacdo, que a gente sabe que a gente precisa ter esse
diferencial, no nosso negdécio, principalmente porque a gente trabalha com a
sazonalidade, imagina quando a gente ta no periodo de baixa temporada, se eu néo
tiver o maximo de saliéncia possivel e tudo que eu tenho pra oferecer pro meu
cliente né, eu vou ta perdendo cliente, se eu perco cliente eu perco receita, se eu
perco receita eu deixo de comprar, eu deixo de empregar, eu deixo de investir no
crescimento da empresa de modo geral, né, entdo por conta disso a gente trabalha o
tempo todo, essa questdo mesmo da qualificacdo da nossa equipe em todos os
sentidos.

Pesquisadora: Certo Stephany. Eu gostaria que vocé identificasse as relagdes de

hospitalidade e hostilidade na gestdo do parque, dando exemplos.

Stephany Passos: Essa relacdo em que sentido? Com exemplo, por exemplo, da

um exemplo na verdade.
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Pesquisadora: Bom... Como é que o parque, um exemplo de hospitalidade e

hostilidade aqui no parque.

Stephany Passos: Eu acho que esse nosso trabalho que comeca ali na portaria ele
€ importante e ele é uma apresentacao do parque, assim pro cliente que vem todo
dia ndo é muita novidade alguns servicos que a gente tem, mas pro que vem a
primeira vez, esse primeiro momento, esse primeiro contato que ele tem com a
nossa equipe, 14 na bilheteria, eu acho que ele é muito bom, ele é realmente
hospitaleiro, o cliente ja chega sabendo que t4 entrando num lugar onde ele vai ter
varias opcoes pra se alimentar, restaurante self service, a la carte, onde ele vai ter
armarios, caso ele queira guardar as coisas dele, ele ja vé também o cronograma
dos brinquedos, de horario, de funcionamento, ja tem acesso a informacao no cartao
de consumo que € uma comodidade pras eles também. E ai depois que ele entra ele
ja tendo esse montao de informacao é so ele desfrutar, e assim, a gente da essa
continuidade dessa expectativa toda, desse cenario todo que a gente criou, que a
gente apresentou pra ele la na portaria, |a na bilheteria né, poxa, “a menina me falou
que tem uma lojinha de conveniéncias né, deixa eu ver |4 se tem o0 que eu preciso,
se td com o preco justo, se tem qualidade, tem, beleza, ela ndo me vendeu um gato
por légua, ela me disse que tinha e 0 negdcio ta aqui e € como ela me disse né, que
tem um armario, que tem uma chave, que eu posso alugar e tal, né”, eu acho que
esse nosso primeiro contato com o cliente ele é importante pra gente e pra ele né, é
a nossa apresentagdo, nosso cartdao de visita. E ai a gente da continuidade no
trabalho, no restante do dia dele aqui quando ele vai aproveitar de tudo isso que a

gente tem.

Pesquisadora: Vocé ja soube, ja presenciou algum caso de hostilidade, até mesmo
por parte de algum cliente ou algum funcionario? Porque sé o simples fato de ndo da
‘bom dia”, “boa tarde” ja é considerado um ato de hostilidade, a sinalizagdo, a

limpeza.

Stephany Passos: Com relagdo aos clientes, principalmente quando a gente ta no
periodo de alta temporada, a gente tem o fluxo maior de pessoas frequentando o
parque, existem alguns pontos que a gente ja ta fazendo um trabalho pra ta
melhorando essas reclamacgdes, por exemplo, uma lanchonete que eu tenho que
chama Acqualanche, ela é a lanchonete que vende todos os produtos que vende

nas outras e um pouco mais, entdo essa é uma lanchonete central, uma lanchonete
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principal, entdo quando eu t6 nesse periodo de alta temporada geralmente a gente
costuma deixar o cliente um pouquinho mais na fila de Ia porque € muito mais
pessoas na fila e por mais que a gente reforce a nossa equipe de atendente, de
auxiliar de cozinha preparando e tudo, sempre fica uma fila. E ai o cliente pegou
aquela fila, quando ele vai ser atendido, algumas vezes ele distrata nossos
colaboradores, “eu t6 na fila porque tu € lerda, porque tu ndo ta fazendo teu servigo
direito, porque esse parque ndo presta’, enfim. E esse nosso trabalho de
qualificacao das pessoas é também nesse sentido de saber a hora que eles devem
calar, a hora que eles devem falar e como calar e como falar né, e como reagir
diante de uma situacao dessa né, porque a gente sabe que independente do que ela
vai falar ou deixar de falar a imagem ruim que vai ser construida vai ser em nome do
parque, nome da marca e € algo que é muito valioso pra gente que foi construido ai
ao longo de dez anos, que a gente nao pode jogar fora assim por um cliente que ta
estressado, a gente sempre se coloca no lugar dele pra ta fazendo esse trabalho de
parar, pensar o que eu fago agora, “eu dou conta sozinha?”, “eu chamo algum
gerente?”, “eu pego apoio?’, “0 que eu faco nesse momento?”. A gente tem
geralmente esse tipo de situacdo, entdo |4 nessa lanchonete a gente ja ta
resolvendo aumentando quantidade de caixas e de atendentes que vao ta
trabalhando nesse periodo de alta temporada e também aqui a questao da portaria,
da bilheteria, porque a gente tem no momento quatro catracas de acesso e trés
operadores de caixa, trés guichés de caixa, a gente ta fazendo uma construgcédo aqui
na lateral, ndo sei se vocé viu, onde a gente vai ta fazendo a expansao dessa nova
portaria ja pra inaugurar agora no més de outubro, com dez catracas e dez caixas,
ou seja, se 0 meu cliente hoje passa vinte a trinta minutos porque eu s6 tenho quatro
catracas e trés caixas né, o que a gente espera € que esse tempo se reduza ao
maximo a dez minutos né, porque tem gente que vem compra sé o ingresso, tem
outro que ja quer logo o ingresso, ja quer logo o armario, ja quer uma informacéo de
como é o cartdo de consumo, € a primeira vez ele quer saber como que é a forma
de pagamento, enfim, entdo sdo clientes e clientes, a gente vai t4 fazendo esse
trabalho também com as meninas que faz o atendimento 14 nessa bilheteria pra ta
mais que padronizando mesmo essa questdo do trabalho delas, desse atendimento
que elas oferecem pra gente conseguir trabalhar dentro de um tempo minimo, até
pra que esse cliente consiga passar cada vez menos tempo em fila né, imagina a

pessoa conseguir tirar um dia na agenda pra desfrutar de um ambiente legal, pra
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distrair, pra curtir, o cara chega pega fila no caixa, pega fila na lanchonete, pega fila
pra brincar no toboagua, “pd, o que eu vim fazer aqui, fila eu ja pego na minha vida,
no meu dia a dia, no banco, na faculdade, no supermercado, pelo amor de Deus, eu
nao venho mais pra ca”. Nao é isso que a gente quer, principalmente porque agora o
més de outubro, € um més muito importante pra gente, que é o més das criancas e 0
més de inauguracao do parque, e a gente quer realmente ta reforcando esse nosso
compromisso com nossos clientes nesse més de outubro. Vai ser o primeiro més de
outubro que a gente vai t4 funcionando com piscina de ondas, né, que ela foi
inaugurada no final do ano passado, entdo o primeiro més das criangas com ondas,
entdo a gente ta realmente criando uma expectativa muito grande nas pessoas, no
publico, seja na entrevista, no outdoor, com radio e TV, né, entdo assim, vamo criar
expectativa e vamos superar quando eles chegarem aqui, e ndo o contrario, senao
nao vai acontecer como a gente ta querendo né, sendo todo esse nOsso
investimento, esse nosso trabalho, esse nosso planejamento vai por agua abaixo.
Mas a gente realmente identifica assim algumas vezes, clientes e tal, alguns
funcionarios que a gente identificou em momento ou outro que foram mal
interpretados pelos clientes e algumas vezes eles realmente foram mal
interpretados, que quando tu ja ta de cabeca cheia, se ele diz que tu é bonita, tu ja ta
puta, desculpa pela palavra, mas € mais ou menos assim. Entdo assim, houve isso e
houve também o inverso, de alguns funcionarios ja estarem realmente no seu limite,
aquela agonia, aquele montéao de cliente, aquela fila e tal, meio que serem um tanto
grosseiros, mas eles ja4 foram orientados, estdo sendo orientados, reciclados
novamente, nesse momento porque em outubro a gente quer zerar 0 maximo
possivel esse tipo de situacdo né, ndo € legal pra gente enquanto empresa, ndo é
legal pra ele enquanto cliente, ndo é bom pra ninguém, o ambiente n&o fica propicio,
nao fica agradavel pra que nenhuma relagdo boa se construa, se a gente nao tiver

quebrando constantemente, diariamente essa questdo da hostilidade.

Pesquisadora: Certo. Perceber se a hospitalidade é praticada pelos colaboradores

configurando-se como um diferencial nos servigos prestados pela empresa.

Stephany Passos: Isso, a gente costuma fazer esse acompanhamento justamente
pra garantir que o que a gente t4 orientando, que a gente t4 ensinando, a maneira
como a gente t4 planejando nossas atividades estdo sendo realizadas e a gente
consiga entregar essa hospitalidade pro nosso cliente né, e a gente tenta com esse



99

trabalho de domar gente também, induzi-los a fazer isso tanto na presenca quanto
na auséncia dos seus gestores, dos seus gerentes de &rea, dos seus
coordenadores, a questdo realmente da consciéncia do compromisso com 0 n0SSO
negécio, do compromisso com o profissionalismo, o que eu quero te dizer é que eu
nNao quero que o0 meu operador de caixa seja um bom operador, ofereca um bom
servico de qualidade, um bom atendimento e tal, sé se tiver alguém olhando,
vigiando, “sera que ele td atendendo bem? Ok”, quando o cara da as costas ele vai e
faz o contréario, faz errado, ndo € isso que a gente quer, € ndo € isso que a gente
tem identificado também, entdo eu acho que a gente realmente t4 no caminho certo

né, eles estdo cada vez mais realmente comprometidos com 0 nosso negaocio.

Pesquisadora: Certo. Agora eu gostaria que vocé identificasse de que forma o
parque diante das relagcbes de hospitalidade assume o papel de anfitrido e de
héspede.

Stephany Passos: O papel de anfitrido e de héspede. Eu acho que esse nosso
trabalho que a gente faz de se colocar né nessa posicao constantemente tanto de
anfitrid quanto na de hdspede a gente consegue identificar onde é que estdo os
nossos gap’s e ta fazendo um trabalho em cima disso pra identificar onde que a
gente tem pontos a melhorar né, em outras palavras, o que eu quero te dizer é que
hoje eu t6 aqui, de farda, trabalhando, conversando contigo, se alguma cliente
passar, me ver e pedir informagéo, sabe que eu trabalho aqui, outras vezes eu nao
estar de farda, eu vou ta como cliente, constantemente a gente faz isso, todos os
gestores de area porque a gente quer ter a experiéncia deles pra saber se o que a
gente t& fazendo enquanto anfitrido ta dando certo, a gente passa a maior parte do
tempo como anfitrido, claro né, mas como hdspede a gente também tenta fazer um
certo revezamento, geralmente nesses periodos de alta temporada, periodos de
feriado, nas outras oportunidades também a gente ja fez esse trabalho porque
assim, a gente néo precisa também fazer investimentos pra ta oferecendo um bom
trabalho sé quando a gente recebe muitos clientes, ndo, a gente tem que entregar
um bom servigo independente de eu ter 100 clientes no parque ou eu ter 6 mil como
foi 0 caso do sdbado ai que teve a promocao dos estudantes, foram seis mil
pessoas que a gente recebeu. Entdo quer dizer que eu s6 vou entregar qualidade se

eu tiver seis mil, se eu tiver cinco mil, se eu tiver 100 ou 50 € um negdcio meia
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boca? De jeito nenhum. Entdo por conta disso a gente realmente se coloca no lugar

dos dois.

Pesquisadora: E ndo s6 também na semana dos estudantes, toda vez quando a
semana € comemorada alguma profissdo, essa semana, por exemplo, é a semana

do administrador.

Stephany Passos: Semana do administrador e a semana do cliente também, mas
assim, nada desde que eu cheguei nada se compara a essa promocao de
estudante, a gente recebeu nesse dia mais de seis mil pessoas.

Pesquisadora: Isso porque foi a semana toda né?

Stephany Passos: Foi a semana toda e a gente viu que o fluxo tava aumentando
né, na terga feira ja veio gente pra caramba, na quarta alguns ja saiam do colégio e
ja vinham de farda. “Eu digo: Rapaz isso aqui no sdbado vai ser menino até em cima
desse restaurante”, e foi isso. Entao assim, a nossa equipe ainda bem que tava com
aquela garra, com todo gas pra conseguir dar conta desse pessoal, fora mais de seis
mil, foi 0 nosso recorde de publico, 0 maximo que a gente ja recebeu foi cinco num
dia, e ai a gente recebeu seis, entdo a gente ta até se preparando, a gente recebeu
a nossa capacidade, ainda cabiam mais, entdo acho que a gente consegue sete. A
gente ja ta se preparando ai pro dia das criancas, que certamente vai ser mais de

seis mil também.
Pesquisadora: E quando teve, porque ja teve show aqui.

Stephany Passos: Sim, eu ndo tava aqui quando teve esse show, ele teve uma
parceria com a 4 maos produgdes e eu tive boas informagdes de que foi muito bom,
veio bastante gente, foi seguro, ndo teve confusdo, a empresa conseguiu cumprir
com o que ela vendeu pros clientes, questdo de open bar, questdo de espaco,
seguranca, qualidade de som, isso tudo ai até onde eu sei foi tudo ok. E os

funcionarios puderam também desfrutar de tudo isso ai sem nenhum custo.

Pesquisadora: Entdo Stephany, agora a gente vai passar pra outro assunto do

trabalho que é sobre stakeholders, vocé ja ouviu falar?
Stephany Passos: Certo. Sim

Pesquisadora: Ai eu trouxe aqui um conceito do pai do stakeholder que é Freeman,

Edward Freeman, em que ele diz que stakeholders “sdo todos os individuos, grupos
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ou organizagdes que sao afetados ou afetam outros stakeholders no alcance do
objetivo de uma determinada empresa”. E aqui eu trouxe uma sugestado de mapa de
stakeholders e coloquei colaboradores, clientes, a CAEMA, visto que vocés utilizam
bastante agua, a Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Recursos Naturais, a
SEMA e a vizinhanga. Ai eu gostaria de saber se vocé concorda com esse mapa.

Stephany Passos: Concordo e assim eu sugiro também alguns outros nomes.
Pesquisadora: Pode falar. Quais que vocé acrescenta?

Stephany Passos: Sugiro a empresa que a gente tem de comunicacao, que € a
712, ela que faz todo esse nosso trabalho de divulgacdo em redes sociais,
divulgacao, todo tipo de divulgacdo, todo tipo de publicidade que vocé vé do
Valparaiso em algum lugar foi a 712 que fez, radio, TV, jornal, é, outdoor, agao
dentro de alguns estabelecimentos, tudo isso é a 712, e eles conseguem realmente
entregar pro nosso cliente o que a gente quer, eles conseguem, como € que eu
posso te dizer? Desenhar, mensurar o que a gente tem aqui. E também a empresa
Impulse e a empresa C2N, que sdo 0s nossos dois parceiros comerciais que
vendem o0s passaportes pra nossos clientes. Porque hoje a pessoa tem duas formas
de acessar o parque. Uma é com o passaporte, que é uma espécie de titulo, que da
acesso pra entrar durante o ano inteiro e mais alguns outros beneficios, e o outro é
como cliente normal, que vem esporadicamente, compra |a na bilheteria, pagou,
entrou. Hoje nés temos mais de quarenta mil pessoas associadas aqui dentro da
grande Sao Luis, e esse trabalho todo é feito por essas duas empresas, Impulse e
C2N. Nao é um trabalho facil, a gente reconhece, no entanto, eles tém feito com
éxito, e parte desse dinheiro que eles conseguem arrecadar € que a gente consegue
manter a maioria dos nossos negocios, dos nossos empreendimentos, dos nossos
investimentos de um modo geral. E deixa eu ver uma outra empresa aqui, questao
de comunicagao, Impulse, C2N. Acho que nossos parceiros comerciais de modo
geral, que sdo mais de vinte parceiros, entdo tém de tudo, tem de loja de cosmético
a instituicdo de ensino, autoescola, locadora de imdveis, esses parceiros eles
concedem desconto pra nossos socios e a gente consegue desconto para os sécios
deles também, se ndo tiver socios a gente consegue pros funcionarios também, por
exemplo, a Microlins, Microlins € nossa parceira e a gente concede desconto pros

colaboradores deles que querem acessar 0 parque, o0 ingresso eles ndo vao pagar
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100% do valor e eles concedem 30% de desconto pra nossos funcionarios e sécios

que quiserem fazer curso.
Pesquisadora: E uma troca.

Stephany Passos: Isso. E essa troca ela é muito vélida pra gente, a gente
realmente vé que o pessoal valoriza e usa bastante, ndo € um beneficio assim que
fica guardado na gaveta e colocou no contrato “ok, gostei, assinei” foi pra gaveta,
nao, eles usam mesmo. E a gente utiliza os espacos deles também pra vender
nossa marca de divulgacao, assim como eles usam o nosso também pra ta fazendo

iSSO.

Pesquisadora: Certo. Ai eu gostaria que vocé identificasse as relacbes de

hospitalidade e hostilidade entre o parque e os stakeholders.

Stephany Passos: Olha precisa ser muito bem planejada pra que a gente nao seja
invasivo e nem eles também sejam invasivos e a gente acabe criando um ambiente
pouco propicio pro objetivo que a gente se dispde a entregar pro nosso cliente que é
a questao do lazer, com hospitalidade, com qualidade, realmente um ambiente
encantador, porque por exemplo, essa empresa Impulse, que vende os passaportes,
a gente determina com eles um limite de acesso ao parque, de espaco dentro do
parque, que eles podem utilizar pra comunicacéao, pra abordagem, tudo isso, porque
sendo a gente vai ta fazendo do nosso negécio que € um lugar de lazer, de
distragdo, de sossego, um comércio, o cliente fala assim “ah eu t6 la no shopping
toda hora vem uma e entrega o papelzinho”, “senhora entra aqui na minha o6tica
venha comprar um 6culos”, ai do outro lado ali ja tem um cara fazendo propaganda,
aquela zoada, aquela confuséo né, ele vem pra ca € a mesma coisa? N&o é isso que
a gente quer criar um ambiente encantador em todos os sentidos né, de verdade, eu
te falo na questao visual, na questao sonora, na questao do tato, nos cinco sentidos
mesmo que a gente tem. E por conta disso a gente cria certos limites pra ta
trabalhando com esses stakeholders ai nesse sentido de ampliar 0s nossos
negdcios, de ndo desvalorizar a importancia deles pra gente né, mas limitar pra que
0 nosso cliente, nosso so6cio né, nao seja, nao tenha o seu dia de lazer
comprometido por conta disso. Com relagdo a essas outras empresas, de CAEMA,
de Secretarias e tal, é tudo muito tranquilo, assim, porque é uma empresa muito
transparente, empresa séria, que nao tem pendéncias nem tem apadrinhados

politicos, digamos assim, pra dizer “ah eu vou fazer errado porque eu tenho padrinho
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politico que vai la e me limpa.” N&o € assim, € tudo muito legal mesmo, questédo de
seguranga e meio ambiente eu mesma trato disso, ja tinha conhecimento disso ja de
obras, entdo esse conhecimento ta sendo muito valido aqui também. Entdo assim,
tem sido muito boa pra gente essa relagao, em todos os sentidos, 0 nosso cliente sai
beneficiado e a empresa também porque nao fica passivel de nenhuma punicéo, se

de repente houver alguma fiscalizagéo, algo do tipo.
Pesquisadora: E quanto a vizinhanca?

Stephany Passos: A vizinhanca? Por que se eu te disser que 50% dos nossos

colaboradores sao nossos vizinhos, o que tu acha que eles acham daqui do parque?
Pesquisadora: Geracdo de emprego.

Stephany Passos: Pois €, a maioria dessas pessoas daqui, dessa regido, elas nao
tém muito acesso a informacao de politicas publicas que podem ta favorecendo elas
no sentido de inseri-las dentro de um cenario que tem sido feito preparado pra elas
né, que é questao de acesso a educagao, a saude, cultura, lazer, muitos ndo tém
esse acesso, muitos aqui ainda vivem de lavoura mesmo e 50% de nossos
colaboradores sao daqui, dessa regiao né. Trabalham aqui a maioria deles também
ja estao desde o inicio da inauguracao do parque, a maioria deles mesmo ja tem uns
cinco, seis, oito anos de empresa, doze anos. Alguns ja construiram uma boa
histéria aqui dentro, crescendo profissionalmente, e assim, a gente acredita que eles
tém capacidade de continuar crescendo com a gente, o melhor de verdade é que
essas pessoas continuem com a gente, porque eles conseguiram construir a nossa
histéria, 0 que a gente tem hoje, tudo isso aqui € fruto do trabalho de cada um deles,
por isso que a gente investe também na qualificagdo deles, mas deixa muito claro
que eles ndo podem também se limitar ao que a gente oferece, eles devem mesmo
buscar por fora né. Algumas fungdées que eu tive que contratar pra c4, infelizmente
eu tive que buscar pessoas fora porque eu nao tinha pessoas com o perfil aqui
dentro né, questdo mesmo de formacdo, de qualificacdo, e dependendo da
necessidade da empresa, as vezes nao da tempo da gente esperar uma pessoa
passar dois, trés anos dentro de uma faculdade, dentro de um curso, dentro de um
estabelecimento pra ela t& se qualificando né. Ndés realmente somos muito gratos
pelo trabalho que a gente consegue fazer nessa parte de parceria com eles, eles se
sentem donos da empresa, eles cuidam desse nosso negocio né, da cinco horas a

gente vai embora e 50% deles ficam aqui nesse povoado, né. No ano de 2016
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aconteceu um incéndio, até que o bombeiro chegou aqui, eles ja tavam apagando,
né, entdo realmente a gente vé o cuidado de cada um deles com esse negécio, eles
sobrevivem desse negécio, a gente realmente vé que ha essa relacdo, esse
compromisso, esse sentimento de dor por parte de todos eles e a gente valoriza
isso, a gente nao quer perder, essa esséncia, esse fim que eles tém né, aqui com
relacdo a empresa, a gente nao quer de verdade. A nossa relacdo € muito boa
mesmo e a gente consegue também organizar algumas vezes algumas acodes pra ta
envolvendo as outras pessoas da comunidade que nao trabalham na empresa, né,
por exemplo, campanhas de saude principalmente, campanhas de vacinacédo a
gente abre ao publico, né, a gente fala abre ao publico de modo geral, tipo o cliente
quiser participar, mas ele néo, imagina tu tirar um dia tu vir pro parque tomar vacina,
de jeito nenhum, quem vem sdo eles mesmo, a gente sempre organiza agboes né
externas e faz essa divulgagao pra que eles venham, né porque a gente sabe que
sdo limitadas a questdo da comunicacdo, questdo de acesso, que eles tém de
direito, entdo a gente tenta viabilizar pros que ja estdo aqui com a gente e pros que

estdo |4 fora também.

Pesquisadora: Certo. Dentre esses stakeholders, vocé consegue colocar eles por

ordem de relevancia?

Stephany Passos: Olha, eu acho que por ordem de relevancia ficaria em primeiro
lugar os colaboradores da minha comunidade, dessa vizinhangca toda e num
segundo momento ficaria o setor publico, questao de meio ambiente, departamento,
ministério de meio ambiente, de todos esses outros érgaos publicos ai que a gente
depende deles pra funcionar, de alvara, um monte de coisa, a gente consegue
manter uma relagdo muito boa e eles tém o poder pra colocar o parque pra nao
funcionar, e a gente consegue gracas a Deus entregar tudo que eles querem, tudo
certinho, entdo assim, ndo adiantaria eu ter s6 essas pessoas querendo fazer
acontecer se o publico ndo me permite fazer acontecer, eu acho que eles ficariam
em segundo lugar. E em terceiro lugar esses outros, que sdo as empresas parceiras

que vendem nossos passaportes e as outras instituicbes que a gente tem também.

Pesquisadora: Certo. Agora a gente vai falar um pouco sobre servi¢os e eu gostaria

que voceé identificasse os principais servicos prestados pelo parque.

Stephany Passos: Nosso principal servico hoje € o servico de lazer dentro da area

dos brinquedos e das piscinas, 0 n0sso servico que a gente pode considerar como
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sendo secundario € o nosso servico na area de gastronomia, de alimentos e
bebidas, que s&o nossas lanchonetes, quiosques, restaurantes, sao as outras coisas
que a gente agrega ao parque. Porque o0s nossos clientes vém pra ca hoje
principalmente pelas piscinas, pelos brinquedos, ele nao vem porque tem um
restaurante, porque tem uma coxinha gostosa, porque eu vendo picolé, porque eu
tenho uma loja de conveniéncia, ndo é isso que ele quer. Ele vem por conta da
variedade de brinquedos, quantidade também, qualidade das piscinas, dos
toboaguas, piscina de ondas agora, esses outros servicos a gente considera eles
como secundarios, claro que eles agregam ao nosso negdcio, mas Nao Sao NOSSO

principal, ndo sao nosso foco.

Pesquisadora: E eu gostaria que vocé identificasse se ha relacdes de hospitalidade
na prestacao dos servigos do parque aquatico.

Stephany Passos: Sim, ha essa relagdo sim, principalmente porque a gente cuida
pra que esse nosso cliente tenha o maximo de qualidade possivel dentro desse
principal servigo que € o servigco de lazer nas piscinas, a gente constantemente faz
manutencao desses brinquedos em todos os sentidos, de recuperacéo, de pintura,
recuperacao de materiais, a limpeza das piscinas € um trabalho diario, essas aguas
sao tratadas 24 horas por dia, a questao do trabalho de salva-vidas também que sao
as pessoas, nossos profissionais que garantem a seguranca dessas pessoas
enquanto elas estdo usufruindo daquele espaco e o0 espago que a gente tem
também a oferecer, eu acho que assim, questdo de tamanho mesmo, de quantidade,
do layout, do desenho do parque, ele ta muito bem apresentado pra essas pessoas,
entdo eu acho que a gente consegue sim garantir essa hospitalidade dentro desse

servico.
Pesquisadora: Vocé falou varias vezes sobre lazer. Qual a sua visédo sobre o lazer?

Stephany Passos: Lazer é tudo de bom, lazer € vocé conseguir se distrair, vocé
esquecer os problemas, vocé conseguir relaxar, Vocé conseguir respirar um ar puro,
com uma musica agradavel, um ambiente seguro em todos os sentidos, eu acho que
isso tudo constréi esse conceito de lazer quando a gente consegue né tirar aquele
dia na agenda pra vim num lugar como o Val Paraiso a gente espera usufruir de
tudo isso, tudo isso que constrdi esse conceito de seguranca, de tranquilidade,
desse cheiro, desse ar puro, dessa reserva que a gente tem aqui do lado, tem
macaquinho pulado ali, da de ver tudo, dessa agua limpa que eu posso banhar que
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eu posso ficar aqui sé pegando sol, ter uma comida gostosa se eu quiser, realmente
€ um conceito que eu acho que junta um pouquinho de tudo isso que a gente precisa
pra ter qualidade de vida, questao de conforto, de seguranca, de qualidade mesmo

No servigo que a gente tem pra oferecer pros nossos clientes.

Pesquisadora: Estamos quase finalizando. Agora eu gostaria que vocé falasse se
as relacdes de hospitalidade junto dos stakeholders que a gente comentou, se elas

favorecem a prestacao dos servicos no parque aquatico como um diferencial.

Stephany Passos: Olha, a maioria dessas relacbes no momento que nds temos
com 0s stakeholders, eles sdo mais, na verdade eles nos beneficiam mais no
sentido interno, o nosso cliente, ele néo, claro que ele sabe que a gente precisa de
uma licenga ambiental, que a gente precisa de 4gua, que a gente precisa ter muitos
contatos, muitos parceiros né, mas ele ndo chega a ter essas informacoes, ele é
beneficiado porque ele chega, encontra agua, encontra uma reserva, encontra ar
fresco, encontra estacionamento, uma comida gostosa, ou seja, se ele chega e
encontra tudo isso, se ele parar pra pensar um pouquinho, ele ndo vai saber que a
vigilancia sanitaria liberou 0 nosso alvara, ele vai saber que o meio ambiente ta de
acordo com o que a gente vem construindo, reformando, ampliando o nosso
negdcio, nosso cliente ndo tem muito acesso a essas informagdes, se ele quiser ele
vai saber, ele vai ter essa informacao, mas se nao ele é beneficiado nesse sentido
de que ele pode ter, usufruir de tudo isso aqui, sem precisar se preocupar, deixa isso
com a gente, pra gente é 6timo, saber que a gente tem esses relacionamentos, e a
gente t& conseguindo trabalhar, desenvolver um bom trabalho com todos eles, mas
0 Nosso cliente ndo tem acesso a esse tipo de informacéo, ele usufrui do servigo que
a gente consegue oferecer por conta dessas parcerias, por conta dessas relagoes,

mas ele ndao tem acesso a isso nao.

Pesquisadora: Entdo Stephany, diante de tudo isso que a gente conversou sobre
hospitalidade, hostilidade, stakeholders, servigos, lazer, vocé gostaria de

acrescentar mais alguma coisa?

Stephany Passos: O Valparaiso hoje ta fazendo agora no més de outubro faz 12
anos, 12 anos de histéria, de uma histéria muito bonita, uma histéria, de
crescimento, muito rapido, € muito notavel, hoje nés somos o maior parque aquatico
do Maranhao, estamos entre os vinte maiores da América do Sul, e a nossa intencao

é continuar crescendo e caindo cada vez mais nessa posicao a nivel internacional,
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entdo, hoje a nossa posicao € 19, a gente espera dentro dos préximos dois anos
ficar entre os dez primeiros parques aquaticos da América do Sul e por conta disso a
gente ndo vai parar de fazer investimento na nossa equipe € na nossa estrutura.
Depois da inauguracado dessa nova portaria a gente vai aproveitar uma outra area
que tem perto da piscina de ondas que vai ta construindo outros brinquedos e se
Deus quiser no inicio do ano que vem a gente ja comeca a construcdo do nosso
hotel, a gente vai ta oferecendo servico de hotelaria pra nossos clientes, pra que a
gente consiga entregar cada vez mais servicos em um Unico espaco né, e a gente
consiga de verdade figurar entre os maiores do Brasil e da América do Sul, é de
verdade uma empresa que tem seus altos e baixos, que trabalha com a
sazonalidade, que é importante e ndo deixa de ser um problema nosso diario, mas
que a gente de verdade quer manter nesse mercado e a gente vai conseguir ficar
entre esses dez.

Pesquisadora: Vocé falou que vém pessoas nao s6 pessoas daqui de Sao Luis,
vem turistas. Como é que vocé acha que eles ficam sabendo, vocé acha que os
turistas vém para Sao Luis especificamente para o parque?

Stephany Passos: Como eles sabem do parque? Porque nés somos hoje uma das
dez principais atragdes da cidade de Sao Luis, e ai o turista ele vai l4 no site, ele vai
na internet “O que fazer em Sao Luis?”, “Como eu vou me divertir?”, “O que eu vou
fazer?”, “Onde eu vou passear?’, né, ele vai la e a gente ta entre essas dez
primeiras, entdo essa € uma maneira que a gente tem né de atrai-lo né e a outra
maneira que a gente tem € a questdo mesmo da comunicagéo, que se ele ligar o
radio ele vai ouvir falar do Val Paraiso, se ligar a TV ele vai ouvir, vai passar na rua
ele vai ver um outdoor, vai ver no jornal que ele ta lendo em casa, enfim, sdo as
maneiras que a gente encontra de mostrar pro nosso cliente que a gente ta4 aqui,
que a gente existe, que a gente pode oferecer pra ele um dia incrivel.

Pesquisadora: Entdo Stephany a gente finaliza aqui, eu agradeco a disponibilidade,

por ter cedido essa entrevista e muito obrigada!
Stephany Passos: Obrigada Leticia!

(fim de transcricéo)



Ficha gerada por meio do SIGAA/Biblioteca com dados fornecidos pelo (a) autor (a).
Nucleo Integrado de Bibliotecas/UFMA

Costa, Leticia Castro.

Relacgdes de hospitalidade e hostilidade na gestédo de
parques aquaticos: estudo de casos multiplos no Fantasy

Eco Park e Valparaiso Acqua Park / Leticia Castro Costa.
2018.

107 f.

Orientador (a): Ruan Tavares Ribeiro. Monografia
(Graduacdo) - Curso de Hotelaria,
Universidade Federal do Maranhdo, S&o Luis, 2018.

1. Gestdo de Stakeholders. 2. Hospitalidade. 3.
Servicos. I. Ribeiro, Ruan Tavares. II. Titulo.




