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RESUMO

As acdes de hospitalidade caracterizam-se como estratégias importantes nas
prestacdes de servicos de qualidade e s&o fundamentais para tornar o
empreendimento mais competitivo. O objetivo dessa pesquisa € compreender de que
formaas relagbes de hospitalidades nas administradoras de condominio de Sao
Luis/MA podem influenciar na competitividade dos servigos prestados por elas. Para
essa pesquisa, foi desenvolvido um estudo de casos multiplos de carater exploratério-
descritivo, tendo como base as entrevistas semiestruturadas com os gestores das
administradoras de condominio escolhidas para a pesquisa. Os dados foram
coletados e organizados a partir de uma categorizacdo previamente elaborada e
analisada através do método de andlise de conteudo. Verificou-se que 0s gestores
entrevistados tiveram percepg¢des conceituais generalizadas quanto ao conceito de
hospitalidade, os trés gestores entrevistados reconhecem a importancia da
hospitalidade como estratégia competitiva. Outro ponto a ser considerado é que, 0s
gestores entrevistados foram unanimes ao reconhecer que a hospitalidade esta
inserida nos servicos prestados por eles e assim conseguem oferecer um servico de
gualidade. Dessa forma, comprova-se que a hospitalidade como estratégia
competitiva nas prestacdes de servicos sdo necessarias e influenciam na qualidade

dos servicos oferecidos, proporcionando conforto e bem estar aos condéminos.

Palavras-chave: hotelaria; hospitalidade; servicos; competitividade.



ABSTRACT

Hospitality actions are characterized as important strategies in the provision of quality
services and are essential to make the company more competitive. The objective of
this research is to analyze how the hospitality relations in companies that manage
condominiums in Sdo Luis/MA can influence the competitiveness of the services
provided by them. For this research, an exploratory-descriptive multiple case study
was developed, based on semi-structured interviews with the managers of the condo
managing companies chosen for the research. Data were collected and organized from
a categorization previously elaborated and analyzed using the content analysis
method. It was found that the managers interviewed had generalized conceptual
perceptions regarding the concept of hospitality, and the three managers that were
interviewed recognize the importance of hospitality as a competitive strategy. Another
point to be considered is that the interviewed managers were unanimous in recognizing
that hospitality is part of the services provided by them, and thus, they can offer a
guality service. In this way, it is proven that hospitality as a competitive strategy in the
provision of services is necessary and influences the quality of the services offered,

providing comfort and well-being to the condominium owners.

Keywords: hospitality; services; competitiveness.
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1 INTRODUCAO

Inimeras foram as transformagcBes no Brasil associadas ao crescimento
socioeconbmico e demogréafico, que refletiram de forma considerada sobre os
interesses e prioridades, evidenciando o crescimento das é&reas urbanas e
ocasionando diversos problemas, como: insegurancga, descarte indevido do lixo,
caréncia de habitacdo, inundacdo, poluicdo do ar, entre outros. Os primeiros
condominios fechados no pais datam dos anos 1970, com a construcao do Alphaville
no estado de S&o Paulo, inicialmente foi desenvolvido como novo modelo de
loteamento voltado as industrias ndo poluentes e posteriormente para atender a
demanda de moradia dos executivos das industrias. (RODRIGUES, 2009). Atualmente
os condominios s&o vistos em todo territério nacional, como opc¢éo de moradia.

De acordo com COMMON...(2015), Condominios Fechados trata-se de um
empreendimento imobiliario, onde os proprietarios de imoveis compartilham um
conjunto comum de obrigacdes financeiras, direitos de propriedades e facilidades,
estabelecidos em um conjunto de restricdes registradas.

Dessa forma, aplicando os parametros do SBClass, quanto aos
servigos/infraestrutura que um hotel deve ter para garantir sua classificagdo como “5
estrelas”, vemos que muitos deles sdo compartilhados ou foram incorporados pelos
condominios (SANTOS, 1993); o que os torna aparentados dos hotéis; emboravise a
residéncia permanente do individuo, enquanto o hotel esta fortemente ligado aideia
de transitoriedade.

Percebe-se a partir do exposto, a relevancia da implantacdo desse conceito de
administracdo, com énfase nas relacdes de hospitalidade e competitividade inserido
nos modelos de gestdo nas administradoras de condominio, tendo como diferencial
competitivo uma prestacdo de servicos mais humanizada.

O interesse pela pesquisa sobre a hospitalidade e competitividade na prestacao
de servicos de condominios residenciais, deu-se a partir da experiéncia profissional
vivenciada no ramo Imobiliario, como corretora de imoveis na imobiliria Francisco
Rocha, onde obteve-se treinamentos regulares com diversas construtoras sobre a
implantacdo, administracdo e vendas de condominios fechados residenciais e
comerciais. Com o inicio do curso de graduacdo de hotelaria e através de visitas
técnicas e atividades dentro da disciplina comunicacdo empresarial, foi possivel

observar a similaridade na prestacéo de servicos oferecidos na administracdo de
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condominio e no hotel. Embora o condominio em si, ndo possa ser considerado um
meio de hospedagem, ha casos em que os servigcos oferecidos se assemelham
bastante com os servigos oferecidos por um hotel.

Em levantamentos sobre o tema no portal de periddicos teses e dissertacdes
da CAPES, Google académico e Scielo, foram encontrados trabalhos relacionados
com o tema: Condominios residenciais, destacando a pesquisa de Amaral et al. (2020)
com abordagem na gestdo de condominios, evidenciando as diferencas do vertical
versus horizontal.

Na perspectiva do curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhéo,
realizou-se pesquisas no Nucleo de Projetos e Pesquisa em Hotelaria, encontrando-
se a existéncia de diversas pesquisas com o tema hospitalidade em diversos setores,
ressaltando o trabalho de Saraiva (2017), que desenvolveu sua pesquisa com base
no estudo da Administracdo de Condominios, comparando as atribuicbes dos
gerentes com as de um Profissional Hoteleiro e os servicos da Hotelaria tradicional
com os servicos implantados nestas unidades, com énfase na insercao do profissional
hoteleiro neste nicho de mercado.

Contudo, a presente pesquisa se difere das apresentadas, uma vez que
investiga a prestacao de servicos de condominios e as relacdes de hospitalidade e
competitividade utilizadas pelas administradoras como contribuicdo na melhoria dos
servicos ofertados.

Diante do exposto, surge a seguinte inquietacdo: De que forma as relacdes de
hospitalidade e competitividade podem contribuir para a prestacdo de servicos de
condominios?

A pesquisa tem como objetivo geral compreender de que forma as relacdes de
hospitalidade e competitividade podem contribuir para a prestacdo dos servicos de
condominios. E como objetivos especificos, pretende-se: Identificar os principais
servicos prestados pelas administradoras de condominio residencial; Analisar a
percepcao de hospitalidade das administradoras de condominio de S&o Luis/Ma, sob
as perspectivas dos tempos: recepcionar, hospedar, alimentar e entreter. Analisar de
gue forma a hospitalidade se faz presente na prestacdo dos servicos de
administradoras de condominio residencial;

Verificar se as relagbes de hospitalidade podem ser consideradas uma
estratégia competitiva no ambito dos servi¢cos prestados pelas administradoras de

condominio residencial.
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Para responder o problema proposto por esta pesquisa e para o alcance dos
objetivos, a pesquisa se divide da seguinte forma: O primeiro topico iniciara com a
origem, conceitos e dispositivos legais que regem os condominios horizontais e
verticais e sua proliferacdo. Seguindo no primeiro tépico, serdo descritos discussbese
conceitos acerca da hotelaria, bem como, tipologia, caracteristicas na visao de
autores, tais como: Furtado (2020), Correia (2018), Beni (2001) e Castelli (2001), que
discorrem sobre o tema.

No segundo tépico serdo discutidos aspectos relevantes com abordagens
sobre servicos, hospitalidade e competitividade, sobre Lovelock e Wirtz (2006) e
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), que caracterizam um servigo como 0 conjunto de
atividades, realizados para entender as necessidades e /ou desejos do consumidor.
Discorrendo ainda pensamentos de autores como: Camargo (2015), Gotman (2001) e
Lashley e Morrison (2004) que classificam a hospitalidade em trés dominios: Privado,
Social e Comercial. Dando continuidade com Kotler (2010), que afirma que a vantagem
competitiva deve passar ao cliente a percepcéo de almejar o seu produto ou servico.
No terceiro topico serdo apresentados os procedimentos metodologicos utilizados,
tendo a pesquisa como qualitativa, de carater exploratorio, com método deestudo de
casos multiplos, tendo como base Yin (2010). Posteriormente serdo abordadas as
analises e as discussdes dos resultados obtidos por meio das entrevistas
semiestruturadas realizados nas administradoras de condominio.

As consideracdes finais serdo apresentadas no quinto tépico, onde seréo
expostos as comparacfes dos resultados com os conceitos citados no referencial
tedrico. Ainda, apresentara as limitacbes para a realizacdo desta pesquisa,
ressaltando ainda as contribuicdes para a realizacéo de pesquisas futuras quepossam

contribuir com os servigos ofertados pelas empresas.
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2 CONDOMINIOS HORIZONTAIS E VERTICAIS E HOTELARIA

Esse tdpico iniciardA com abordagens acerca da origem, dos conceitos e
dispositivos legais que regem os condominios e sua proliferacdo. Ainda no mesmo
topico serdo apresentados aspectos relevantes referentes a Hotelaria como tipologia,

caracteristicas, conceitos na visdo dos autores que discorrem sobre o tema.
2.1 Condominios

Condominio é derivado do latim condominium que, segundo Rizzardo (2017),
corresponde ao direito sobre determinado bem, em conjunto com duas ou mais
pessoas sobre 0 mesmo objeto, onde cabe a cada uma dessas pessoas direito igual
ou fracdo proporcional. Discussfes acerca da origem dos condominios apontam o
surgimento na cidade de Londres por volta de 1820 nos arredores das pracas, sendo
a primeira delas a Covent Garden. As pracas eram locais abertos ao publico em geral,
demonstrava-se prestigio viver no entorno das mesmas. Contudo, os residentes
lutaram pelo uso exclusivo do espaco, segregando as classes inferiores. Ao longo do
tempo as demais pracas seguiram o mesmo modelo de segregacdo. (RAPOSO, 2012).

Para Silva, Lopes e Monteiro (2015), historicamente, o condominio fechado
surge nopos-guerra com o planejamento urbano realizado, inicialmente, nos suburbios
norte-americanos resultando, em uma ‘atomizagao’ urbana e nos espagos marcados
pela falta de vitalidade nas relagBes sociais publicas encontradas nas areas centrais
urbanas. (FRUGOLI JUNIOR, 1995 apud SILVA; LOPES; MONTEIRO, 2015).

Os condominios fechados existentes no Brasil ndo sédo, obviamente, uma

invencao original; mas partilham varias caracteristicas com os CIDs (common interest

developments1 ou incorporacdes de interesses comuns) e suburbios americanos. No
entanto, algumas diferencas entre eles séo esclarecedoras. Primeiro, os condominios
fechados brasileiros sao invariavelmente murados e com acesso controlado, enquanto
nos EUA os empreendimentos fechados (gated communities) constituem apenas
cerca de 20% dos CIDs. Segundo os tipos mais comuns de condominios fechados em
Sao Paulo ainda sdo os de prédios de apartamentos, e, apesar de poderem ser
vendidos como um meio de escapar da cidade e seus perigos, ainda sdo mais urbanos

gue suburbanos. Os primeiros conjuntos construidos de acordo com o modelo fechado

1 Trata-se de um empreendimento imobiliario onde os proprietarios de iméveis compartilham um conjunto comum de
obrigacdes financeiras, direitos de propriedade e facilidade estabelecidos em um conjunto de restricdes registradas
(COMMON..., 2015).
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sdo um bom exemplo. (CALDEIRA, 2000, p. 261). Em 1970 surge o primeiro
condominio fechado no pais, o Alphaville no estado de Sdo Paulo, como modelo de
loteamento e que passaram a atender a demanda de moradia dos executivos das
industrias.

Ferreira (2007) corrobora, afirmando que a falta de espaco e o encarecimento
do mesmo junto ao aumento da urbanizacéo e da populacdo, causaram uma grande
mudanca na sociedade. Entre elas, novos conceitos de moradias, com iSso o0 mercado
tem investido em estruturas completas que atendem as necessidades familiares. Os
condominios sdo considerados pessoas juridicas sem fins lucrativos, com renda
gerada pela cota condominial, sendo a arrecadacao voltada principalmente para a
manutencao e melhoria do proprio. (AMARAL et al., 2020). O autor explica ainda, que
0os condominios deixarem de ser apenas um lugar de moradia coletiva e
transformaram-se em organizagcdes com funcionarios, fluxos de caixa com grande
movimentacg&o e uma diversidade de conflitos a serem administrados.

A busca por seguranca tem crescido em funcdo do aumento da violéncia urbana
no pais. Diante desse cenario, o condominio fechado, passou a ser uma opcaopara
diversos tipos de familia que buscam além de seguranca, privacidade e conforto.

Nesse sentido, Machado e Araujo (2004, p. 3), afirmam que:

O condominio por muito tempo foi visto como um tipo de moradia pouco
confortavel, devido aos entraves ocasionados pela proximidade dos vizinhos
e a pouca liberdade deles. Com o passar dos tempos, com a exploséo
habitacional e outros fatores socioecondmicos, notou-se um incrivel
crescimento, o que compeliu a classe média e parte da alta a se encaminhar
aos edificios [...] , em nosso cotidiano observamos que, estando inserido
dentro de uma série de novidades, tudo que se relaciona com o condominio
tem evoluido, fantasticamente, causando-nos até certo espanto,
naturalmente de todos (conddminos, principalmente); a necessidade da boa
convivéncia na edificacdo seja horizontal, seja vertical, a fim de que amelhoria
na qualidade de vida se reflete diretamente em nossas vidas e entreos demais
gue convivem conosco.

Do mesmo modo, nota-se que por determinado tempo, os conddminos
apresentavam desconfortos percebidos pela dificuldade de convivéncia entre vizinhos.
Diante da proximidade e da necessidade de compartilhar ambientes comuns, é
inevitavel que haja alguma divergéncia entre condéminos, por se tratar de pessoas
diferentes, com héabitos familiares diferentes e dividindo o mesmo espaco comum.
Venosa (2003, p. 01) aponta a convenc¢do do condominio como um dispositivo
extremamente importante para a boa convivéncia entre os condéminos. E necessario

um regulamento interno com regras adequadas a realidade de cada condominio,

buscando uma relagcdo harmoniosa entre os moradores.
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Nesse sentido, o Decreto n° 5.481 de 25 de junho de 1928, versa sobre as

primeiras diretrizes do condominio, ainda de forma insatisfatéria. Similarmente a Lei

4.591 de dezembro de 1964 em seu art. 8° dispde sobre o condominio em edificacbes

e as incorporacgfes imobiliarias. Sendo a mesma alterada pela Lei n°4.864 de 29 de

novembro de 1965, intitulada de Condominio e incorporacdes, particularizava essa

espécie de Condominio, sobretudo, ainda ndo era suficiente para alcancar todas as
necessidades relacionadas (BARBOSA; COSTA, 2011). Com base na publicacdo de
janeiro de 2002 a Lei n°® 10.406/02 deu origem ao atual Diploma Civil abordando o

assunto de forma extensa. (BRASIL, 2002). Conforme o ordenamento juridico regido

pela lei supracitada os condominios existentes podem ser:

a)

b)

Condominio Voluntario: corresponde ao tipo de uso coletivo, com
acordo existente entre os condéominos. De acordo com César (2006), o
condominio voluntario pode ser dividido em pro diviso e pro indiviso. No
condominio pro diviso, existe a divisdo do bem e cada condémino tem
fracdocerta e localizada, isso com o consentimento dos demais. Ja no
condominio pro indiviso, ndo € possivel determinar o direito concreto
dos conddéminos, todos compartilham o bem de forma indivisa (CESAR,
2006). O Condominio Voluntario se aplica a todo tipo de bem movel.

O Condominio Necessario decorre de determinacéo de lei, por meacéo
de paredes, cercas ou muros. Esta direcionado ao direito da vizinhanca.
Segundoacordo com o Artigo 1.297 do Cadigo Civil, a divisao de imével
por muro, ondeambos os vizinhos sé&o proprietarios do muro, devem
zelar por ele e se responsabilizar de forma igual com as despesas.

O Condominio Edilicio essa modalidade consiste na existéncia de areas
de uso privativo, no entanto com areas de uso comuns. No Condominio
Edilicio encontra-se de forma clara a dualidade dos direitos reais, sendo
gue os principios de ordem natural da vizinhanca, limita o direito de uso
de suas unidades particulares, todos os condéminos possuem 0s
mesmos direitos e as mesmas limitacdes, mantendo assim, o direito da
vizinhanca (VENOSA, 2003).
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d) O Condominio de Lotes, segundo Kimpel e Borgarelli (2017), é uma
modalidade alternativa de organizacdo do espacgo urbano, trata-se de
um modelo de Condominio Edilicio, onde os lotes correspondem as
unidades autbnomas. O Condominio de Lotes € caracterizada pela
venda de terrenos nao edificados, para futura construcdo de
Condominio Edilicio.

e) O Condominio em Multipropriedade € uma modalidade de condominio
em queum imovel pertence a diferentes proprietarios, permitindo a
divisdo da propriedade, onde cada um possui o direito correspondente
a sua parte e porinteiro ao uso. Tepedino (1993, p. 01) explica:

[...] A relagdo juridica de aproveitamento econdmico de uma coisa moével ou
imovel, repartida em unidades fixas de tempo, de modo que diversos titulares
possam, cada qual a seu turno, utilizar-se da coisa com exclusividade e de
maneira perpétua desde que se atinja a funcdo social, qual seja, a utilizacao
da propriedade de forma que ndo sirva apenas aos interesses individuais,
mas que tenha como parametros também o interesse social.

Nesse sentido, os condominios fechados representam parcelas expressivas
da malha urbana, modificando a estrutura dos espacos publicos e privados,
substituindoas fachadas das edificacfes por barreiras fisicas. De acordo com Ramires
e Soares (2002), os mesmos se diferenciam por meio de sua caracterizacdo com o

plano de separacéo da construcdo, que sao apresentados de duas formas:

Quadro 1 — Caracterizacdo dos condominios

Caracterizado por casas construidas em areas
Condominio Horizontal | espacosas ecom uma area de lazer em comumaos
condéminos.

Caracterizado por conjunto de apartamentos com
Condominio Vertical terrenos menores, mas com presenca de
estacionamentos e area de lazer.

Fonte: adaptado de Ramires e Soares (2002).

Anteriormente os condominios eram construidos apenas de forma horizontal,
mas com o avanc¢o da tecnologia e o passar dos tempos, comecaram a ser construidos
também, na forma vertical. Os condominios horizontais fechados sdo considerados
uma forma de segregacéo, devido aos muros que separam a area publica da privada,
normalmente sdo afastados dos centros urbanos, enquanto que os condominios

verticais fechados possuem localizagdo mais proxima dos centros urbanos, tem
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menos privacidade, devido a proximidade espacial entre as unidades habitacionais e
maior flexibilidade de custos com agua, gas e elevador. (BRANCO, ABASCAL, 2013).
Para Ramires e Soares (2002), os condominios tornaram-se uma alternativa

cada vez mais vantajosas como as apresentadas no quadro a seguir:

Quadro 2 — Principais vantagens dos Condominios

CONDOMINIOS FECHADOS
SEGURANCA INFRAESTRUTURA
Portaria 24hs.
Cerca elétricas Saldo de festas
PRINCIPAIS Monitoramento por camera de Piscina
VANTAGENS seguranca. Churrasqueira
Ronda interna. Quadras poliesportivas
Sistemas modernos de Academia
controle de entrada e saida de Biblioteca
pessoas e veiculos.

Fonte: adaptado de Ramires e Soares (2002).

Tais vantagens apresentam aspectos que vao além do conforto e status,
primam principalmente por seguranca, sendo este o principal elemento na procura por
esse modelo de moradia que se diferencia pelo tamanho da area de lazer, tipologia e
tamanho das unidades habitacionais, que vao de acordo com as diversas categorias
de renda. Os condominios Fechados se diversificaram e se consolidaram, com isso,
passaram a fazer parte das paisagens das grandes cidades.

Na cidade de S&o Luis, Capital do Maranhdo, na década de 1960, a
verticalizacdo das edificagcbes com chegada das novas construtoras capitalizadas de
outros estados, comprova uma nova realidade com a construcao do Edificio Caicara,
no centro da cidade, formando um mix de residéncia e comércio. A partir de
investimentos Privados e verbas federais, surge uma nova Séo Luis, configurando-se
o Plano Diretor de 1975 (MARANHAO, 1977), onde, dividiu-se a cidade, ficando, a
faixa litoranea para o publico da classe alta, as regides internas para as classes
médias e a periferia sem servigcos para as camadas populares. (BURNETT, 2006).

Nos anos de 1990, iniciou-se a reestruturacdo da cidade de S&o Luis, rumo a
contemporaneidade, com a introdugdo de novos modelos de habitagdo. Em
comparacdo aos ja existentes, representados por casas em bairro ou conjuntos

habitacionais. Em 1992, a degradacéao fisica da area central de S&o Luis atingiu seu
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ponto de ruptura com a mudanca do Plano Diretor, quando, nas regides litoraneas, o
gabarito das edificacdes pula de 6 para 15 pavimentos. Com a recém-criacdo do
primeiro shopping center acabam mudando o vetor de crescimento da cidade e
trazendo novos empreendimentos residenciais e novos coeficientes de
aproveitamento do solo, atraindo para as proximidades os moradores de alta e média
renda das &reas centrais, levando com eles, o comércio e servicos de luxo (BURNETT,
2012, p. 21). O abandono das &reas centrais pelos moradores se consolidou com a
mudanca dos aparelhos do poder executivo, legislativo e judiciario para a regido
litoranea pelas autoridades publicas, no século XXI.

Hirschfeldt (1986), afirma que os shopping centers s&o instrumentos de
descentralizacdo urbana e abrangem novas areas no seu processo de ampliacao.
Cada tipo de shopping center atrai para seu entorno, uma localizac&o residencial de
diferente nivel social. Gatae (1992, p. 16), corrobora, afirmando que:

[...] na inovagdo shopping center, ha uma auténtica subversdo da estrutura
urbana até entdo existente. Em funcéo do surgimento de novos e importantes
pontos de atracdo, alteram-se 0s eixos de circulacdo, que sédo reorientados,
e sdo formadas novas areas, como, por exemplo, areas nobres em locais
isolados, condominios, etc.

Com esse novo quadro se desenhando nas proximidades do shopping center,
grandes empresas de construcdo passaram a investir nessas areas, redefinindo
assim, um modelo de desenvolvimento urbano. Com a construcdo da “Avenida
Litordnea” na década de 1990, esse crescimento se potencializou com redes de
hotéis, restaurantes e constru¢des de imoveis verticais, que passaram a ganhar forca,
principalmente nessa regido, se caracterizando como a area nobre da cidade, com
construcfes de alto padrdo. (BURNETT, 2012). Os condominios fechados estao
associados a um elevado padrao de conforto e sua aceitacdo vem crescendo cada
vez mais entre os consumidores, o que pode ser observado com a répida
comercializacdo, se tornando uma importante area de investimento. Com o passar do
tempo, esses empreendimentos tém se tornado maiores, mais completos e com
infraestruturas diferenciadas.

Os condominios fechados horizontais e verticais, surgiram como forma de
padrées modernos e status em S&o Luis, o Condominio Farol da Ilha foi o primeiro
condominio club vertical com servicos exclusivos de hotelaria, lancado pela
incorporadora Cyrela, com alto padréo construtivo e com caracteristicas diferenciadas
dos demais condominios existentes na cidade de S&o Luis. O Condominio oferece

servicos hoteleiros através da Facylitties by Cyrela, empresa prestadora de servigos
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de gestdo condominial, administrada pela prépria incorporadora, onde pode-se
observar a hospitalidade inserida em suas atividades e servigos prestados. (CYRELA,
2009).

Com o decorrer do tempo, muitos condominios foram se modernizando e
implantando servigco hoteleiros, a fim de proporcionar aos seus condéminos um
ambiente mais harmonioso e de facil convivéncia. Diante das exigéncias do mercado
e da grande competitividade entre as incorporadoras, a administracdo dos
condominios tem se tornado cada vez mais complexa e exigindo mais
profissionalismo. Nesse cenario, a maioria dos condominios, que antes eram apenas
de responsabilidade de um sindico,hoje na sua grande maioria é administrado por uma

empresa especializada, criando assim uma imagem de melhor gestéo.

2.2 Hotelaria

O marco inicial da hotelaria sempre esteve vinculado a necessidade de as
pessoas obterem alimentacdo e alojamento, em deslocamento de cunho religioso, de
conquista, comercial ou de lazer. Conforme, Gongalves e Campos (1998, p. 71), ndo
se sabe ao certo quando e como surgiu a atividade hoteleira no mundo, mas os
autores supdem que tenha se originado “[...] da necessidade natural que tem os
viajantes de procurar abrigo, apoio e alimentacao durante suas viagens”. Pérez (2001,

p. 3) ressalta que:

[...] a histéria da hotelaria comeca com os primeiros deslocamentos do
homem, quando as grandes distancias e os meios utilizados obrigavam os
viajantes a pernoitar em lugares seguros, onde também tivessem refeigc&o. As
razdes do deslocamento dos povos foram muitos: a conquista de novas
terras, a religido, o comércio, etc.

Em suma, os meios de hospedagem surgiram da necessidade que tinham os
viagjantes de permanecerem em um local diferente da sua residéncia. Segundo, La
Torre (2001), os primeiros estabelecimentos de hospedagem com o propdésito
exclusivamente comercial surgiram no final da Idade Média na Europa. Eram as
pousadas e as tabernas, onde o0s hdspedes eram responsaveis pela propria
alimentacéo, roupas de dormir e iluminacdo, que na época eram as velas e o0s
lampides. As pousadas eram geralmente localizadas em povoados, enquanto que as
tabernas, localizavam-se nas estradas ou fora dos povoados.

De acordo com Gongalves e Campos (1998), as viagens e o crescimento do

comércio entre paises, foram fatores importantes para o surgimento dos primeiros
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meios de hospedagem. Com o desenvolvimento das estradas por toda Europa, 0s
meios de hospedagem foram se expandindo e as viagens pela Europa se tornando
mais seguras, 0 que comprova que o desenvolvimento da hotelaria estéa diretamente
ligado ao desenvolvimento dos meios de transportes.

Na medida em que foram construidas estradas de rodagem e ferrovias que
ligavam os grandes centros as cidades portuarias, houve um grande aumento na
guantidade de hotéis, principalmente nessas cidades portuarias (DUARTE, 1996, p.
10) com isso, os meios de hospedagem se diversificaram e se tornaram necessarios
para o crescimento do turismo. Os meios de hospedagem estdo intimamente ligados
ao turismo. De acordo com Mota (2001) o turismo, a hotelaria e os transportes nao
podem ser tratados separadamente, ou seja, 0 turismo nao ocorre sem deslocamento,

sem hospedagem. O autor ressalta, ainda:

As histérias do turismo, da hotelaria e dos transportes de certa forma se
misturam, a medida que, por definicdo, turismo subentende deslocamento-
isto &, transporte - e permanéncia num local diferente daquele de residéncia
habitual - ou seja, num meio de hospedagem ou alojamento. (MOTA, 2001,
p. 43).

Conforme Beni (2002), a hotelaria € um dos elementos essenciais da
infraestrutura turistica e constitui um dos suportes basicos para o desenvolvimento do
turismo. No Brasil, a atividade hoteleira comecou no periodo colonial, com a chegada
da corte real portuguesa ao Rio de Janeiro de 1808 e, posteriormente, a abertura dos
portos levaram a um aumento do fluxo de pessoas.

Nesse sentido Andrade, Brito e Jorge (2000, p. 20) aponta que: “[...] surgiram
no século XVIIl na cidade do Rio de Janeiro, estalagens, ou casas de pasto, que
ofereciam alojamento aos interessados, embridesde futuros hotéis”. Nesse mesmo
periodo, em Sao Paulo, de acordo com Andrade (2004) Charles Burton classificou as

hospedarias Paulistanas pela primeira vez:

Quadro 3 — Classificacdo das hospedarias Paulistanas

12 Categoria Simples Pouso de tropeiro

22 Categoria Telheiro Coberto ou rancho ao lado das pastagens

Venda, Correspondente a pulperia dos hispano-

32 Categoria ) . .
americanos,mistura e venda e hospedaria

42 Categoria Estalagens ou hospedarias

52 Categoria Hotéis (s6 se hospedava quem tinha carta de recomendacao)

Fonte: adaptado de Andrade (2004, p. 16).
Acerca dessa categorizacdo na oferta de alojamento, aponta-se o surgimento
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da hotelaria no pais. Seguindo nesse contexto do desenvolvimento da hotelaria e de
outros setores da economia, destacando-se alguns meios de hospedagens dentre
eles: Hotel Providéncia, Hotel Paulistano, Hotel Universal, Hotel do Comércio, Hotel
Quatro EstacBes. O cenario hoteleiro foi desenvolvendo-se a partir do avan¢o da
infraestrutura (estradas interestaduais e aeroportos), implantacdo da industria
automobilistica, inser¢cdo de avides de grande porte, impulsionaram o inicio das
viagens de lazer e negocios.

A histéria da hotelaria e do turismo no Maranhdo segue a mesma dinamica de
modelos de hospedagens que iniciaram no Pais como, pensdo e casas de
hospedagens. Passando por aspectos geograficos, histéricos, sociais, politicos e
econdmicos, seguindo a evolucdo do mesmo movimento de estruturacdo da
hospedagem no Brasil, a partir do século XVII. (FURTADO, 2020).

Nesse sentido, o Sindicato Empresarial de Hospedagem e Alimentacdo —
SEHAMA do Maranhéo, afirma que:

[...] as décadas de 60 e 70 sdo marcadas pelo aparecimento de alguns hotéis
gue incorporaram elementos inovadores e impulsionaram o desenvolvimento
da hotelaria no estado doMaranhdo que até entdo era voltada para a
hospedagem de comerciantes viajantes eaos poucos fora se adaptando ao
turismo e o lazer. (SINDICATO..., 2014, p. 30).

Inicialmente em S&o Luis, o Hotel Central e o Maranh&o Hotel atendiam
basicamente a viajantes comerciais. Ambos hotéis eram situados no centro da capital
e foram marco no seguimento hoteleiro. A década de 90 é marcada por grandes
mudancas na hotelaria maranhense, principalmente com a abertura de novos
empreendimentos e a chegada de hotéis de bandeira internacional. (CORREIA, 2018).
O autor ressalta ainda que na mesma época varios meios de hospedagem foram
inaugurados como: Hotel La Raverdiere, Hotel Skina, Praia Mar Hotel e Hotel Ponta
D’areia. O Hotel Quatro Rodas foi vendido para a rede francesa Accor que se instalou
na cidade sob o nome de Hotel Softel.

Tais mudancas ocorridas no setor hoteleiro com a chegada de bandeiras
internacionais e a formacéo de grupos locais como por exemplo o grupo Solares,
evidencia, entretanto que a hotelaria ludovicense tem forte tendéncia a uma hotelaria
independente e familiar. (CORREIA, 2018). Percebe-se que a hotelaria se tornou uma
atividade de grande representacdo econdmica e tem crescido significativamente ao
longo dos anos, para tanto os conceitos e servi¢cos oferecidos pelo setor sofreram
grandes transformagbes a fim de atender variadas demandas as quais 0sS

empreendimentos se propde atender.
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Pode-se perceber que a atividade hoteleira se expandiu em proporcdes
gradativas e atualmente movimenta setores da economia, produzindo renda em locais
em que o mesmo estiver em atividade, tornando-se o segmento do turismo em
expansdo. A Empresa Brasileira de Turismo, considera empresa hoteleira como
“‘empresa juridica que explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em
seus objetivos sociais 0 exercicio da atividade hoteleira”. (EMBRATUR, 2009, p. 8).
Para Beni (2001, p. 195), O hotel é uma empresa de prestacdo de servicos e
diferencia-se de outros estabelecimentos industriais ou comercias. Enquanto na
induUstria pode-se planejar o nimero certo de equipamentos, instalacdes e pessoal
para um determinado tipo de producdo, 0 mesmo néo acontece com a hotelaria, que
fica no aguardo dos clientes para por em funcionamento seu esquema operacional. O
produto hoteleiro € estatico.

Serra (2005, p. 16), acrescenta, afirmando que o hotel tem como premissa
fundamental e como um grande objetivo, enquanto empresa prestadora de servico,
proporcionar satisfacdo as pessoas. Castelli (2001, p. 56) conceitua organizagéo
hoteleira como cedente de alojamento a distintos publicos mediante pagamento de
determinado valor. O autor lembra ainda que é considerado meio de hospedagem a

empresa que atende cumulativamente a seguintes categorias:

Quadro 4 — Requisito para meios de hospedagem

REQUISITOS NECESSARIOS PRA MEIOS DE HOSPEDAGEM

S&o licenciados pelas autoridades competentes para prestarservi¢cos de hospedagem.

Séo dirigidas, comercialmente, por empreendimentos hoteleirosque realizam acordos de
hospedagem com o cliente a partir de normas e demais legislacé@o aplicaveis.

Atende aos modelos classificatérios antecipados pela legislacdoem vigor.

Mantem permanentemente os padrdes de classificacao.

Fonte: adaptado de Castelli (2001).
Em face dos requisitos citados os meios de hospedagem séo estabelecimentos

gue oferecem servigos tangiveis e intangiveis para seus clientes, tendem a fazer o
gue for necessario para oferecer o melhor para seus hospedes, nesse sentido
priorizam gestores humanizados e capacitados tecnhicamente. O Sistema Brasileiro de

Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass) por meio do Ministério do Turismo
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(Mtur) em 2011 classifica os tipos de meios de hospedagem, visando contribuir com
informacgdes relevantes no que tange a estadia, promovendo uma competitividade
justa entre os estabelecimentos. (MINISTERIO..., 2011). Tais empreendimentos
seguem a seguinte tipologia:

Quadro 5 — Tipologia por estrelas

TIPOLOGIA DO MEIOS DE HOSPEDAGEM
Hotel, Hotel Fazenda, pousada la5s
Hotel Histérico, Flat Apart 3ab
Cama & café la4

Resort 4a5

Fonte: adaptado de Ministério...(2011).

Além disso o sistema de classificacéo estabelece ainda, sobre o espaco fisico
e oferecer aos hospedes no minimo: uma recepcéao para atender e controlar a entrada
e saida; guarda de bagagem e objetos de uso pessoal dos hdspedes, em local
apropriado; conservacdo, manutencdo e limpeza das areas, instalacbes e
equipamentos.

Na hotelaria, assim como no turismo, a qualidade dos servi¢cos prestados € de
fundamental importancia para a satisfacdo do turista ou hospede, oferecer a ele
servicos diferenciados, faz toda a diferenca para que tenham suas expectativas
atendidas e sua completa satisfacéo.

Para Castelli (2001) O sistema do hotel funcionacom varios subsistemas ou
areas, sendo cada uma dessas areas podem sofrer uma divisdo ainda maior, como a
area da hospedagem, que € composta pela recepcédo, telefonia, governanca. As
mesmas sado denominadas de Unidades de Geréncias Basicas — UGBs, sendo no
interior de cada uma delas que as a pessoas executam suas tarefas ou realizacéo

suas atividades. Como representada na figura a seguir:
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Figura 1 Unidades de Geréncias Bésicas
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Fonte: Castelll (2001, p. 81).
Em um hotel de grande porte a preocupacao dos responsaveis deve ser sempre
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manter o nivel e qualidade dos servicos prestados no empreendimento. Os servigcos
oferecidos caracterizam como intangiveis, ndo podendo ser tocados e nem tao pouco
provados. Sendo a confiangca a maior garantia do consumidor.

O setor de hotelaria € uma modalidade de gestdo moderna na administracéo
e, devido as suas caracteristicas, vem passando por diversas mudancas, as quais se
refletem nos aspectos culturais, que implicam na estruturacdo de procedimentos,
como sistemas, controles, agilidade e flexibilidade organizacional. Todo esse conjunto
gue compde aestruturacao organizacional basilar do setor hoteleiro € uma demanda

da pds- modernidade que se solidificou como padrdes de competitividade.
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3 SERVICO, HOSPITALIDADE E COMPETITIVIDADE

Neste tOpico as abordagens iniciardo com analise acerca de aspectos
relevantes no que tange os servicos e sua relevancia nas organizagdes e nas relacoes
entre cliente e os processos. O tépico segue apresentando conceitos, definicdes e
estudos sobre a hospitalidade na viséo de diferentes autores que discorrem sobre o

tema.

3.1 Servigo

O setor de servico tem crescido e vem ganhando destaque na economia,
tornando-se um diferencial competitivo para muitas empresas. A grande
competitividade tem tornado as empresas cada vez mais inovadoras, com conceitos
de servicos diferenciados, aumentando o nivel de qualidade dos servigos prestados e
buscando sempre pela satisfacdo dos clientes. E importante conhecer o conceito de
servicos e de acordo com Vieira (2004), servicos sao acoes, atos, que diferentemente
dos produtos, possuem um enfoque intangivel, pois seuproduto final ou resultado &
sempre um sentimento, seja ele de satisfagcdo ou ndo. Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2004) corroboram, afirmando que servicos séo ideias e conceitos, produtos séo
objetos e a natureza intangivel dos servicos é igualmente um problema para os
clientes. Ao escolher um produto, o consumidor € capaz de senti-lo, vé-lo etestar seu
funcionamento antes da compra. No caso de um servico, o cliente precisa confiar na
reputacdo da empresa. Ainda segundo Fitzssimmons e Fitzsimmons (2014), as
principais caracteristicas dos servicos sdo: a perecibilidade, a intangibilidade, a

heterogeneidade e a simultaneidade, de acordo com o quadro abaixo:

Quadro 6 — Caracteristica dos servicos:

O servigo € uma mercadoria perecivel, como
PERECIBILIDADE 0 servigco ndo pode ser estocado, se nao for
usado, esta perdido para sempre

Servigos sdo ideias e conceitos, ndo podem

INTANGIBILIDADE .
ser vistos

A combinacao da natureza intangivel dos
HETEROGENEIDADE servigos resulta na variacéo de servigos de
cliente para cliente
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Os servicos sao criados e consumidos
SIMULTANEIDADE simultaneamente, ndo podendo ser
estocados

Fonte: Adaptado de Fitzsismmons e Fitzsismmons (2014).

Diante das caracteristicas apresentadas no quadro acima, percebe-se que o
resultado e a qualidade dos servicos escolhidos pelos clientes estdo diretamente
ligados as caracteristicas, que interferem diretamente na satisfacdo do cliente. Zanini
(20186, p. 26) enfatiza, afirmando que a prestacdo de servico esta ligada a um “conjunto
de atividades realizadas por uma empresa para responder as expectativas e
necessidades do cliente.” Nesse sentido, se faz importante primar pela qualidade dos
servigos prestados, a fim de garantir satisfacao do cliente.

Segundo Kahtalian (2002), os servicos sao bastante favoraveis do ponto de
vista do emprego, pois, a participacdo humana € fundamental para este setor. Pois,
0s servicos sao atividades com grande importancia na sociedade em geral, com
participacdo na contribuicdo para a geracao de emprego. No setor de Administracao
de condominio ndo é diferente, com o objetivo de proporcionar aos seus clientes
(condéminos) um servico diferenciado e mais humanizado, a participacdo humana é
de fundamental importancia para a garantia de uma experiéncia ou transformacao por
meio de servicos. De acordo com Gianesi e Corréa (1995), os fatores que estimulam

0 aumento da demanda por servi¢cos sao:

Quadro 7 — Fatores gue estimulam o aumento da demanda de servicos
FATORES QUE ESTIMULAM O AUMENTO DA DEMANDA DE SERVICOS

A urbanizagéo, tornando necessarios alguns servi¢os (como o seguranga, por exemplo).

Desejo de uma melhor qualidade de vida e mais tempo de lazer.

Aumento da sofisticagdo dos consumidores, levando a necessidade mais ampla de servigos.

Mudancas demogréficas que aumentam a quantidade de criangas e/ou idosos, 0s quais
consomem maior variedade de servigos.

Mudancas socioecondmicas como 0 aumento da participagdo da mulher no trabalho remunerado
e pressdes sobre o tempo pessoal.

Mudancas tecnoldgicas (como o avango dos computadores e das telecomunicacdes) que tem
aumentado a quantidade dos servigos, ou ainda criado servigos completamente novos.

Fonte: Gianesi e Corréa (1995)

Observa-se através do quadro acima que, as mudangas e atualizacdes nos
servicos sdo fundamentais para o sucesso das prestadoras de servigos, a fim de
acompanhar as transformagdes e avanc¢os tecnoldgicos, com o objetivo de atender e

superar as expectativas dos clientes. Churchill JR e Peter (2000), afirmam que o
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sucesso de uma prestadora de servigos muitas vezes depende da sua capacidade de
desenvolver relacdes com os clientes e prestar servigo de qualidade. Nesse sentido,
o marketing de servigcos se caracteriza como imprescindivel para uma boa relacédo
entre o cliente e o prestador de servi¢cos. Partindo desse principio, as administradoras
buscam uma nova imagem no mercado, primando sempre pelo bom atendimento, um
ambiente agradavel e harmonioso, Lovelock (2006) contribui, afirmando que,
marketing de servicos é definido como o conjunto de atividades que obijetiva, o
planejamento, a andlise, o controle de programas destinados a prestacdo de servigos
de forma adequada, suprindo as necessidades e/ou desejos dos consumidores, com
gualidade, atendendo as suas expectativas. Nesse sentido, pode-se afirmar que a
relacéo entre o cliente e o prestador de servico € o ponto principal do marketing de
servicos. Gronroos (2004, p. 34), corrobora, afirmando que:

Uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante
as interacdes entre clientes e empregados de servicos e/ou recursos fisicos
ou bens e/ou sistemas de fornecedor de servicos — que é fornecida como
solucao ao(s) do(s) o cliente(s).

Nessa vertente, faz-se necessario a busca pela exceléncia na prestacdo de
servicos, a fim de atender as expectativas do cliente. Visto que, com 0 aumento do
mercado e o0 avanco da tecnologia, € de fundamental importancia que as empresas
acompanhem essas mudancas tecnolégicas, mantendo-se atualizada no mercado e
oferecendo um servico que atendam de forma satisfatoria as necessidades dos
clientes, que estdo cada vez mais exigentes.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), é importante que o0 gerente de
servicos ofereca ao cliente uma experiéncia de acordo com sua necessidade, o pacote
de servicos é definido como um conjunto de mercadorias e servicos que Sao

fornecidos em um ambiente. Esse conjunto tem as seguintescaracteristicas:

Quadro 8 — Caracteristicas dos pacotes de servicos

Recursos fisicos que devem estar disponiveis

INSTALACOS DE APOIO .
antes deoferecer um servico

Material adquirido ou consumido pelo comprador, ou

BENS FACILITADORES itensfornecidos pelo cliente

B Informagbes que sdo fornecidas pelo consumidor
INFORMAGCOES para darcondi¢bes para uma prestacdo de servico
eficiente

Beneficios que podem ser prontamente percebidos

SERVICOS EXPLICITOS pelosclientes
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Beneficios psicolégicos que o cliente pode sentir
apenasvagamente

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).

SERVICO SIMPLICITOS

Diante dessa classificacdo € notdério que todas as caracteristicas séo
percebidas pelo cliente, o que torna imprescindivel que o gerente de servi¢os tenha
conhecimento das necessidades do cliente, para que ofereca um servico de acordo
com suas expectativas. Fitzsmmons e Fitzsmmons (2014), complementam afirmando
que fazer afirmacfes gerais sobre a administracdo de servicos é dificil devido as
grandes variagdes na sua natureza. Entretanto, uma andlise das caracteristicas
préprias do ambiente de servigcos é importante para o entendimento dos desafios
gerenciais nessa area. Diante dessa colocagdo, é importante o conhecimento do
ambiente e do cliente para que tenha um servico de qualidade, agregando valor ao
produto.

Lovelock e Wirtz (2006), categorizam 0 servico por meio de processos, Visto
gue, os gerentes das empresas inovadoras buscam estratégias para uma melhor

prestacao de servico. Esses processos estéo divididos em:

Quadro 9 — Processos dos servicos
PROCESSOS PESSOAS BENS

Processamento de Bens:
Processamento de Pessoas: N&o é necessario que o cliente

E necessario que os clientes | ggieja envolvido na execucgdo do

Ac;c”)es Tangiveis estejam no momento em que o servigo.

servico € prestado. Exemplo: em uma mudanca feita

Exemplo: No bar, o cliente pede | pejg transportadora, o cliente

um drink e consome no local. solicita e espera conclusdo do
Sservico.

Processo com estimulo mental:
Acdes dirigidas as mentes das
pessoas.

Exemplo: Propaganda

Processamento com informacdes:
Acdes nos bens dos clientes.
Exemplo: seguros, bancos e etc.

Acdes Intangiveis

Fonte: Lovelock e Wirtz (2006).

Os gerentes de servico devem ter uma maior atencdo aos processos de
pessoas e estimulo mental, visto que havera um relacionamento direto com o cliente
gue busca além de atender suas necessidades, um acolhimento por meio de um
atendimento. Enquanto que no processo de bens e informacdes, esse relacionamento
€ limitado. Segundo Kotler e Keller (2006), o servico pode ser baseado em
equipamentos ou em pessoas, no qual o primeiro diz respeito aos utensilios que séo

utilizados para a prestagéo do servi¢co, como por exemplo, as maquinas de vendas, e,
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no segundo, as pessoas que tem alguma qualificacdo ou especializacdo para prestar
0 servico, a exemplo de um contador ou advogado. De acordo com Zeithaml (2014)
por muitas vezes, os clientes estéo diretamente relacionados ao servigo, ja que tem a
caracteristica de ser produzido e consumido simultaneamente, ha uma interacao entre
o consumidor e a empresa, gerando a prestacao de servigos, além da procura por
pontos tangiveis, apesar dos servicos serem intangiveis, a fim de compreender a
natureza da experiéncia.

Os servicos prestados pelas administradoras de condominios sdo por muitas
vezes semelhantes aos servigos prestados pela rede hoteleira. As administradoras de
condominios, assim como as redes hoteleiras, primam por um atendimento cada vez
mais humanizado, buscando sempre um ambiente respeitoso e harmonioso, pois,
trata-se de pessoas diferentes, com habitos familiares diferentes e que precisam
compartilhar ambientes comuns. E comum encontrar profissionais com graduacio em
Hotelaria em muitas administradoras de condominio, visto que, a implantacado de
servicos hoteleiros em administradoras de condominios, se tornam cada vez mais

comuns.

3.2 Hospitalidade

A origem da palavra hospitalidade faz referéncia ao vocabulo latino
hospitalitate, que designava, para 0os romanos, o ato de hospedar e, por extensao, de
oferece acolhimento afetuoso. Por sua vez o termo hospedar é derivado do latim
designa o ato de dar hospedagem a alguém de abriga-lo como héspede (SPOLON et
al., 2011). Ao longo da historia, a hospitalidade foi sendo caracterizada como o ato de
bem acolher o estranho, seja ele quem for oferecendo-lhe abrigo, seguranca e a
possibilidade de restaurar suas energias, comumente a partir da oferta de alimento e
de um espaco para descanso.

Em latim, a palavra usada para descrever inimigo era hoste, vocabulo que
também deu origem ao termo em inglés host, que quer dizer anfitrido ou aquele que
recebe. Dessa vez, a ideia de hospitalidade, a partir do conceito de anfitrido (host),
associa-se ao radical latino host-, do qual também derivaa palavra hostilitate — ou
hostilidade —, bem como o vocébulo hostil (do latim hostile), que descreve a qualidade
de ser contrario, adverso, inimigo (SPOLON et al., 2011).

Desse modo a hospitalidade é entendida em diferentes perspectivas por
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diversos autores, na visdo de Boff (2005, p. 94): “A hospitalidade se define sempre a
partir do outro.” Pode ser, fundamentalmente, o relacionamento entre o anfitrido e o
hospede. (LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 21). J4 Gotman (2001); conceitua em
vérias vertentes, podendo defini-la como sendo um modo de encontro interpessoal
marcadopela atitude e acolhida em relagcdo ao outro. Montadon (2002, p. 132), por
exemplo, afirma que a hospitalidade é “uma maneira de se viver em conjunto, regida
por regras,ritos e leis”. Camargo (2004, p. 17-18) por sua vez descreve hospitalidade
como:

[...] um conjunto de leis ndo escritas que regulam o ritual social cuja
observancia néo se limita aos usos e costumes das sociedades ditas arcaicas
ou primitivas. Esses usos e costumes continuaram a operar e até hoje se
exprimem com toda for¢ca nas sociedades contemporéneas.

Dito isso, percebe-se que a hospitalidade ao longo do tempo caracterizou-se
como o ato de bem acolher, quem quer que seja oferecendo-lhe alimento, abrigo,
seguranca e descanso. Boff (2005) Aponta que é dificil estabelecer uma politica
universal sobre a hospitalidade, no entanto é possivel adotar atitudes e
comportamentos que ampliem o sentido moral e aumentem o0s niveis de interacéo
entre 0s grupos sociais em qualquer contexto da hospitalidade. O autor sugere dois
niveis de iniciativas: a incorporagao de atitudes e comportamentos de hospitalidade e
o desenho de algumas politicas de hospitalidade como descrita a seguir no quadro

abaixo:

Quadro 10 — Rela¢éo entre as atitudes/comportamentos e as politicas da hospitalidade

Atitudes e Comportamentos

de Hospitalidade Politica de Hospitalidade

Ter boa vontade incondicional Prover justica minima, em todos os niveis

Garantir direitos humanos a partir das

Acolher generosamente . L
necessidades das minorias

Escutar atentamente Promover a democracia aberta e perfectivel

Dialogar francamente Promover interculturagcéo

Adotar a possibilidade de um novo mundo

Negociar honestamente . L
como um paradigma de civilizagéo

Renunciar desinteressadamente

Considerar generosamente a opinido do
outro, abrindo mao da sua posicéo, sem
renunciar aos proprios valores

Procurar, de maneira inteligente, ndo adotar
posturas destrutivas

Fonte: Adaptado de Boff (2005).

Boff (2005) demonstra que a hospitalidade deve ser exercida para todos, deve
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ainda, ser percebida como um direito e como um dever em qualquer contexto. Desse
modo, € direito de todos o bom acolhimento, bem como, dever de bem tratar e acolher
a todos. A hospitalidade é entendida por outras vertentes dentre as quais a dadiva, e
essa compreende dar e receber e retribuir. Nesse sentido Caillé (2002, p. 21) afirma
que a dadiva é “toda prestagdo de servicos ou bens efetuados sem garantia de
retribuicdo com o intuito de criar, manter ou reconstituir o vinculo social”’. Nessa
perspectiva a dadiva é segundo Camargo (2008), oriunda da hospitalidade genuina
sem encenacdo ou aparéncias. E a pratica dessa hospitalidade faz parte de um

processo obrigatorio.

O contato humano néo se estabelece como uma troca [...] Comec¢a com uma
dadi-va que parte de alguém para alguém. A retribuicdo € uma nova dadiva
que implica um novo receber e retribuir, gerando dons e contra dons, num
processo sem fim. (CAMARGO, 2004, p. 16).

Grinover (2007, p. 27) acrescenta dizendo que: “A hospitalidade é considerada
uma virtude e uma qualidade social”’. Castelli (2010) complementa dizendo que, a
hospitalidade significa receber, abrigar, alimentar e cuidar do visitante. Compreende
diversos aspectos e € entendido como uma qualidade inerente do ser humano. Os
estudos sobre a hospitalidade segundo Camargo (2004) permeiam sobre a base de

duas escolas, sendo elas, a americana e a outra francesa.

A escola americana apresenta a hospitalidade como uma versdo comercial,
fundamentada num contrato e na troca, distanciando-se, sobretudo da antiga
hospitalidade. Enquanto a escola francesa acre-dita na hospitalidade como
dar-receber-retribuir, sem foco no lado comercial, debru¢ando-se, na
hospitalidade doméstica e publica. (CAMARGO, 2004, p. 56).

O estudo da hospitalidade se divide em duas escolas como esclarece Bezerra
(2007) a escola francesa defende a hospitalidade doméstica e a publica que se baseia
na matriz Mussiana do dar e receber. Entretanto, a escola americana relaciona ao
conjunto de atividades comerciais relacionadas ao ato de receber, hospedar, alimentar
e entreter. Entre as diferentes percepcdes de hospitalidade Camargo (2004) a
descreve sobre dois eixos: sendo o cultural onde compreende as a¢des do hospedar,
recepcionar, entreter e alimentar e 0 segundo eixo encontram-se a categorias:
domeésticas, publica, comercial e virtual. O quadro 11, apresenta 0s tempos e espacos

da hospitalidade.



Quadro 11 — Tempos e Espacos

UIS1I7es) RECEPCIONAR HOSPEDAR ALIMENTAR ENTRETER
SOCIAL/CULTURAL
Receber pessoas Receber em
. Receber para
. em casa, de Fornecer abrigo casa para ~
DOMESTICO : : X recepgoes e
forma intencional | para as pessoas refeicdes e festas
e casual. banquetes.
~ Hospedagem
Recepgao em : ] Espacos
PuBLICO espacos publicos EIOFEIE T CRETIIEIE) publicos de
) pela cidade e local
de livre acesso . lazer e ventos
pelo pais
. . Eventos e
. Hotéis, hospitais .
Os servicos e casas de espetaculos.
COMERCIAL profissionais de sadde Restauracao Espacos
recepcao ! privados de
presidios.
lazer
A net-etiqueta do Sites e Jogos e
enviar e receber Gastronomia 903
VIRTUAL hospedagens de A entreteniment
mensagens por site eletronico o
meios eletrénicos
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Fonte: adaptado de Camargo (2004).
O quadro apresentado evidencia a hospitalidade por aspectos culturais no

recepcionar e hospedar que caracteriza-se como o0 acolhimento na forma mais ampla
da hospitalidade, tendo o alimentar como uma forma de hospitalidade na oferta de
alimento. Dar e receber é considerado uma dadiva, além de um dom, por meio de
ambos o ciclo dar-receber retribuir se renova. Camargo (2015, p. 2) lembra que ao
esbocar o quadro com as duas categorias teve como “objetivo mostrar toda a extenséo
do campo de estudo da hospitalidade” o autor afirma ainda, que do cruzamento entre
tempo e espaco proposto por ele, resultaram em dezesseis possibilidades de estudo
na area.

A partir desse ciclo fica claro que o acolhimento ao acolhermos um héspede,
nos transformamos ndo apenas em anfitrides, mas também em hdspedes potenciais,
uma vez gque essa hospitalidade dada ou recebida normalmente fortalece o vinculo
social. Spolon et al. (2011) aponta a escola americana que se diferencia da francesa,
ao se concentrar nas relagcdes comerciais. Nesse contexto, Lashley e Morrison (2004)

apresentam a hospitalidade sobre dominios e sentidos.
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Quadro 12 — Dominios e Sentidos da Hospitalidade

DOMINIO SENTIDOS

Comercial Turismo/hotelaria
Privado Humanitarismo, ética e politica
Social Religido/moral

Fonte: Adaptado de Lashley e Morrison (2004).

A oferta comercial da hospitalidade na visdo dos autores, ocorre nha maioria das
sociedades ocidentais num contexto em que esta ndo ocupa posi¢cao central no
sistema de valores. Dizem ainda, que a hospitalidade é uma questéo privada relativa
aos individuos e nao ha requisito dominante a ser visto como beneficente ou
dominante. Desse modo, na relacao comercial o] anfitrido
(empreendedor/comerciante) fica desobrigado da qualquer obrigacdo com hospede
(cliente), além do relacionamento mercadoldgico. Sobre as leis ndo escritas da
hospitalidade, Camargo (2004, p. 23) nos alerta que: “esse ato de receber ndo € tao
simples e tantas dadivas sao, as vezes, recusadas”.

A dadiva traz implicito um débito. Tudo se passa como se o donatério recusasse
nao a dadiva, mas a divida, a obrigacdo de retribuir implicita no gesto de receber.
Seguindo ainda na perspectiva da escola americana, denominam a funcao basica da
hospitalidade como a forma de estabelecer um relacionamento ou promover um
relacionamento ja estabelecido. O processo de troca entre o anfitrido e o héspede “A
hospitalidade transforma estranhos em conhecidos, inimigos em amigos, amigos em
melhores amigos, forasteiros em pessoas intimas, ndo parentes em parentes”.
(LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 26-27). As caracteristicas dos dominios social e
comercial da hospitalidade se divergem, o modelo comparativo entre as

caracteristicas dos dominios serédo descritos no quadro a seguir:

Quadro 13 — Comparativo entre as caracteristicas dos dominios social e comercial

Hospitalidade social Hospitalidade Comercial
Movida pela oferta Movida pela demanda
Ocasional Permanente

Pequena escala Grande escala

Administrada por

Alto-administrada X
terceiros(colaboradores)

Instala¢des ndo-dedicadas Instalacdes dedicadas

Experiéncia Unica Experiéncia repetivel
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Atividade personalizada Padronizadas
Experiéncia social Experiéncia de servico
N&o visa lucro Visa lucro

Fonte: Lockwood e Jones (2004, p. 228).

A hospitalidade € percebida de acordo com o que o foco comercial € baseado
na interacdo e experiéncia fortalecida no vinculo estabelecido com propdsito de
lucratividade. Por diversas influéncias sobre diferentes segmentos e setores
econdmicos, a hospitalidade comercial atualmente pode representar oportunidades de
negdcios. Confirmando o raciocinio, Lashley e Morrison (2004, p. 19) acrescentam
gue, na hospitalidade comercial, para o anfitrido:

Os motivos para ser hospitaleiros sédo basicamente ndo pertinentes: o desejo
de suprir com exatiddo e qualidade de hospitalidade que assegure a
satisfacdo do hospede, o desejo de limitar o niumero de reclamacdes e,
esperancosamente, o desejo de gerar uma visita de retorno enquanto se
apura o lucro.

Os estudos sobre a hospitalidade e as interacfes existentes entre anfitrido e
hospedes, pois em diferentes casos tem-se a necessidade de compreendé-las em
outros contextos podem ndo se desenvolver de forma harmoniosa, dessa forma
situacOes de hostilidade surgem alterando o vinculo social existente entre o visitante
e o visitado. De acordo com o pensamento de Mauss (1974), o vinculo entre o
hospede e o anfitrido se estende indefinidamente pelo fato de a hospitalidade envolver
a reciprocidade. Devido a essa caracteristica, o0 hdspede em uma ocasido pode se
tornar o anfitrido em uma outra; nesse contexto, a hospitalidade mantém sua
continuidade e garante o vinculo humano.

Para Camargo (2004, p. 22), “o ritual da hospitalidade é o antidoto contra a
hostilidade”. Sendo assim, entendemos que, no ambiente do lar, a hospitalidade ou
cortesia ofertada ao hospede deve ser aceita. A recusa podera ser caracterizada como
agressao, podendo com isso provocar a quebra do vinculo ou até mesmo situagdes
de hostilidade entre as partes. “Nao ha outra moral, nem outra economia, nem outras
préaticas sociais, além destas” (MAUSS, 1974, p. 183-184). As rela¢cdes que envolvem
a hospitalidade no meio privado ou doméstico estdo baseadas em codigos e rituais
gue precisam ser bem compreendidos por anfitribes e pelos visitantes. Essa
compreensao é necessaria para a manutencao do vinculo que os une (SPOLON et al.,
2011, p. 92).

Observa-se que receber pessoas em casa se torna uma tarefa complexa, uma
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vez que, ao recebermos o outro, também estamos admitindo um maior contato com o
mundo exterior. Contudo, se por acaso o proprietario estiver interessado em se isolar
desse mundo exterior, a presenca do héspede podera ser questionada. Dependendo
do hospede ou do anfitrido, as relacdes sociais que podem se estabelecer a partir do
momento da chegada da visita sao variadas. Isso porque, em muitos casos, percebe-

se satisfacao do anfitrido em receber pessoas em sua casa.

3.3 Competitividade

A competitividade tem se tornado o principal motivador para as empresas que
buscam aumento na qualidade dos servicos prestados, visando um atendimento
diferenciado, a satisfacéo e fidelizacdo dos seus clientes. A competitividade tem se
tornado sinbnimo de sobrevivéncia para as empresas. Para Vieira e Oliveira (1999), a
competitividade representa o desempenho, que representa a posi¢cao alcancada pela
instituicdo no mercado. Essa posi¢cao pode ser resultado de varios fatores, como preco
de produtos compativeis e a diferenciacéo dos produtos para os concorrentes. Klotler
(2012) corrobora, afirmando que uma empresa nao € apenas um operador isolado em
um mundo competitivo, e sim uma instituicdo que opera com uma rede leal de
parceiros, empregados, distribuidores, revendedores e fornecedores. Afirma que se a
empresa escolher com cuidado sua rede de parceiros, se seus objetivos estiverem
alinhados e as recompensas forem equitativas e motivadoras, a empresa e seus
parceiros, juntos, vao se tornar um competidor de peso.

A competitividade pode ser entendida como a busca constante pela exceléncia,
visto que, para as empresas atenderem as necessidades dos seus clientes com
sucesso e eficacia, precisam produzir melhores produtos/servicos e ter uma equipe,
fornecedores e parceiros comprometidos.

Para Zacarelli (1995), é a partir do juizo dos clientes que se definira o que vem
a ser um diferencial competitivo, ja que a competitividade se transforma em vantagem
guando os clientes conseguem fazer a diferenciacdo em relacdo aos concorrentes.
Hoje, ja existem indicadores de competitividade eficientes para analisar e avaliar as
empresas, Visto que as empresas precisam estar atualizadas e revendo suas
estratégias competitivas constantemente.

Hammel e Prahalad (2005, p. 305) afirma que “a empresa precisa aprender a

pensar diferente sobre trés coisas: o significado de competitividade, o significado da
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estratégia e o significado das organizacbes”. As estratégias competitivas séo
essenciais para o0 sucesso das empresas e para diversos setores da economia e dos
paises. Hammel e Prahalad (2005) ainda afirmam que as organizacdes precisam
assumir cinco tarefas da administracdo das competéncias apresentadas pelo quadro
abaixo:

Quadro 14 — Tarefas da administracdo das competéncias
Tarefas da administracdo das competéncias

1- Identificar as competéncias essenciais existentes

2- Definir uma agenda de aquisicdo de competéncias essenciais

3- Desenvolver as competéncias essenciais

4- Distribuir as competéncias essenciais

5- Proteger e defender as liderangas das competéncias essenciais
Fonte: Hammel e Prahalad (2005)

As tarefas acima identificadas sdo fundamentais para o desenvolvimento da
empresa, permitindo o destaque de fatores essenciais para a competitividade no
mercado, proporcionando uma vantagem competitiva. Na opinido de Kotler (2010), a
vantagem competitiva de uma empresa diante dos seus concorrentes acontece
guando o seu produto ou servico é oferecido aos consumidores com valores mais
baixos, além de qualidades e caracteristicas superiores as dos outros fabricantes do
mesmo segmento. A determinacdo desse tipo de caracteristica deve ser mensurada

a partir da identificacéo dos concorrentes e de seus principais aspectos:

Figura 2 — Construcéo da vantagem competitiva

Identificagao Q + quais empresas oferecem o mesmo tipo de
Estratégia X senvico/produto direcionado ao mesmo nicho

\ = tomar conhecimento das estratégias de negdcios das
. empresas do mesmo segmento

Identiﬁf:a?ao dos| . 3 qualidade dos senvicos/produtos ofertados
Objetivos + proposta de valor

K demais caracteristicas pertinentes ao negécio

\dentifi N\ = pesquisa de mercado e benchmarking
entificacao « elaboracdo de um pardmetro dos procedimentos

daForca e da + construcdo de quadro comparativo das acées dos

Fraqueza j
\ concorrentes /

Estimativa\ = acompanhamento constante das acées do
dos Padroes mercado concorrente para prever as possiveis

e Reacgoes /\ reacdes do nicho especifico y,

= existemdiversas empresas alocadas
Concorrente = impossivel focar atencdo em todas
s « selecdo de concorrentes-chave através de analise
Especificos/\ de valor /
s « composicdo de todas as demais citadas

Inteligéncia

« abrange afase principal de coleta das informacdes

Competitiva « andlises e direcionamento do objetivo da acdo

R
Fonte: Kotler (2010).
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Como é sugerido na figura anterior, a vantagem competitiva de uma empresa
deve ser levada em consideragcdo jA no estadgio embrionario do empreendimento,
guando ela ainda esta sendo planejada. Contudo, este processo pode ser executado
sempre que 0s gestores sentirem necessidade ou para reorientar a empresa, seja
para ampliar sua fatia de participacdo no mercado especifico onde atua, seja para
buscar se inserir em um novo nicho. E importante salientar que a vantagem
competitiva deve passar ao cliente a percepcéo de almejar o seu produto ou servico.
Para ser lider é preciso tracar uma estratégia de acao que posicione a marca em um
patamar onde ela ndo possa ser substituida pelo concorrente. Para tanto, é preciso
realizar uma leitura de mercado minuciosa e monitorar constantemente as acoes dos
concorrentes para antecipar qualquer novidade e manter o pioneirismo. Por fim,

analisar as forgas competitivas, conforme explanadas por Porter (2004).

Figura 3 — Forcas Competitivas

Forca 1| Forga 2 |Forga 3|Forga 4|Forga 5

FORCAS COMPETITIVAS
Ameaga de produtos substitutos
Entrada de novos concorrentes
Poder de barganha dos clientes
Rivalidade entre concorrentes

Poder de barganha dos fornecedores

Fonte: Adaptado de Porter (2004).

Cada uma dessas forcas, exercera uma pressao diferente no setor em que
atuam. E, consequentemente, impulsionardo ou paralisardo o empreendimento; ou,
segundo Porter (2004), elas vao atuar sobre a lucratividade possivel em um
determinado setor.

A sequir, serdo apresentados resumos conceituais de cada uma destas forcgas:

a) Forca 1: Ameaca de produtos substitutos: Um substituto é um produto ou

servigco que pode ser de um tipo diferente de categoria, mas pode ser usado



42

no lugarde um produto existente. Um exemplo claro pode ser encontrado na
indUstria de computadores; smartphones, tablets e laptops podem ser
considerados substitutos, jaque substituem em parte ou na totalidade as
funcionalidades de um computador. A existéncia de substitutos faz com que
a fatia do seu mercado diminua, como foi o casodos computadores.

b) Forca 2: Ameaca de entrada de novos concorrentes: “Qual é a probabilidade
de novos concorrentes entrarem no mercado para oferecer um servigo
concorrente aoseu?” Ao analisar essa ameaca, € necessario considerar o
crescimento do segmentode mercado, lucratividade do setor, crescimento
da economia, e também a diferenciacdo do seu servico frente ao dos
concorrentes. Um mercado crescente, atrativo e de facil entrada sao
pontos suficientemente fortes para ressaltar a ameaca de novos
competidores no segmento de atuacédo da empresa.

c) Forca 3: Poder de negociacdo dos clientes: Essencialmente, trata-se da
capacidade dos clientes para colocar o negocio sob pressao e negociar
condicdes e pagamentos. Um segmento que possua muitos fornecedores e
poucos clientes faz com que o poder negociacgéo dos clientes seja alto. Caso
existam poucos fornecedores e muitos clientes disponiveis, o poder deles
sera baixo, ja que existem muitos outros clientes que podem substitui-lo.

Além disso, hoje, gracas ao grau de conectividade oferecido pelas ferramentas

e pela internet, o posicionamento geografico de uma empresa ja ndo € mais um
limitante para os negocios. Assim, as fronteiras estdo mais suaves e o cliente tem um
poder de negociacdo elevado; jA que ele tem mais op¢cbes no mercado. Muitas
empresas oferecendo o mesmo servico e com o poder de negociagao dos clientes alto
faz com que as empresas entrem em uma guerra do menor preco.

d) Forca 4: Poder de negociacdo dos fornecedores: O poder de negociacao
dos fornecedores é semelhante ao dos clientes, mas em uma outra
perspectiva. Em um cenario no qual o fornecedor detenha o monopdlio do
segmento, por exemplo, tal empresa ditaréa as regras do mercado, definindo
precos e prazos. Isso representa uma ameaca significativa para uma
empresa que depende deles.

Trata-se da ameacga de “integragédo para frente” - o grupo de fornecedores

poderia se tornar um concorrente para o comprador usando os recursos/produto que

vende atualmente ao comprador para produzir o item que o comprador fabrica.
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e) Forca 5: Rivalidade entre os concorrentes: Finalmente, disse Porter, o nivel
decompeticdo em um setor € moldado pela rivalidade existente entre os
competidores. Ela diz respeito ao nivel de competicdo existente entre os
players do mercado. Em umambiente com varios competidores, a rivalidade
serd alta. As consequéncias da alta rivalidade serdo margens de lucro
apertadas, busca agressiva por novos clientes, e necessidade de corte de
gastos na busca por obter uma vantagem competitiva no mercado frente a
alta competitividade. Alta intensidade de rivalidade significa que o0s
concorrentes estédo visando os mercados uns dos outros e precificando seus
servigcosagressivamente.

Além das caracteristicas ilustradas, a vantagem competitiva deve possuir dois
fatores fundamentais: unicidade e distincdo. Podem ser citadas Relevancia,
Reconhecimento, Responsividade, Relacionamento e a Receptividade como
caracteristicas complementares na construcdo de um diferencial competitivo sélido,
gue agira no sentido de fixar a empresa no imaginario dos consumidores. Com base
nesses aspectos, a vantagem competitiva deve ser algo que tenha a relevancia e o
apelo adequados ao tipo de publico e realce a oferta sobre os demais concorrentes.

Transpondo estes elementos para o universo desta pesquisa, que trata dos
condominios fechados residenciais na cidade de Séo Luis do Maranh&o, pode-se
supor, em um estagio inicial, que haja pouca competitividade uma vez que existem
poucas empresas construtoras de condominios no municipio, embora uma busca na
web tenha localizado, preliminarmente, uma quantidade de 19 empresas
especializadas em administracdo condominial.

Partindo desta suposicdo e considerando as forcas competitivas de Porter
(2004) e a conceituacédo de diferencial competitivo de Kotler (2012); podemos avaliar
gue novos playersque entrem neste nicho contribuem para acelerar a necessidade de
buscar diferenciais competitivos, para consolidar espacos jA conquistados por
empresas e administradoras experientes e com servigos de exceléncia prestados no
setor condominial. Mas, na atualidade, ha uma Concorréncia por pre¢cos mais baixos
gue reduz a corrida nos investimentos em tecnologia, treinamentos e outros,
diminuindo aqualidade dos servigos ofertados, inviabilizando assim, o crescimento dos
negocios. (ANGLO..., [s.d.]).

A principal pratica de mercado hoje é oferecer apenas pacotes basicos,

suprindo apenas as necessidades legais dos condominios. (ANGLO..., [s.d.]). Em
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contrapartida, ofertar somente servigos béasicos implicard na estagnacdo de forma
geral, da administradora e de seus condominios, algo que forca o cliente a procurar
por servicos mais completos quando tiver a necessidade de outras demandas; que
pode resultar na troca da Administradora do condominio. .

Porter (2004) também entende que as empresas costumam se dedicar as
analises do macroambiente, como as forgas sociais e econdbmicas, mas que o0 aspecto
principal do ambiente externo é o setor em que ela compete (microambiente);
portanto, a andlise de seu modelo de cinco for¢as serve para mostrar qual a posicao
de uma empresa no mercado, indicando seus pontos positivos e negativos. Essa
analise possui carater relevante para qualquer negdcio, independente do seu tamanho
e nicho de atuacdo. Essa analise ajuda a entender o que 0s concorrentes estao
fazendo e identificar oportunidades de inovacéo; que, por sua vez, integram a
proposta de valor da empresa, potencializando seu diferencial competitivo. O que nos
leva as Estratégias Genéricas de Porter:

Figura 4 — Estratégias genéricas de Porter

Vantagem Competitiva

Baixo Custo Diferenciagédo
= ' | ‘
—
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Q. Amplo 1. Lideranga em Custo 2. Diferenciagéo
S
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o
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Q FEstreito ) ’
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Fonte: Porter (2004).
Para Porter (2004) essas estratégias sdo fundamentais para o alcance da

eficacia na empresa. A lideranca de custo esta relacionada com a reducéo de custos
e despesas gerais e pode ser alcancada com a construcao de instalacdes eficientes.
Quanto a diferenciacdo, a empresa deve criar um produto ou servi¢o que a destaque
no mercado, como: imagem de marca, projeto ou tecnologia. A terceira estratégia
consiste em manter a empresa focada em determinado segmento de produtos, grupo
de clientes ou mercado geografico. Ainda, de acordo com Porter (2004), essas séo trés
abordagens eminentemente vidveis para lidar com as for¢cas competitivas,

aconselhando os gerentes a adotarem apenas uma delas. Caso contrario, as
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empresas ficariam “presas no meio-termo”, sem estratégia de defesa. Tais empresas

careceriam de uma

[...] participagdo de mercado, investimento de capital e determinacéo para
participar do jogo de baixo custo, da diferenciacao necessaria para eliminar a
necessidade de uma posicdo de baixo custo ou do enfoque para criar
diferenciacdo ou uma posicdo de baixo custo em uma esfera mais limitada.
(PORTER, 2004).

Uma empresa assim perderia clientes de alto volume que demandam baixo
preco e perderia clientes com margens altas que demandam caracteristicas e servicos
anicos.

Frente a isto, quando consideramos que a pandemia da COVID-19 acelerou
mudancas que aconteciam lentamente; vemos publicos que antes ignoravam o mundo
digital, mas foram obrigados a se adaptar e aderir a tecnologia. Mais uma vez, diante
destes fatos, a gestdo de condominios precisa investir em tecnologia como algo
essencial para incrementar a eficiéncia da gestdo do condominio; a semelhanca do
gue os hotéis vém fazendo nos ultimos anos, ja que esta transformacao digital vai
remodelar a vida e as relacdes dentro dos condominios e na sociedade em geral.

“‘Nao podemos entender a vantagem competitiva sem analisar a empresa como
um todo”, escreve Porter (2004). As verdadeiras vantagens das estratégias de custo
e diferenciacdo devem ser encontradas na cadeia de atividades realizadas por uma
empresa para oferecer valor aos seus clientes. E ele sugere que o gestor se volte para
a cadeia de valor para conduzir uma detalhada analise estratégica e chegar a sua
escolha. Ele identifica cinco atividades primarias e quatro atividades secundarias (ou
de apoio) que constituem a cadeia de valor de toda empresa, como podem ser

observados na figura e quadros abaixo.

Figura 5 — Cadeia de valor genérica de Michel Porter
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Fonte: Porter (2004).
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A cadeia de valor € dividida em atividades primarias, atividades de apoio (ou
secundarias) e margem. O objetivo da cadeia de valor de Porter é garantir a qualidade
e valor do produto entregue ao consumidor final, criando ainda uma vantagem
competitiva para a empresa.

Portanto, usar a cadeia de valor pode ajudar a identificar oportunidades de
crescimento e evitar erros que podem dificultar, se ndo impedir, o crescimento de uma
dada empresa.

Quadro 15 — Atividades primarias
ATIVIDADES PRIMARIAS

Atividades associadas ao recebimento, armazenamento e distribui¢cdo
Logisticade entrada| de insumos, como manuseio de material, armazenagem, controle de
estoques, programacao de veiculos e devolucdes.

Atividades associadas a transformagéo de insumos no produto final,
Operacdes como usinagem, embalagem, montagem, manutencéo de equipamento,
teste, impresséo e operac¢des da instalacdo

Atividades associadas a coleta, armazenagem e distribuicao fisica do
produto aos compradores, como armazenagem de produtos acabados,
manuseio de material, operacéo de entrega, processamento de pedidos

e programacao

Logistica externa

Atividades associadas ao fornecimento de uma forma pela qual os
compradores possam adquirir o produto e induzi-los a fazé-lo, como
publicidade, promocéo, venda, cotacdo, selecdo de canal,
relacionamento no canal e definicdo de precos

Marketing e vendas

Atividades associadas & oferta de servicos com o intuito de ampliar ou
Servigos manter o valor do produto, como instalacéo, reparo, treinamento,
fornecimento de pecas e ajustes ao produto.

Fonte: Adaptado de Porter (2004).

Como pode ser observado no quadro acima, as atividades primarias por
varias etapas, responsaveis por implementar o “valor’ que pode ser agregado através
de beneficios intrinsecos, ou seja, fisicos, inerentes ao produto, ou beneficios
intangiveis, onde pode ser destacada a prestacdo de servicos. Os beneficios
intrinsecos sdo cadavez menos diferenciadores, uma vez que os produtos ofertados
no mercado sdo cadavez mais semelhantes. Ja os beneficios intangiveis sdo os
grandes responsaveis peladiferenciacdo e obtencédo de vantagem competitiva, devido
principalmente ao carater emocional que determinada empresa ou marca causa em
seus clientes. Os produtosdependem dos servicos para ter uma boa colocacao no
mercado e manter um alto nivel de relacionamento entre empresa e cliente
(CARVALHO, 2009; MEIRA, 2011; REIS, 2007).



47

Quadro 16 — Atividades secundarias
ATIVIDADES SECUNDARIAS

Atividades relacionadas a compra de matéria-prima, suprimentos e
Aquisicéo outros itens consumiveis, além de maquinas, equipamentos de
laboratorio, equipamentos de escritério e instalacdes fisicas

Atividades relacionadas a melhoria do produto e/ou processo, incluindo
Desenvolvimento da | pesquisa e desenvolvimento, projeto de produtos, pesquisas de meio,

tecnologia concepcao do processo, concepcao dos procedimentos de servigo e
assim por diante.

Gestao de recursos Atividades relacionadas ao recrutamento, contratacéo, treinamento,
humanos desenvolvimento e remuneracgéo de pessoal

Infraestrutura da Atividades como geréncia geral, planejamento, financas, contabilidade,
empresa questdes governamentais, gestdo da qualidade e assim por diante.

Fonte: Adaptado de Porter (2004).

Para Porter (2004), qualquer uma destas categorias pode ser vital para a
vantagem competitiva, dependendo do setor. No caso de um distribuidor, a logistica
interna e a logistica externa sdo as mais importantes. Para uma instituicao financeira,
gue concede empreéstimos a empresas, marketing e vendas sdo o segredo para a
vantagem competitiva, refletido em como os empréstimos sdo agrupados e seu preco
definido. E assim por diante. Em suma, as fontes de vantagem competitiva em
gualquer empresa estao |4, em sua cadeia de valor. Tudo que os gerentes tém a fazer
€ analisar (passo um; passo dois; passo trés; etc.), elaborar gréaficos e analisar o custo
de suas proprias empresas, para depois fazer o mesmo para seus concorrentes. No
final, surgird uma estratégia perfeita.

No nicho hoteleiro, segundo Santos (2018), uma das formas de diferenciacéo
gue um meio de hospedagem comercial (MHC) pode implementar é a captacdo e
retencdo de talentos que se converte em vantagem competitiva uma vez que o
estabelecimento pode divulgar que possui um atendimento de exceléncia, somado a
gualidade dos servicos prestados.

Para Vieira el al. (2021), a busca pela qualidade dos servigcos como forma de
atender as necessidades dos clientes e gerar vantagens competitivas sustentaveiscujo
o valor dessa estratégia, embora, encontre-se devidamente reiterado na literatura
especifica sobre o tema; o mesmo trabalho indica a possibilidade de que a busca pela
gqualidade seja empregada pela hotelaria somente como uma fonte de paridade
competitiva. Desta perspectiva, o papel da qualidade do servico prestado aos

héspedes se transfigura, deixando de ser um real diferencial competitivo, reduzido a
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uma contribuicdo pratica, totalmente integrada ao trabalho.

Desta forma, os hotéis ou administradoras de condominio devem sempre
buscar estabelecer novos marcos diferenciais em sua cadeia produtiva, de forma a
construir uma vantagem competitiva solida. Entdo, ao se considerar os elementos que
entram na composicao do diferencial competitivo de um empreendimento, seja um
hotel ou uma administradora de condominio, € seguro afirmarmos que o caminho mais
indicado, independente do porte da empresa, € obter o maximo de informacdes sobre
0 mercado onde atua. Dentre outras coisas, saber quem € o publico, onde esta e como
se comporta. E preciso ainda mapear os concorrentes, o que oferecem e precos
praticados. A partir dai, fica mais fécil identificar pontos que influenciem,
positivamente, a tomada de decisdo do consumidor. Elementos que entram no
planejamento estratégico da empresa; atraves de sua cadeia de valor, e que ajudarao
na construcéo do diferencial competitivo mais adequado para o cenario detectado.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este tépico apresentard os procedimentos metodologicos utilizados na
producdo dessa pesquisa. Segundo Gil (2002, p. 17) pesquisa € um procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas
gue sdo propostos. Apresentara ainda a andlise e discussao dos resultados coletados
por meio das entrevistas semiestruturadas, bem como a categorizacdo dos
condominios fechados, adotando-se o método de estudo de casos multiplos.

A presente pesquisa tem como universo os Condominios Residenciais da
cidade de Séo Luis — Maranhdo. Esta pesquisa se desenvolve a partir da seguinte
pergunta: De que forma as relacbes de hospitalidade e competitividade podem
contribuir para a prestagéo dos servigos de condominios residenciais em S&o Luis do
Maranhao?

Com o objetivo de responder a questao, elaborou-se uma pesquisa exploratoria
descritiva com abordagem qualitativa e onde se organizou os dados e os analisou.
Conforme Gil (2002, p. 41) pode-se dizer que a pesquisa tem como objetivo principal
o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes. Dessa maneira é possivel
entender a pesquisa exploratéria como um meio para conhecer melhor uma ideia, um
problema ou um campo de estudo. O mesmo autor descreve ainda, que o estudo
descritivo tem como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fenémeno.

Para a construcdo do referencial teorico, foram reunidos dados através de
pesquisas em livros referentes aos temas de hotelaria, hospitalidade, servigos,
competitividade e condominios, além de artigos cientificos disponiveis no Google
Académicos, em bancos de teses e dissertacdes da CAPES e sites de construtoras e
Administradoras de condominios. Todos os materiais utilizados serdo listados nas
referéncias desta pesquisa. Utilizar meios diversificados de pesquisa é importante

para garantir a qualidade dos resultados obtidos.
4.1 Tipos de pesquisa
Para a construgéo desta pesquisa utilizou-se a abordagem qualitativa com

metodologia voltada para o estudo de casos multiplos. Esse estudo é uma

investigagdo empirica que investiga um fendmeno contemporédneo dentro de seu
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contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenGmeno e o contexto
nao estao claramente definidos” (YIN, 2005, p. 32).

De acordo com Gil (2002, p. 54) estudo de caso consiste no estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento. Yin (2001, p. 33) enfatiza que tanto o estudo de caso Unico quanto o de

casos multiplos, sdo nada além do que duas variantes dos projetos de estudo de caso.

4.2 Instrumentos de coleta de dados

A presente pesquisa utilizou-se de um roteiro de entrevistas semiestruturadas,
gue segundo Appolinario (2011, p. 134), corresponde a uma entrevista contendo um
roteiro previamente estabelecido, mas também ha um espaco para a elucidacdo de
elementos que surgem de forma imprevista ou informacdes espontaneas dadas pelo
entrevistado. Trivinos (1987), corrobora afirmando que a mesma favorece nao soa
descricao dos fendbmenos sociais, mas também sua explicacdo e compreensao de sua
totalidade. Mantendo a presenca consciente e atuante do pesquisador.

A escolha pela realizacédo da entrevista como ferramenta para coleta de dados
desta pesquisa se justifica pelo fato de apresentar varias vantagens, tais como:
esclarecimento de perguntas e davidas, possibilidade do entrevistado se manifestar
de forma clara e precisa, maior flexibilidade e planejamento da coleta de informacgdes
por meio da elaboracdo de um roteiro com perguntas que atinjam o0s objetivos
pretendidos. (MANZINI, 2003).

Foram adotados os seguintes procedimentos para as entrevistas: construcao
do roteiro de entrevistas com perguntas relevantes para a resolucédo do problema de
pesquisa, contato com as Administradoras de condominios e execuc¢ao das coletas de
dados por meio de gravacéao eletrbnica, mediante as autorizacdo e assinatura de cada
entrevistado. O quadro a seguir apresenta as principais informacdes sobre a

realizacdo das entrevistas com os gestores e gerente das administradoras

Quadro 17 — Cronograma das entrevistas com administradoras de condominio

Admmlstrad,o_ra e Cargo do entrevistado Data da entrevista UlEGee da
condominio entrevista
Administradora A Gestor 07/06/2022 16 min e 04 seg.

Administradora B Gestor 20/06/2022 23 min e 01 seg.
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Administradora C Gestor 21/06/2022 21 min e 27 seg.

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Em seguida, as entrevistas foram transcritas com o objetivo de analisar as
respostas dos entrevistados escolhidos para a realizacéo do estudo, de acordo com a

caracterizacdo dos mesmos.

4.3 Descrigao e analise dos dados

O roteiro semiestruturado da entrevista foi construido por um conjunto de
perguntas que possibilitaram a analise das percepcdes dos entrevistados das
administradoras de condominios escolhidas para essa pesquisa a respeito da
Hospitalidade e competitividade nas prestacdes de servigos.

As perguntas que formam o roteiro das entrevistas possibilitaram ainda, a
analise das praticas de hospitalidade e competitividade na prestacdo de servigos
prestados pelas administradoras de condominios, a juncdo entre servicos e
hospitalidade e como a administradora de condominio usa hospitalidade e servigos
como estratégia competitiva.

Analisou-se durante a entrevista, 0s principais servicos prestados pelas
administradoras de condominio, a hospitalidade na prestacdo de servicos pelas
administradoras de condominio e a hospitalidade como estratégia competitiva nas
prestacdes de servicos, o0s entrevistados foram questionados a identificar a
hospitalidade e competitividade dentro dos servicos oferecidos por eles, além da
percepcao de hospitalidade sob as perspectivas dos tempos: recepcionar, hospedar,
alimentar e entreter. Na andlise de dados considerou-se o método de analise de
contetdo que é um roteiro de organizacéo de estudo composto por trés etapas: a pré-
analise, a exploracao do material e o tratamento dos resultados. (BARDIN, 2016).

Na pré-andlise considerou-se a organizacdo do material que compde o
referencial tedrico. Em seguida, a formulacdo dos objetivos e das hipoteses que
norteiam a interpretacao dos dados coletados.

A exploracao do material deu-se através das tarefas de codificacéo, envolvendo
materiais textuais de autores com temas relacionados ao desta pesquisa. O
tratamento dos resultados compreendeu em tabelar e transcrever os dados coletados

pela pesquisa, baseando a analise por meio do referencial tedrico, objetivando uma



52

melhor interpretacdo para a discussao dos resultados.

4.4 Apresentacao dos locais da pesquisa

Nessa parte da pesquisa, apresentam-se as principais caracteristicas de cada
uma das administradoras de condominios visitadas para a realizacdo do estudo de
casos, os dados aqui presentes estao de acordo com as informacdes disponibilizadas
em seus websites. Vale salientar que, as administradoras visitadas nao serao

identificadas. Assim como a identidade dos entrevistados.

4.4.1 Administradora de condominio A

A administradora A, esta situada na regido do Jaracaty, possui seis anos de
atuacdo no mercado, sendo gerenciada pelo proprietario fundador da empresa.
Atualmente administra um condominio com setecentos e vinte unidades, dividas em
sete torres com um total de trés mil e trezentos condéminos. O organograma da
empresa é dividido da seguinte maneira: pela administracdo que é composta por dois
gerentes e dois técnicos, seguido do sindico, subsindico e prestadores de servicos,
tendo ainda dois estagiarios. O gestor possui formacédo em direito, ciéncias contabeis,
pos graduacao em direito do trabalho, direito previdenciario, estatistica financeira e

auditoria e mestrado em financas.

4.4.2 Administradora de condominio B

A administradora B atua ha vinte e cinco anos no mercado, esta localizada na
regido do Sao Francisco. Teve sua fundagdo em novembro de 1996 por um casal de
empresario. A administradora € especializada em administragcdo de condominios
residéncias, comerciais, terceirizacdo, portaria e servigcos gerais. A atual gestora e
fundadora, tem formacdo em publicidade e propaganda. O organograma é dividido
em: Diretoria, geréncia, setor pessoal, setor financeiro, setor de cobranca e o setor
operacional, com atividades externas e que atende diretamente aos sindicos.
Contando ainda com o setor administrativo e com trés supervisores externos
totalizando cento e doze colaboradores. A comunicagcdo da empresa conta com o

sistema superlégica (sistema de gestdo da empresa), atendimento via aplicativo
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(WhatsApp) além de comunicacgdo via e-mail e telefone.

4.4.3 Administradora de condominio C

A administradora esté situada na regido da Ponta D’areia, possui vasta atuacéo
no setor hoteleiro, tendo administrado uma rede de hotéis no norte e nordeste por
mais de vinte e cinco anos. Atualmente administra condominios residenciais, mais de
mil apartamentos, mais de duas mil salas comerciais, além de lajes corporativas e

ainda condominios logisticos e condominios fazenda.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Este tdpico apresenta a andlise feita com base nas entrevistas, onde apontaos
principais servigos prestados, pelas administradoras de condominio, as percepcoes de
hospitalidade das administradoras de condominio sob a perspectiva dos tempos:
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter, as percep¢cdes dos entrevistados a
respeito das relacdes de hospitalidade na prestacao de servi¢os e hospitalidade como

estratégia competitiva nas prestacdes de servigcos de condominios residenciais.

5.1 Andlise do conteldo das entrevistas

As administradoras de condominios serdo identificadas em forma alfabética,
sendo estas: Administradora A, Administradora B e Administradora C. Para melhor
identificacdo dos entrevistados, para denomina-los, foram utilizados siglas de acordo
com cargo e ordem alfabética do respectivo condominio onde trabalham, conforme

vemos no quadro abaixo:

Quadro 18 — Identificacdo dos entrevistados das administradoras de condominio

ENTREVISTADO ADMINISTRADORA DE SIGLA
(A) CONDOMINIO
Gestor Administradora A G.AA.
Gestor Administradora B G.AB.
Gestor Administradora C G.A.C.

Fonte: Pesquisa de campo (2022)

5.1.1 Principais servi¢os prestados pelas administradoras de condominio

A administradora de condominio A administra um condominio com setecentos
e vinte apartamentos, distribuidos em seis torres. Para uma prestacdo de servi¢cos
eficiente, conta com um organograma com dois gerentes, seis conselheiros, um
sindico, um subsindico, trés técnicos e dois estagiarios, além dos prestadores de
servicos externos, 0s servicos prestados pela administradora vao além de uma
simples administracao, a administradora tem a preocupacgédo de manter uma estrutura
fisica segura e conservada, manter um ambiente acolhedor, oferecer qualidade de

vidas aos condéminos, através de ac¢des culturais e esportivas, tais como: festejo de
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Sao Joao, festa natalina, teatro infantil, campeonato de volei, campeonato de futebol
de saldo, campeonato de basquete, entre outros. A administradora também oferece
aos conddéminos uma pracga de alimentagcéo e uma feirinha as quartas-feiras.

Na fala do gestor abaixo, ele relata que quando se tem uma grande quantidade
de condominios para administrar, acaba perdendo a qualidade, e que ele preza pelo
servico personalizado, a fim de prestar um servi¢co de qualidade.

[...] guando vocé tem uma gama de condominios gigantescas, vocé acaba
perdendo qualidade em determinado trabalho, como a gente gosta de fazer
um trabalho, ndo é diferenciado mais € um trabalho especifico pra cada
condominio né, personalizado pra cada condominio, a gente prefere nao
ter tantos. (G.A.A., 2022, grifo nosso).

A administradora de condominio B tem como principais servigcos prestados a
administracdo condominial, a terceiriza¢do, a portaria e 0S servicos gerais e para a
execucao dessa prestacdo de servicos, conta com um organograma composto por
uma diretoria, uma geréncia, setor administrativo, setor pessoal e setor de cobranca,
além da parte operacional, com trabalhos externos, voltados para a manutencéo e
visitas aos condominios e para isso conta com trés supervisores externos. A
administradora também € responsavel pela comunicacao interna dos condominios,
além de dar apoio as reunides de condominio e as assembleias, faz atas, folhas de
pagamento, pagamentos das contas do condominio além de toda parte operacional,
como: manutencdes e compras. Abaixo segue a fala da G.A.B. referente aos servicos

prestados:

[..] € a parte operacional, que faz todo o acompanhamento das
manutencdes obrigatdrias, os servicos esporadicos, as obras que
acontecem né, entdo a gente vai acompanha se certifica se ta tudo certo, se
ta precisando de algumacoisa, compra também material de limpeza, material
de piscina, material hidraulico, elétrico a gente tem todo esse suporte
operacional com os supervisores que esta la naruané, e ai... pedreiro, pintor,
toda essa parte éo operacional (G.A.B., 2022, grifo nosso).

A administradora de condominio C conta com um organograma composto por
uma diretoria geral, diretoria financeira e uma diretoria operacional que presta servi¢os
aos condominios que possuem mao de obra propria ou terceirizada, também contam
com empresas parceiras que fornecem mao de obra especializada para execucéao de
trabalhos nos condominios, tais como: vigilancia e limpeza. A administradora C é
responsavel por todo o funcionamento do condominio, tais como: reunides, contratos,
treinamentos, além de coordenar os servi¢cos terceirizados no condominio. Na fala

abaixo, o gestor relata os servigos prestados por eles:

[...] a gente faz os treinamentos de forma conjunta, e o
escritorio central da [..] d& o apoio financeiro para o0s
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colaboradores que sao dapropria Soles que trabalham, por
exemplo, dentro do condominio, normalmente a gerente e a
auxiliar administrativa que nds chamamosde HD, entdo o
suporte do escritorio pra essas duas pessoas € mais na parte
financeira, e eu enquanto gerente de &rea sou a pessoa que
dou o suporte operacional, vé procedimentos, vé se a limpeza
esta nosconformes, a operacionalidade da coisa fica comigo,
ai eu participo das reunides do conselho, participo das
assembleias, apresento as assembleias, faco toda essa parte
gue é necessario suporte prageréncia a elaboragdo das
previsdes orcamentarias, toda essa parte eu que faco esse
metié entre a administradora, o sindico a geréncia, esse
trabalho mais operacional na verdade é a parte que me
compete. (G.A.C., 2022, grifo nosso).

5.1.2 Percepcdes da hospitalidade sob perspectiva dos tempos: recepcionatr,

hospedar, alimentar e entreter

Para Camargo (2004), o estudo da hospitalidade é dividido em dois eixos de
tempo/espaco delimitando o campo em: eixo social a qual possui quatro categorias
distintas: domésticas (exercida em casa), publica (exercida na cidade), comercial
(exercido em troca de pagamento), virtual (realizado via internet, de empresa cidade,
orgaos publicos e de pessoas) enquanto que no eixo cultural a hospitalidade envolve:
o recepcionar, o hospedar, o alimentar o entreter. Camargo (2003, 2004) ainda afirma
gue acdes ludicas proporcionam momentos agradaveis que podem ocorrer durante
gualquer um dos tempos sociais — recepcionar, hospedar, alimentar ou entreter. Foi
perguntado aos entrevistados em quais momentos eles constatam esses 4 tempos no
ambito da administracdo de condominio.

O G.A.A. fala que no recepcionar, seria na recep¢do, 0 momento em que o
morador € recebido. No hospedar, seria o acolhimento em suas moradias, o alimentar,
reflete-se nas acdes diversas oferecidas com feirinha e praca de alimentacdo. O
entreter se manifesta em varias ocasifes, tais como: campeonatos de futebol de saléo,

festejo cultural, Sdo Jodo teatro infantil, entre outros.

tenho as quartas feiras a feirinha, tenho uma praga de alimentacdo que é
formada nas quarta feira pra que[...] o moradores descam, se alimentam e
tal a gente tem 0s nossos... a gente tem uma agenda de campeonatos,
campeonato de basquete, campeonato de vélei, campeonato de futebol de
saldo, a gente tem uma agenda cultural por exemplo €, dia ... Festejo cultural
tipo natal, dia das maes, sdo Jodo, inclusive eles tem um sdo Jodo dia 15
aqui, além de ... A gente tem a gente tem teatro infantil, tem um professor que
d4 aula de teatro infantil, a gente tem atragdo de fitdance que é toda semana,
tem de box também, entdo a gente movimenta o condominio pra que todo
mundo tenha essa harmonia e cada um caiba dentro do condominio, na
verdade sdo 3.300 condominios diferentes né, é muita gente. [...] Aqui dentro,
a gente Tenta encaixa-las toda nossa filosofia de morar em



57

comunidade, morar com harmonia, entdo é isso que geralmente a gente
oferece [...] Esse condominio especifico né, todo esse aparato de atracdes
de eventos pra que a gente possa ter esse convivio (G.A.A., 2022, grifo
Nosso0).

O G.A.B. relata que o recepcionar se manifesta na portaria, quanto ao
hospedar, alimentar e entreter, o entrevistado acredita que se manifesta através do

cuidado pelo e o entreter através

[...] recepcionar é nossos funcionéarios que tdo ali na linha de frente na portaria
recepcionando tanto condéminos, como visitantes quanto prestador de
servicos sendo... utilizando do processos, dos protocolos mais também da
educacdo da educacdo da gentileza nesse sentido nesse tempo seria ai a
portaria, eu acredito que a parte de zeladoria ja entra nessa segunda situacéo
gue vocé falou...que é o cuidar mesmo do patriménio, de vocé chegar ter o
condominio limpo, o playground ta limpo, a piscina no caso ai seria da area
onde tem a vivéncia, a limpeza dos corredores, a preocupacao que eles tem
de entregar uma correspondéncia, de ter esse controle, de saber por
exemplo, ah morador do apartamento tal do s6 chega em casa a partir da
tantas horas, entéo isso eu acho que é a questdo mesmo do alimentar né, de
saber das rotinas das pessoas que eles diariamente convivem. : O entreter
eu acredito que ta ligado a essa questédo e servico em relacdo a questéo
de ter uma piscinalimpa né, ter uma manutencao bem feita, zelar , ter o
zelo mesmo por essas questdo ai estruturais, que no caso quem faz isso pra
gente aqui é na parte operacional, tem um jardim acolhedor, bonito bem feito
(E.A.B., 2022, grifo nosso).

Para o G.A.C o receber se manifesta no recepcionar, o hospedar, na moradia,
e quanto ao alimentar, entreter se manifesta nas acoes realizadas pela administradora

para os condéminos, como por exemplo: feiras ou eventos de divulgacéo.

[...] recepcionar, porque nés dentro do condominio ndo estamos na area do
entretenimento, mais o0 recepcionar ai entra com 0 encantar ndo € sé
recepcionar por recepcionar, no hospedar, a moradia, entretanto apesar de
ndo ter entretenimento e alimentacdo que umas das vertentes que seu autor
coloca, no também fazemos dentro dos condominios ac¢Bes para oS
condbminos, e essas acdes elas geram entretenimento, por exemplo,
feiras,nos fazemos feiras, nés fazemos eventos de divulgagéo (E.A.C., 2022,
grifo nosso).

A partir das falas acima dos entrevistados, constata-se uma similaridade nas
percepcdes dos mesmos quanto a recepcionar e hospedar, associando sempre ao
acolhimento na forma mais ampla da hospitalidade. Camargo (2004, p. 23) alerta que:

“esse ato de receber ndo é tdo simples e tantas dadivas sdo, as vezes, recusadas’.

5.1.3 Hospitalidade na prestacéo de servicos

Para G.A.A., hospitalidade € o tratar bem, fazer com que a pessoas se sinta
confortavel e tenha um bom atendimento para que os condéminos ndo fique com
davidas. A fala abaixo mostra a percep¢ao do G.A.A. sobre a hospitalidade de acordo

com o conceito de Boff (2005):
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[...] a gente movimenta o condominio pra que todo mundo tenha essa
harmonia e cada um caiba dentro do condominio. [...] Aqui dentro, e a gente
Tenta encaixar toda nossa filosofia de morar em comunidade, morar com
harmonia, entdo € isso que geralmente a gente oferece. (G.A.A., 2022, grifo
No0sso0).

Ao ser perguntado sobre a hospitalidade na prestacéo de servicos, 0 G.A.A.
fala que todo o servico prestado por eles, tem a hospitalidade presente, visto que eles
tem a preocupacdo em atender bem, desde o momento da chegada no condominio
pra residir, até no atendimento mais simples.

Para o G.A.B. a hospitalidade é fazer com que a pessoa se sinta a vontade,
acolhida e se esforca para que 0s servi¢os prestados abranjam as situacdes para 0s
condéminos e os sindicos sejam bem atendidos, bem acolhidos e sintam que estéo
cuidando da casa deles. Na percepcdo do G.A.B. a hospitalidade é exercida
principalmente através dos servicos prestados pelos porteiros, por estarem em
contato direto com os conddminos.

Para o G.A.C. a hospitalidade € mais do que bem servir, € entender que o outro
tem uma necessidade e procurar atender essa necessidade. Afirma que a principal
preocupacao da Administradora C é trazer essa hospitalidade vivenciada na Hotelaria
para dentro dos condominios, atraves de seus colaboradores e servigcos prestados.

O G.A.C. relata que a hospitalidade é o primeiro braco da Administradora e que
a empresa foi criada para gerar dentro do condominio, um atendimento diferenciado.

Nas falas abaixo, observa-se que as percepc¢des dos entrevistados conferem
com a visao de Boff (2005, p. 94), que afirma que “A hospitalidade se define sempre a
partir do outro”. Pode ser fundamentalmente, o relacionamento entre o anfitrido e o
hospede. Também vai de encontro a visdo de Lashley e Morrison (2004) que
compreendem a hospitalidade como uma construcdo de lacos entre quem recebe e
guem é recebido, ndo necessariamente criando intimidade entre ambos, porém, é

preciso que o hdspede sinta no anfitrido a vontade de receber.

[...] hospitalidade, pra mim primeiro que a gente imagina, que eu acho que
SOuU mais ou menos leigo quanto a isso, € o tratar bem vocé fazer com que
apessoa se sinta confortavel aonde ela td, entdo isso pra mim é o primeiro
ponto de hospitalidade né, deixa eu ver o seguinte ponto que eu posso falar
0 que € hospitalidade, no nosso caso aqui N0 NOSSO 0 Mais importante € esse,
€ a pessoa se sentir bem, se sentir confortavel e ter o atendimento, o
atendimento que € a prestagdo e servico como a gente faz, condominio é
atender bem, que ela ndo saia com duvidas daqui que ela ndo sinta
dificuldades, que a gente possa ajudar entao pra mim isso é hospitalidade [...].
(G.A.A, 2022, grifo nosso).

[...] A pessoa se sentir a vontade, acolhida né, entdo pelo menos da minha

parte em relagdo a questdo que a gente presta servicos eu sempre me
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esfor¢o né e abranjo ai situagdes pra que os sindicos, os condéminos sejam
acolhido e se sintam também, sintam que a gente cuida da casa deles. (G.A.B.,
2022, grifo nosso).

[...] hospitalidade, é mais do que bem servir, por que nds vivemos em mundo
onde ninguém quer servir ninguém nao é verdade? E a gente acha que servir
ta muito ligada a palavra ser subserviente, entretanto nds da hotelaria nés
temos aprendido que se nds ndo gostarmos de servir n0s teremos pouco
sucesso, por que hospitalidade é vocé entender que o outro tem uma
necessidade e que quando ele chega em um hotel ele ndo estd comprando
um quarto, mais ele td comprando um sonho e quando se compra um sonho
esse sonho se realiza o que a gente quer é dizer pra todo mundo que aquilo
foi muito bom pra nds, entdo a hotelaria ela ainda tem essa coisa do sonho,
do status, entdo se eu venho num hotel pra realizar o sonho e chego la as
pessoas naos sao corteses, chego 14 as pessoas ndo querem me atender e
acham que eu sou s6 mais uma pessoa, iSso ndo agrega valor pra mim
porque muitas vezes os hotéis ndo sdo os hotéis mais chiques do mundo,
entretanto o status de estar no hotel, de ter uma equipe que me atende muito
bem, de ter uma equipe que me ouvi, fara certa diferenca né?!. (G.A.C., 2022,
grifo nosso).

Observa-se que todos os entrevistados tem a preocupacdo de trazer o
sentimento de acolhimento e bem estar para os conddminos, criando um ambiente
harmonioso e seguro, por se tratar de um condominio que é composto por varias
familias com habitos e rotinas diferentes, o que vai de encontro ao pensamento de
Montadon (2002, p. 132), que afirma que a hospitalidade é “uma maneira de se viver
em conjunto, regida por regras, ritos e leis”. Boff (2005), corrobora afirmando que a
hospitalidade deve ser exercida para todos, deve ainda, ser percebida como um direito
e como um dever em qualquer contexto, ou seja, € direito de todos o bem acolhimento,
bem como dever de bem tratar e acolher a todos.

As falas abaixo dos entrevistados mostram suas percepcdes quanto as
prestacdes de servicos e estdo de acordo com o conceito de Zanini (2016, p. 26), que
afirma que a prestacao de servico esta ligada a “um conjunto de atividades realizadas

por uma empresa para responder as expectativas e necessidades do cliente”:

[...] em relac@o & questdo que a gente presta servigos eu sempre me esfor¢o
né e abranjo ai situacdes pra que os sindicos, os conddéminos sejam
acolhidos e se sintam também, sintam que a gente cuida da casa deles e
osporteiros que ficam la de 24horas, a gente tem porteiro g fica 24 boas né a
gente sempre diz pra Iés que ele tem que atender muito bem, ouvi o sindico,
os conddminos, quem chegar pra visitar pra se sentir acolhida, saber qual a
necessidade dele pra poder fazer se sentir que t4 sendo realizado o que 1é ta
pedindo. (G.A.A., 2022, grifo nosso).

[...] queremos fazer um condominio com servico de hotelaria em especial
comatendimento diferenciado [...] atendimento diferenciado, essa € a ideia,
entdo nds trabalhamos dentro dos condominios com essa visdo do
atendimento, essa viséo do tratar bem, essa visdo da hospitalidade de fazer
esse atendimento diferenciado. (G.A.B., 2022, grifo nosso).

[...] foi criada justamente para gerar dentro do condominio esse
atendimentodiferenciado né, trazer da hotelaria essa hospitalidade, esse
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bem servir paraque isso faca a diferenca dentro do condominio, entdo a
hospitalidade é o primeiro braco da nossa administradora. (EG.A.C., 2022,
grifo nosso).

Nas falas dos entrevistados citadas acima, percebemos a concordancia com o
conceito de Lashley e Morrison (2004), que afirmam que, na hospitalidade comercial,
para o anfitrido, os motivos para ser hospitaleiros sédo basicamente n&o pertinentes: o
desejo de suprir com exatidao e qualidade de hospitalidade que assegure a satisfacao
do héspede, o desejo de limitar o nimero de reclamacdes e esperangcosamente, 0
desejo de gerar uma visita de retorno enquanto se apura o lucro. (LASHLEY E
MORRISON, 2004).

5.1.4 Hospitalidade como estratégia competitividade nas prestacdes de servicos

Foi perguntado aos entrevistados como eles veem a hospitalidade como
estratégia competitiva nas prestacdes de servicos das administradoras de
condominio. O G.A.A. fala que a hospitalidade € o principal fator competitivo e esta
inserido no acolhimento, no bem estar e na seguranca e que o principal papel da
empresa € contribuir para a tranquilidade e conforto dos condéminos.

O G.A.B aponta como principal fator competitivo a hospitalidade inserida nos
servicos prestados e que tem a preocupacdo em manter a qualidade constante nesses
atendimentos e que esse € o principal diferencial competitivo da empresa.

O G.A.C. afirma que o mercado € muito competitivo e que a Empresa se destaca
no mercado pelos servi¢os prestados diferenciados e que trabalha a hospitalidade do
bem servir e que a hospitalidade é o diferencial competitivo da empresa.

Para Kotler (2010), a vantagem competitiva de uma empresa diante dos seus
concorrentes acontece quando o seu produto ou servico € oferecido aosconsumidores
com valores mais baixos, além de qualidades e caracteristicas superiores as dos
outros fabricantes do mesmo segmento.

Nas falas dos entrevistados abaixo, observa-se que as percepcdes dos
entrevistados se alinham com Vieira et al. (2021), que afirma que a busca pela
gualidade dos servicos como forma de atender as necessidades dos clientes, gera

vantagens competitivas sustentaveis:

[...] eu acho que ela é o principal fator competitivo, por que na verdade
nés estamos lidando com clientes, tad. N6s estamos lidando as vezes com
sonhosdas pessoas [...] entdo nosso papel é esse, fazer com essa parte do
confortavel, do bom, do sonho é algo que seja composto nessa realizagao
dele, entdo essa é nossa parte, esse € 0 nosso papel. (G.A.A., 2022, grifo
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No0ssO0).

[...] eles sdo a pessoa de confianca, a pessoa que ta la e € a pessoa sabe
eles estdo la e ta seguro, a confianca, a forma como eles tratam né cada
pessoa, cada filho dele quando eles tratam bem uma criancga [...] confianga
gue é um diferencial competitivo no final das contas, assim em relagéo a
ter confianca mesmo nos funcionarios que estéo la no dia a dia né?!(G.A.B.,
2022, grifo nosso).

[...] a hospitalidade hoje ela serve realmente de diferencial competitivo
porque quando vocé sabe atender, ainda que vocé seja diferente vocé se
torna diferenciado. (G..A.C., 2022, grifo nosso).

Para Grinover (2007), “A hospitalidade é considerada uma virtude e uma
qualidade social”’. Percebe-se que a hospitalidade na prestacdo de servicos € uma
preocupacdo constante das administradoras, que sabem que € uma estratégia
competitiva eficaz e notadas pelos conddéminos, que buscam sempre pelo
atendimento acolhedor e diferenciado. Com o mercado cada vez mais competitivo e
os clientes (condéminos) mais exigentes e bem informados, as administradoras a fim
de se manter no mercado, primam pela qualidade nos servicos prestados e a

hospitalidade inserida nesses processos.

5.2 Discusséao

As relacbes de hospitalidade e competitividade na prestacdo de servicos de
condominios residenciais, esta relacionada com a pratica dos servicos prestados
pelas Administradoras de condominio. Dessa maneira, a hospitalidade é evidenciada
como uma pratica indispensavel no sentido de oferecer um bom servico e um
diferencial competitivo no mercado. Dias (2002) fala que a hospitalidade ndo deve ser
apenas uma preocupacao com a qualidade dos servi¢cos e conforto do cliente, mas
sim com a satisfacdo voltada aos sentimentos e experiéncias deste. O acolhimento &
um outro momento em que essa hospitalidade € manifestada, esse acolhimento
acontece na chegada do morador ou no atendimento de um visitante. Camargo (2008)
afirma que a hospitalidade é criagdo de um vinculo humano entre quem recebe e quem
€ recebido.

Campos (2008, p. 3), define o termo hospitalidade a qualidade de um anfitrido
ou local ser hospitaleiro, ao ato de hospedar, levando em consideragdo sempre o
ponto de vista do hospede. Foi possivel constatar que as percepg¢des dos
entrevistados em relagdo a hospitalidade no panorama abordado, sdo compativeis

com as dos autores que se manifestam sobre o tema. Os entrevistados mencionam a
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preocupacao em proporcionar o bem estar, conforto, segurangca e acima de tudo
oferecer um ambiente harmonioso aos conddéminos, com o aumento da concorréncia
e a grande competitividade no mercado, as administradoras estdo sempre se
reinventado e oferecendo um servico diferenciado.

De acordo com Vieira (2004), servi¢os sdo acoes, atos, que diferentemente dos
produtos, possuem um enfoqueintangivel, pois seu produto final ou resultado é sempre
um sentimento, seja ele de satisfagdo ou nao. Camargo (2015) reforca que a
hospitalidade ndo é apenas o encontro entre pessoas, porém cada a cada uma das
partes portar-se conforme o ambiente e a situagdo em que encontram-se para que
resulte em uma experiéncia positiva.

A administradora A mostra a todo momento a preocupacdo em proporcionar
um ambiente harmonioso e um convivio saudavel entre os moradores do condominio.
E essa preocupacao vai desde sua alimentacéo, seu lazer, sua saude e até mesmo a
ociosidade dos adolescentes e dos idosos que ali residem. Mesmo sem ter uma
experiéncia hoteleira vivenciada anteriormente, tem implantado, mesmo que
inconscientemente os servigcos hoteleiros na administracdo condominial. Priorizando
sempre a hospitalidade como diferencial competitivo.

A administradora de condominio B tem a visdo mais operacional e objetiva,
embora tenha a preocupacdo em proporcionar um ambiente harmonioso aos
conddéminos, seu foco maior é proporcionar uma estrutura fisica segura e eficaz, preza
por um atendimento humanizado e hospitaleiro e atribui esse atendimento aos
porteiros, pois enfatiza que os mesmos sé&o seu cartao de visita, pois, eles que estao
em contato direto tanto com os condéminos, quanto com os visitantes.

Das trés administradoras visitadas, a Administradora C é a que mais apresenta
servicos hoteleiros dentro dos servicos prestados oferecidos, isso deve-se ao fato de
ja ter atuado no ramo hoteleiro por mais de 20 anos e ter como objetivo principal, a
implantacéo do servico hoteleiro na administracdo condominial.

Diante das variadas percepcdes de hospitalidade, Camargo (2005) descreve a
hospitalidade sobre o aspecto cultural, em quatro tempos: no recepcionar, no
hospedar, no alimentar e no entreter. Os entrevistados manifestaram suas percepc¢des
sobre o0s quatros tempos da hospitalidade no @mbito da administracdo de condominio
e foi possivel observar a visdo deles sobre essa perspectiva, a partir dessa colocagéo
foi possivel constatar a similaridade dos servi¢os prestados pelas administradoras de

condominio com os servicos hoteleiros, onde todos o0s entrevistados atribuiram o
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recepcionar as recep¢des dos condominios e o hospedar a moradia (apartamentos)
dos conddminos.

Os condominios fechados tem se tornado cada vez mais completos e com a
necessidade de uma administracdo mais profissional, hoje € possivel observar que os
condominios que antes era de responsabilidade apenas de um sindico, hoje conta
com uma empresa especializada, buscando atender as necessidades nao sé dos
condéminos, mas também os visitantes, que ao visitar um condominio, buscam por
um atendimento diferenciado e a implantacdo de servicos hoteleiros nesse
seguimento, tem se tornado cada vez mais frequente.

O obijetivo principal e comum entre as administradoras, € prestar um servico
mais humanizado, proporcionar qualidade de vida, seguranca e conforto aos
conddéminos, além de se destacar no mercado pela prestacéo de servico diferenciado.
Por outro lado, tem os conddminos, que atentos as inovagbes do mercado, tem se
tornado cada vez mais exigentes na busca pelo conforto e seguranca familiar. Para
Zacarelli (1995), é a partir do juizo de valores dos clientes que se definira o que vem
a ser um diferencial competitivo.

Assim sendo, € possivel afirmar que as administradoras de condominio de Séao
Luis, aqui relatadas, precisam estar sempre atentas as necessidades e inovagdes do
mercado e oferecer sempre a hospitalidade dentro dos servicos prestados, afim de
atender todas as necessidades dos seus conddminos e garantir seu lugar no mercado.
As relacdes de hospitalidade e a prestacdo de servicos séo fatores primordiais que

influenciam diretamente na escolha de um cliente que busca um lugar pra morar.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A hospitalidade e a competitividade inserida na prestacdo de servicos em
condominios residenciais de S&o Luis/Ma tem se mostrado fundamental e tem
construido uma relagdo mais humanizada entre os condéminos e as administradoras
de condominio. Proporcionado aos condéminos um servico de qualidade e um
ambiente mais seguro e harmonioso.

A presente pesquisa foi motivada pela seguinte problematizagcéo: De que forma
as relacoes de hospitalidade e competitividade podem contribuir para a prestacéo dos
servicos de condominio? Diante dessa probleméatica, observou-se, por meio das
entrevistas, que a relacdo entre os prestadores de servicos das administradoras e 0s
conddminos € pautada na hospitalidade, o que reflete diretamente na boa qualidade
dos servicos prestados por essas empresas.

Com a presente pesquisa, constata-se que a hospitalidade na prestacéo de ser-
vicos € capaz de influenciar nas relacbes entre administradoras de condominio e
conddminos, destacando-se principalmente no contato do colaborador da
administradora com o morador. Essa ferramenta torna-se importante para o convivio
e cumprimento de normas, faciltando o dialogo, promovendo uma melhor
compreensao entre as partes envolvidas.

Assim, destaca-se que todos os gestores das administradoras dos condominios
entrevistados, compreendem a hospitalidade como um fator importante para as
relacBes com os colaboradores, com os condéminos e entre os condéminos. Verificou-
se ainda, que os entrevistados apresentam concepc¢des semelhantes ao conceito de
hospitalidade, compreendida por eles como o ato de acolher e proporcionar bem estar.
Ao se considerar os elementos que entram na composicéo do diferencial competitivo
de um empreendimento, seja um hotel ou uma administradora decondominio, é
seguro afirmarmos que o caminho mais indicado, independente do porte da
empresa, € obter o maximo de informacdes sobre o mercado onde atua. Dentre
outras coisas, saber quem é o publico, onde est4d e como se comporta. E preciso
ainda mapear os concorrentes, o que oferecem e 0s precos praticados. A partir dai,
torna-se mais facil identificar pontos que influenciem, positivamente, a tomada de
decisao do consumidor.

Com base nas analises, pode-se concluir que 0s entrevistados concordam que

a hospitalidade na prestagéo de servicos de condominios residenciais pode ser fator
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de competitividade e diferenciacdo de suas administradoras, promovendo assim,
destaque no mercado. Foi possivel responder a problematizacdo que motivou essa
pesquisa, bem como ao objetivo geral e especificos estabelecidos a respeito das
concepcdes de hospitalidade e competitividade na prestacdo de servicos de
condominios residenciais. Vale ressaltar, que preocupacdo em todo sO 0s
entrevistados em proporcionar um servico de qualidade para que as necessidades dos
conddminos sejam atendidas, garantindo a satisfacdo dos mesmos.

Essa pesquisa possui algumas limitacdes, principalmente as geradas pela
dificuldade no agendamento com as administradoras de condominio, também pela
dificuldade em obter informacfes mais detalhadas em relacdo aos condominios,
talvez pela preocupacgdo das administradoras em manter um sigilo e nao repassar
determinadas informacfes. Outro fator relevante, foi o de ter entrevistado apenas o0s
gestores das administradoras de condominio e ndo ter visto a perspectiva dos
conddéminos, como séo de fato, essas relacdes entre administradoras e condéminos.
Espera-se que a presente pesquisa contribua para futuros estudos relacionados a
essa tematica, tornando-se uma ferramenta que possa contribuir paragestores e
estudiosos do assunto. Recomenda-se pesquisas mais aprofundadassobre a
percepcao dos conddominos no que tange a hospitalidade e competitividade na oferta
dos servicos prestados, sugere-se ainda que as futuras pesquisas possam ouvir mais
administradoras de condominio, além dos condéminos, para que suas perspectivas

sejam apresentadas.
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APENDICE A - CATEGORIZACAO

CATEGORIA

SUB-CATEGORIA

DESCRICAO

Identificacdo do
entrevistado

Cargo e Formacéao

Cargo que desempenha atualmente e
formacéo do entrevistado

Experiéncia

Tempo de atuagdo nessa area

Organograma e Estrutura da Empresa

Identificar a estrutura organizacional e os
diferentes setores

A empresa
~ . - Perfil dos clientes, canais de comunicagao
RelagBes com os clientes,condéminos .
com os clientes
. . Identificar os principais servigos oferecidos
Servigcos Servigos prestados

pelas administradoras decondominio

Hospitalidade

Conceito de Hospitalidade

Perguntar ao entrevistado o que eleentende
sobre hospitalidade

Relagbes de Hospitalidade e Servicos

Identificar relacdes de hospitalidade no
ambito dos servicos prestados pela
Administradora de Condominio

Tempos sociais da hospitalidade

Identificar a hospitalidade nos tempos:
recepcionar, hospedar, alimentar e
entreter dos condominios

Competitividade

Relagbes de Hospitalidade,
Servigos e Competitividade

Perguntar ao entrevistado se asrelagbes de
hospitalidade no ambito da prestacdo dos
servicos podem ser consideradas um
diferencial competitivo (estratégia
competitiva)




APENDICE B — AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DAS ENTREVISTAS

Prezado (a) Sr (a) , agradecgo a aten¢@o e a contribuicio para o desenvolvimento desta pesquisa
cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para a obtengdo do grau de bacharel em
Hotelaria, da Universidade Federal do Maranhao.

O objeto de estudo da presente pesquisa sdo as Relagcdes de Hospitalidade na prestacdo de Servicos
de Condominios Residenciais

Quanto ao objetivo da pesquisa, pretende-se: Compreender de que forma as relagdes de
hospitalidade podem contribuir para a prestacdo dos servigos de condominos.

A entrevista, em média, tera duracio de 40 minutos, pautada por assuntos referentes as priticas da
relacdo de hospitalidade na prestacio dos servicos oferecidos nos condominios residenciais.
Solicita-se autorizagdo para gravar o contetido da entrevista, na certeza de que a gravacao poderd
ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagao.

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

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

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

() Autorizo a gravacio da entrevista relacionada acima, assim como a utiliza¢do das imagens e sons
da mesma em apresentagdes 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 utiliza¢do das imagens sons
da mesma em apresentacdes, eventos e publicacdes cientificas, porém solicito que nenhum dos

nomes ou das empresas por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente: Data: / /

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

Agradeco e subscrevo-me.

Atenciosamente,

Jailsiane Moura de Andrade

Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao

Celular: (98) 98307-8644
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APENDICE C — ROTEIRO DE ENTREVISTA COM OS ADMINISTRADORES DE

CONDOMINIOS RESIDENCIAIS DE SAO LUIS/MA

Foram realizadas entrevistas com 0s gestores das empresas de administracao de

condominios localizadas na cidade de Sao Luis - MA. Os nomes e informacdes das

casas e colaboradores néo séo identificados. O roteiro de entrevista seguiu 0 seguinte

caminho:

1. [...] Identificacdo do entrevistado: cargo, tempo que trabalha na empresa, cargos
exercidos.

2. [...] Formag&o e experiéncias profissionais: Grau de instrugéo, qualificacoes.

3. [...] Informacdes sobre a empresa: ano de criacdo da empresa e atuacao no
mercado.

4. [...] Areas de atividades: Organograma da empresa do condominio com divisdes de
atividades, perfil dos clientes e canais de comunicacéao.

5. [...] Numero de colaboradores/ funcionarios: Relacbes com os clientes, quantitativo
de colaboradores que compdem a instituicao.

6. [...] Prestacdo de servicos: Identificar quais sdo os principais servi¢os oferecidos
pelos administradores de condominios.

7. [...] Prestacao de servicos: Verificar se ha hospitalidade no momento da prestacao
dos servicos oferecidos pelas administradoras.

8. [...] Percepcéo sobre Hospitalidade: De que forma a hospitalidade &
compreendidapelos gestores das administradoras.

9. [...] Tempos sociais da hospitalidade: Como é percebido pelos gestores a

hospitalidade sobre a perspectiva do recepcionar, hospedar, alimentar e

entreter no ambito dos condominios.

10. [...] Diferencial competitividade: Constatar a hospitalidade como fator competitivo

11. [...] Praticas da competitividade no que tange a hospitalidade: Verificar as praticas

da hospitalidade como diferencial competitivo nas empresas que administram

condominios.



APENDICE D — AUTORIZACAO DAS ENTREVISTAS ASSINADAS

APENDICE A - Autorizacao para realiz entrevistas

Frozado (a) Sr(g) radeco a atengo e a
contnbuigio para o desenvolvimenlo desta pesquise cientifica, onentada pelo Prof. Me Ruan
Tavares Ribeiro, para a oblengio do grau de bacharel em Motelaria, da Universidade Federal do
Maranhao

O objeto de estuso da presenie pesquisa sao as Relagdes de Hospitalidade na prestagdo de
Sanigos de Condominios Resdenciais

Quanto ao objetivo da pesquisa, prelende-se. Compreander de que forma as relagdes de
hospralidade podem conlnbuir para a preslagio dos servigos de conddminas

A entrevista em média, terd duragho de 40 minutos, pautada per assuntos referenies as
praticas da relagho de hospraidade na prestagho o8 SeVIGOS OfOreckios Nos condominios
resienclas

Solcita-se autonzagdo para gravar o conteldo da entravista na certeza de que A gravacio
poderd ser iIMarrompida a guakjuar momento. de scordo com sus determinacéo

ApOs a entrevisia, 08 dados serfio Iranscrtos, anaisados e publicados Por isso, lambam
solcite-sn a autorizacho pamm ulllizar o Audio em apresentacdes, eventos @ oulras publicagdes
clontificas

Fara dar andamanic ao projeto, peco que avalle a propoats, praencha um dos tpicos & sequir
nssing e date este documento,

( ) Autorizo a gravacéo da antrevisia relacionada acima, assim come a utilizagdo das imagens
S0NG da mesme om apresentacdes, eventos @ publicagdes centiticas

Y Aulorizo & gravacio da entrevista relacionada acima, assim comoe a utlizagdo das Imagens
A 80N8 08 mesma em spresentagbes evenlos e publicagbes centificas, porém solicito que meu
nome & da empresa nlo sejam citados no trabalho.

( ) Autorizo & gravagiic da entravista miacionada acima, assim como a utiizagéo das imagens
S0Ns da mesima em apresentactes, aventos & publcaghes clentificas, porém solicito que nenhum
dos nomes ou das eupresas po\f mim menclonados sejam citados no trabalho

neimente. & enviar Uma cOpla deste lermo (com assinalura, os dados
documentiais @ o numaro da telefona do pesquisador, bem coma o do orientador do projeto) para seu
controie @ a fim de que eventuais duvidas sejam sanadas a qualkquer momento,

Agradego @ subscrovo e Alenclosamenia, A

QUenome 1)

Académica do Curso de Hotelana da Universidade Federal do Maranhic
Celular: (98) 98307 8644
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APENDICE A - Aﬁrizaio iara realizacao das entrevistas
Prezado (a) Sr(a) , agradego a atengdo € a

cortribuigdo para o desenvolvimento desla pesquisa cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan
Tavares Ribairo. para a obtengao do grau de bacharel em Hotelaria, da Unwersidede Federal do
Maranh&o

O objeto de estudo da presente pesquisa s8o as Relagbes de Hospitahdade na presiacao de
Servigos de Condominios Resldencials

Quanio ao cbjetivo da pesquisa, prelende-se. Compreender de que forma as relagdes de
hospitalidade pedem contribuir para a prastacda dos sarvigos da conddmnos.

A entrevista, em média, terd durago de 40 minutos, peutada por assunlos referontes as
prdticas da refagdo de hospitalidade na prestacho dos servigos oferecidos nos condominios
rasidancias,

Solicita-se auterizagho para gravar o confeddo da artravista, na certeza de qua a gravacio
paderd ser interromplda a gualauer momento. de acordo com sua determinacao

Apdes a ontrevista, os dados serdo banscrlos, analisados e publicados, Por isso, também
solicita-se a sutorizagdo para utlizar 0 duco om aprosontagdes. evenios @ outras publicegdbes
ciantificas

Para dar andamonto ao projeto, pego que avalie a proposta, presncha um dos Opices a
seguir, assine @ date este docurmnento,

() Autorizo & gravagho da entrevista rolacionada acma. essim como a utlizagho das
magens, sons da mesma am apeasaniachas, evantos @ publicagtos clentificas

(1 Auterizo a gravaglio da entrevista relacionada acma, sssim como a ullizagio dos
IMmagens e sons da Mmesma em aprasentagdes eventos @ publicagtes clentificas, porém solicito
que meu nome o da empresa nio sejam citados no trabalho.

( ) Autceizo & gravago da entravista relacionada acima, assim como & utilizaglio das
imagens sons da mesma em aprasentagdes. evenios e publicacdes cientificas, porém solicito que
nenhum dos nomes nu}(l-.u empresas por mim mencionados sejam citados no trabalho,

Ciora Dete_ s 1 O 1 JOA)

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copla deste termo (com assinatura, o$ dados
documentais 9 o ndmero de telefone do pesquisador, bam como o do onentadar do projeto) para

seu controle ¢ & fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento

Académica do Curso de Hetelaria da Universidade Federal do Maranhac
Celular: (98) 98307-8644
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APENDICE A- as entrevistas

Prezada (a) Sr(a) W meew _agradeco g atengda e a
cantribuigBo para o deserwdlvimento desta pesquisa cientifica, orentada pelo Prof. Me. Ruan
Tavares Ribeiro, para a obtengfio do grau de bachars! em Hatelaria, da Universidade Federal do
Maranhso.

O objeto de estudo da presente pesquisa s&o as Relacdes de Hospitaldade na prestagdo de
Servigos de Condominios Residenciais

Quanto ao objetivo da pesquisa, pretende-se Compreender de que forma as relagdes de
hospitalidade podem contribuir para a prestacdo dos servigos de conddminns

A entrevista, em madie, terd duragdo de 40 minutos, pautada por assuntos refarentes as
pratcas da relagfio de hospitalidade na prestagio dos servigos oferecidos nos condaminos
residenciais

Soficita-se autorizag8o para graver 0 conteudo da anlravisia, na certeza da que a gravagio
podera sor interrompda a quakjuer momento, de acordo com sua determinagédo,

Apts a entrevista, os dados sorfio transcrilos, analisados @ publicados. Por 1850, também
solicita-se a autorizegho para utiizar o dudio om apresentacdos, sventos & oulras publicagdos
clientificas

Para der andamento ao projoto, pego que avalie a proposta, proenche um dos opicos a
soguir, assine @ date oste documento

() Autorizo & gravaglio de entrevista relacionada acimae, assim como a utdizagdo dos
Imagens, sons da mesma om apresentacdes. evenios e publicagdes cantificas,

“17) Autorizo @ gravac@o da antrevista relacionada ACMA, assim como a utilizaglo das
Imagens @ Sons da mesma em apresentagdes oventcs e publicagbes ciantificas. porém solicito
que meu nome e da empresa nio sejam citados no trabalho.

( ) Autonzo & gravagéo da entrevista relacionada acima, assim como a uiilizagdo das
Imagons sons da mesma am aprosontacoes evantos e publcagtos clantficas, porém solicito que
nenhum dos nomes ou das 'V'p as por mim mencionados sejam citados no trabalho,

Ciente, Data:_()F 1 &6 | io-

Compromelo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com assinatura, os dedos
decumentais € o numero de telefone do pesquisader, bem como o do orientader do prajeto) para
86u controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a gualquer momanto,

J

Jailsiane Moura de Andmd;

Acacémica do Curso de Motelaria da Universidade Faderal do Maranh&o
Celular: (98) 98307-8844
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APENDICE E — TRANSCRICAO DE ENTREVISTA ADMINISTRADORA DE
CONDOMINIO A

Pesquisadora: Boa tarde! Eu me chamo Jailsiane, graduanda em Hotelaria da
Universidade Federal do Maranhéo, estou produzindo meu trabalho de conclusédo de
curso. O tema do meu trabalho € HOSPITALIDADE E COMPETITIVIDADE NA
PRESTACAO DE SERVICOS: Um estudo sobre a hospitalidade, a competitividade e
0s servigcos prestados pelas administradoras de condominio. O objetivo geral da
pesquisa €: analisar de que forma as relacdes de hospitalidade e competitividade se
manifestam na prestacdo de servi¢cos das administradoras de condominio.
Pesquisadora: Primeiro, gostaria de saber seu nome e sua formacéo.

Gestor: Antes de qualquer coisa, antes de te responder as tuas perguntas eu vou te
falar como € que funciona o condominio e talvez a gente possa ja ta respondendo
algumas perguntas dentro desse contexto, ta?

Pesquisadora: Ok!

Gestor: Bem... A formacgao... Este condominio € um condominio de 720 unidades,
divididos em setores, e divididos em duas fases, Fase um e fase dois, né?! Cada fase
tem trés condominios, tem trés blocos t4?! Cada bloco 120 unidades, tem mais ou
menos morando aqui 3.300 pessoas morando neste condominio t4?! Entao, vamos |4,
um condominio gigantesco, € um dos maiores condominios de S&o Luis residenciais,
entdo tem toda uma situacdo de funcionamento. Primeiro, o sindico, subsindico e
conselho fiscal, depois tem administracdo certo e depois da administracdo tem o0s
prestadores de servigos fixos do condominio. Entdo, vou comecar, o sindico, o
subsindico, seis conselheiros principais onde toda uma liberacdo do condominio,
antes de chegar numa assembleia passa pelo conselho, além de que esse conselho
ele tem responsabilidade na verificacdo, toda verificacao fiscal do condominio, tudo
certinho. A administracdo € composta por um gerente certo?! Dois técnicos na
recepcao que dao todas as orientacdes aos moradores e existe um outro técnico que
trabalha diretamente com as encomendas, aqui € tdo grande que eu preciso ter um
local s6 de encomendas que recebe e atente e entrega as encomendas aos
moradores, uma logica tdo grande que a gente chega receber 200, 300 encomendas
dia ta?!

Pesquisadora: Sim
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Gestor: E, aqui a gente fala que aqui € uma cidade do interior, moderna (risos) porque
tem tudo. Além disso nds temos aqui... Ai vamos |a, administracdo € composta de
dois gerentes, dois técnicos que ddo suporte a todas as encomendas que vem pra
esse condominio, além disso nds temos também dois estagiarios que entra um pela
manha e um pela tarde e geralmente eu venho algumas vezes pra ca porque eu sou
dono da empresa de administragcdo e um contrato que a gente tem que ter um olhar
um pouquinho maior pelo tamanho que €, né! Tanto eu como a supervisora estamos
sempre que ta por aqui para avaliar a situacado do trabalho. Seguranca, Sdo 16
pessoas dividido elas em dois turnos, aqui eu tenho seguranca 24hs ta?! Ou seja,
tenho porteiros, entre porteiros, fiscais de acesso e rambos, entdo sdo 16 pessoas,
limpeza sao 10, 10 pessoas sendo que uma delas... sdo 11pessoas 1 é responsavel
pela limpeza e mais 10 colaboradores, jardinagem, 2 jardineiros, manutencdo 3
pessoas ha manutencédo,4 pessoas na manutencédo, desculpa. Sendo que um
encarregado e mais 3 manutencao, desse manutencao, todos esses que te citei sdo
empresas que, no entanto, a gente aqui...olha que a empresa ta s6 no nome, porque
aqui € como se fosse todo mundo uma coisa s6. Quando eu tenho que responder, eu
tenho que responder pela seguranca, tenho que responder pela manutencao, tenho
gue responder pela limpeza entdo a gente acaba dizendo que todo mundo é
colaborador da administracdo t4?! E mais alguém?! Fora os servi¢cos que sao pontuais,
ai vem dedetizacao, todo més tem, conserto de interfone, conserto de portdes, entao
com manutenc¢ao nés temos frequentes aqui dentro, mais aqueles outros que te falei
sdo fixos mesmo, todos os dias tao aqui trabalhando t4?! [} . funcionamento?
— de segunda a segunda, a gente sempre tem alguém trabalhando aqui dentro ta?!ou
da limpeza, ou da seguranca 24hs como te falei da administracdo, a gente fica dia de
sébado o horario comercial, certinho, é assim mais ou menos que funciona ta?! Tou
pronto pra tuas perguntas.

Gestor: Foi so6 pra tu entender...

Pesquisadora: sim, gostaria de saber sua formacdo e o cargo que vocé ocupa na
empresa

Gestor: Bem, eu sou o proprietario da empresa que administra prédio residencial,
é...Sou formado em ciéncias contébeis, sou formado em direito, umas 5 (risos) tenho
mestrado em financgas, sou pés-graduado em direito do trabalho, sou pés-graduado
em direito previdenciario, sou pos-graduado em estatisticas, financeira e finangas...

desculpa, auditoria.
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Pesquisadora: A empresa tem quanto tempo?

Gestor: Com a empresa de administracdo mesmo de condominios, por que eu tenho
outra empresa, mas de condominios a gente t4 ai ha seis anos.

Pesquisador: Fala um pouco das suas experiéncias profissionais anteriores.
Gestor: Bem, eu trabalhei antes...Todo meu trabalho antes foi em gestao financeira,
j& fui gerente financeiro no Sesi, Senai, fui analista da confederacdo nacional da
industria em Brasilia, fui... Acho que de principais fui consultor de empresas, antes de
chegar a abrir meu préprio negocio, um dos trés negdécios que eu tenho, uma empresa
de portaria também e tenho um escritério de advocacia.

Pesquisadora: Fale um pouco do organograma da empresa

Gestor: T4, vou te falar...

Pesquisadora: Como funciona os canais de comunicacao da empresa?

Gestor: Entre a gente, administracdo e os colaboradores e entre administracao e
moradores?!

Pesquisadora: Sim

Gestor: Entdo vamos la... Geralmente entre a administracdo e os demais
colaboradores nds temos reunides semanais, aonde a gente passa o feedback dos
moradores e onde a gente alinha todo o nosso trabalho da semana com todos das
liderancas ta, que € a responsavel pela limpeza, responsavel pela jardinagem,
responsavel pela seguranca ta, depois tem uma semanal de alinhamento t4, fora isso
sao situacdes pontuais que a gente precisa fulana tou precisando que vocé faca isso,
entdo geralmente a gente tem os radios de comunicacdo que a gente trabalha
diretamente por porque vocé ja viu que o tamanho é bem grande né entéo geralmente
esses sd0 nossos canais de comunicacao ta, quando € uma situacdo que a gente
precisa fazer uma palestra ou alguma coisa parecida a gente retne todo mundo numa
sala, em um dos nossos saldes e acaba fazendo esses tipos de palestra uma coisa
gue é mais especifica para situacdo de cada um, fora isso dos treinamentos deles
cada empresa tem seu problema especifico também que traz pra ca pra dentro pra
fazer treinamento ta, entdo nossos canais de comunicacao geralmente sdo esses, sdo
reunides semanais ué nés temos ne€, reunidao mensal geral e quando a gente precisa
de alguma coisa mais pontual, a gente chama passa um radio ou faz alguma coisa
que...

Pesquisadora: Vocés administra alguma rede social da empresa?

Gestor: Nao



82

Pesquisadora: Ok!

Gestor: Por que assim, antes que vocé faga as outras perguntas se a gente tem
muitos condominios mesmo néo tenho e nem pretendo, eu acho que quando vocé tem
uma gama de condominios gigantescas, vocé acaba perdendo qualidade em
determinado trabalho, como a gente gosta de fazer um trabalho, ndo é diferenciado
mais é um trabalho especifico pra cada condominio né, personalizado pra cada
condominio, a gente prefere nao ter tantos.

Pesquisadora: Quais 0s principais servicos prestados pela empresa? Como se
diferencia das outras empresas?

Gestor: Vamos la! Eu vou te dizer duas coisas por que nao é diferenciado das outras
por que nao posso ser prepotente a ponto de dizer que € diferente das outras por que
realmente ndo é, mais a gente tem uma coisa muito importante € sobre o cuidado,
sobre o atender é sobre tornar a nossa comunidade uma comunidade agradavel né,
entdo o que a gente realmente propde, a gente tem varias situacdes que a gente traz
a comunidade pra fazer atividades juntas, por exemplo eu tenho as quartas-feiras a
feirinha, tenho uma praca de alimentacdo que € formada na quarta feira pra que os
moradores desgam, se alimentem e tal a gente tem os nossos... a gente tem uma
agenda de campeonatos, campeonato de basquete, campeonato de Vdlei,
campeonato de futebol de saldo, a gente tem uma agenda cultural, por exemplo, €,
dia... Festejo cultural tipo natal, dia das mées, sdo Joao, inclusive eles tem um séao
Jodo dia 15 aqui, a gente tem teatro infantil, tem um professor que da aula de teatro
infantil, a gente tem atracdo de fitdance que € toda semana, tem de box também,
entdo a gente movimenta o condominio pra que todo mundo tenha essa harmonia e
cada um caiba dentro do condominio, na verdade séo 3.300 condominios diferentes
né, é muita gente. Aqui dentro, e a gente tenta encaixa-las toda nossa filosofia de
morar em comunidade, morar com harmonia, entdo é isso que geralmente a gente
oferece. Esse condominio especifico, né, todo esse aparato de atracbes de eventos
pra que a gente possa ter esse convivio.

Pesquisadora: O que vocé entende sobre hospitalidade?

Gestor: Teve uma pergunta que tu, que a gente comecou a trabalhar, mas eu acabei
nao falando dos ca nais de comunicagdo com os moradores.

Pesquisadora: Sim, sim.

Gestor: Nés temos dos canais de comunicacdo, sao os basicos, sdo os e-mails, séo

guando a gente tem alguma situacéo que tem que comunicar a todos, tem os e-mails,
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se vocé for ver... Deixa eu ver se consigo te mostrar um elevador daqui... ta ta ta ta
ta... esse aqui € de servico, se vocé for... Deixa eu ver aqui ...ah! ta vendo aquele la
em cima, que ta sem camisa?

Pesquisadora: Sim.

Gestor: Bem ali tem uma tela que ta passando, vocé ta vendo t4 passando...
Pesquisadora: aqui atras deles né?!

Gestor: Atras deles, entdo todas as informacdes que a gente passa, que a gente
passa em todos os elevadores, sao dezoito elevadores que tem telas que podem
passar qualquer comunicado nosso, entdo a gente passa também, além de passar por
e-mail, que é numa coisa sinalizada, a gente passa também nos canais que sao as
TVs. E geralmente a gente tem um grupo de, nem gosto muito do grupo de whatsapp,
s&o por que é...mas geralmente a gente atende também pelo whatsapp por telefone,
tem e-mail da administracédo, tem e-mail da geréncia, tem e-mail de... Entédo, a gente
tem varios canais de comunicacdo com o0s moradores e geralmente todos os
guestionamentos ou pedidos, todos sdo resolvidos no mesmo dia, a gente nao deixa...
Pesquisadora: E a preocupacéo né

Gestor: E a preocupacéo de responder de dar o feedback a todos os moradores,
entdo a gente tem essa preocupacdo de sempre alimentar nossos canais de
comunicacao, ta?! Um morador quando chega, a gente ta bolando, ta refazendo uma
cartilha que a gente tem aqui, o morador quando chega... Ja vai ser implantado més
gue vem, ele ter 30 min com a administracao t4, entdo sdo 30 min que a gente vai da
as boas vindas, ja introduzindo como o condominio funciona né, pra que ele ndo se
sinta perdido, passar todos os canais de comunicacao pra que ele nado fique perdido
com relacdo a isso né, e 0s principais pontos de regimentos internos, pra que aqueles
gue estdo chegando que ndo aja conflito com aqueles que ja tdo aqui dentro,
principalmente isso pra gente é muito importante ta?! Entdo esses a Sd0 0S NOSSOS
canais de comunicacdao, entédo vai até da um livrinho bem ilustrado que vai, o morador
gue chegar agora ele vai pegar esse livrinho bem ilustrado que com todas essas
informacdes.

Pesquisadora: O que vocé entende por hospitalidade?

Gestor: Bem vamos la, o que eu acho que é hospitalidade, pra mim primeiro que a
gente imagina, que eu acho que sou mais ou menos leigo quanto a isso, é o tratar
bem vocé fazer com que a pessoa se sinta confortavel aonde ela ta, entdo isso pra

mim é o primeiro ponto de hospitalidade né, deixa eu ver o seguinte ponto que eu
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posso falar o que é hospitalidade, no nosso caso aqui no nosso condominio 0 mais
importante € esse, € a pessoa se sentir bem, se sentir confortavel e ter o atendimento,
o atendimento que é a prestacao e servico como a gente faz, é atender bem, que ela
ndo saia com duvidas daqui que ela nédo sinta dificuldades, que a gente possa ajudar
entao pra mim isso é hospitalidade, tA no rumo?! (Risos)

Pesquisadora: Nos servicos prestados pela empresa, onde vocé identifica que a
hospitalidade esta presente?

Gestor: Ah! Desde quando a pessoa chega aqui pra residir no nosso condominio até
0 momento que a gente faz o atendimento simples, em todo atendimento té presente
a hospitalidade, todo nosso servico, a verdade a administracdo do condominio ele tem
o atendimento muito identificado com a hospitalidade, porque isso que a gente tem
gue fazer, eu acho que isso se identifica muito com seu curso.

Pesquisadora: O autor Camargo fala que a hospitalidade acontece em quatro tempos
gue € no recepcionar, no hospedar, no alimentar e no entreter. Diante do ambito da
administracdo de condominio, em que momento vocé identifica esses quatro tempos?
Gestor: olha s0, eu falei tudo ... No recepcionar eu ja te dei...

Pesquisadora: Um exemplo no hospedar.

Gestor: Também ja te dei também.

Pesquisadora: No alimentar.

Gestor: Sim, a gente acaba alimentando com informagdes diretas que a gente...
Pesquisadora: E no entreter?

Gestor: Também ja falei...(Risos)

Pesquisadora: (Risos)Como vocé constata a hospitalidade como um fator
competitivo? Pode me dar um exemplo?

Gestor: N&ao, eu acho que ela é o principal fator competitivo, porque na verdade nos
estamos lidando com clientes, ta. N6s estamos lidando as vezes com sonhos das
pessoas, com sonho delas ter um apartamento, um sonho dela ali € meu lar ta, e
guando a gente tem esse atendimento a pessoa se sente acolhida, se sente que
realmente ali € o meu lar nés tamos contribuindo pra constru¢do do sonho daquela
pessoa né, entdo nosso papel € esse, fazer com que a pessoa se sinta parte do sonho,
parte do conviver dela, por que as pessoas saem vao trabalhar, quando elas chegam
aqui elas querem ter paz, ter esse zelo, querem se sentir confortavel, querem fazer

uma coisa legal ta, entdo nosso papel é esse, fazer com essa parte do confortavel, do
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bom, do sonho é algo que seja composto nessa realizagdo dele, entdo essa € nossa
parte, esse é 0 nosso papel.

Pesquisadora: Acho que é isso. Terminamos. Eu gostaria de agradecer....

Gestor: Eu respondi tudo?

Pesquisadora: Tudo! Vocé conseguiu até antecipar algumas perguntas. Quero te
agradecer pela entrevista e pelo tempo cedido.

Gestor: Que nada! Estamos a disposic¢éo!
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APENDICE F — TRANSCRICAO ENTREVISTA ADMINISTRADORA DE
CONDOMINIO B

Pesquisadora: Boa tarde! Eu me chamo Jailsiane, graduanda em Hotelaria pela
Universidade Federal do Maranhéo, estou produzindo meu trabalho de conclusdo de
curso. O tema do meu trabalho € HOSPITALIDADE E COMPETITIVIDADE NA
PRESTACAO DE SERVICOS: Um estudo sobre a hospitalidade, a competitividade e
0s servigcos prestados pelas administradoras de condominio. O objetivo geral da
pesquisa €: analisar de que forma as relacdes de hospitalidade e competitividade se
manifestam na prestacao de servicos das administradoras de condominio.

Vamos la! A principio eu queria que a senhora falasse, seu nome, o cargo ha empresa,
a sua formacao e o que vocé trabalha aqui?

Gestora: Meu nome ¢ || GG o <u cargo... Eu sou sécia
proprietaria da Empresa, a minha formacéo € publicidade e propaganda, ai tem a
- gue esta aqui do meu lado que € administradora. A empresa no dia 2 de
novembro vai fazer 26 anos, ja temos 25 anos no mercado, ano passado a gente até
comemorou 25 anos, e a gente trabalha com administracdo de condominios.
Pesquisadora: Quais suas experiéncias profissionais anteriores?

Gestora: Era estudante. Porque 26 anos ja...(risos) Era eu e meu esposo, que
ficavamos aqui, ai ele faleceu ja fez agora 4 anos, ai eu continuei seguindo.
Pesquisadora: Me fale um pouco do organograma da empresa, as divisbes de
atividades.

Gestora: E o que?

Pesquisadora: O organograma, as divisdes de atividades, também do pessoal que
trabalha com vocés.

Gestora: A gente tem setores né, no caso tem a diretoria, geréncia, ai a gente tem o
setor pessoal, temos o financeiro e o setor administrativo de cobrancga, entao cada...
E também tem a parte operacional que funciona na rua, que visita 0s condominios que
€ a parte de manutencao, que é a parte que atende diretamente aos, entdo a gente
tem trés supervisores externos e a parte administrativa que funciona aqui no escritorio
nesse organograma que eu estou te explicando ai.

Pesquisadora: Vocés trabalham tanto com o condominio comercial como o
residencial?

Gestora: Isso, também.
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Pesquisadora: Como funcionam os canais de comunicagédo da empresa?

Gestora: NOs temos o superlégica, que € o sistema de gestdo da nossa empresa,
temos aplicativos para nossos condominos, temos atendimento via WhatsApp, temos
atendimento via e-mail e telefone normal, também funciona de uma forma um pouco
mais digamos assim, algumas comunicacdes internas da administracdo do
condominio, como dos condéminos e ai a gente tem aquela questao de ta fazendo
comunicado, imprimir, entregando em cada unidade também fazendo uma
comunicagcdo mais corpo a corpo mais direta, fora esses outros meios mais
tecnoldgico né?!

Pesquisadora: Vocés tem Instagram?

Gestora: Temos, também temos Instagram. Ai aqui o superlogica ele fica... Qualquer
pessoa, qualquer conddmino, fica no seu celular ai ele tem a cobranca que a gente
pode mandar por aqui, 0S comunicados a gente pode mandar por aqui, reserva da
area de saldo de festa, da area comum tudo eles podem fazer por aqui, ai eles botam
la o dia, a data que ele querem ai a gente vai ver se ainda ndao tem nenhuma reserva
pra esse dia e responde ele por aqui se pde ou ndo, aqui vocé pode ter qualquer
documento do condominio também...Que é... ah ta, é regimento interno, todos
documentos do condominio tem aqui também, que ele quiser olhar, ai tem a galeria
de fotos, que ele quiser tirar o antes e o depois dos servi, as prestacées de conta
também tem aqui, as solicitacfes dele, as ocorréncias, aqui se ele quiser falar com o
porteiro, os visitantes € fulano de tal... Entdo aqui, o nosso aplicativo qualquer
conddmino pode baixar e acompanhar tudo pelo celular.

Pesquisadora: Qual o numero total de colaboradores?

Gestora: Os externos e os internos? Séo 112

Pesquisadora: Quais 0s principais servicos prestados pela empresa?

Gestora: A gente faz a administracdo né, a parte administrativa de cada condominio
gue tem como eu tava te falando, de fazer a comunicacéo interna, de dar apoio nas
reunides e nas assembleias, de fazer as atas, a gente tem equipes que acompanham
as assembleias que vai auxilia e conduz, tem a parte operacional que é a parte dos
supervisores que faz a de... Nao é toda a abrangéncia deles em relacdo a questao
operacional, manutencdes, servicos executados no condominio, compras, entdo a
gente faz essa parte de orcamento, qual o menor prego, pesquisa empresas, dando
todo esse suporte para os sindicos, ai faz a parte contabil que é a parte das questdes

de compra, folha de pagamento, ndo sé dos funcionarios que nés temos alocados nos
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condominios mais também quando o condominio tem seus préprios funcionarios a
gente faz essa folha de pagamento deles, e a parte de financeiro mesmo que é a parte
de pagamento das contas do condominio, a gente tem um setor aqui, que atende 0s
sindicos diretamente nesse quesito né, tipo faz organograma, faz a organizacéo das
compras, faz a parte de pagamento pra poder fazer a prestacdo de conta no caso € a
contabilidade entre aspas né.

Pesquisadora: Acompanha a obra também?

Gestora: Ai é a parte operacional, que faz todo o acompanhamento das manuten¢des
obrigatorias, os servigos esporadicos, as obras que acontecem né, entdo a gente vai
acompanha se certifica se t4 tudo certo, se t4 precisando de alguma coisa, compra
também material de limpeza, material de piscina, material hidraulico, elétrico a gente
tem todo esse suporte operacional com os supervisores que esta la narua né, e ai...
pedreiro, pintor, toda essa parte € o operacional.

Pesquisadora: O que vocé entende por hospitalidade?

Gestora: Eu vejo como um... A pessoa se sentir a vontade, acolhida né, entdo pelo
menos da minha parte em relacdo a questao que a gente presta servicos eu sempre
me esforco e abranjo ai situacdes pra que os sindicos, os condéminos sejam acolhidos
e se sintam também, sintam que a gente cuida da casa deles e 0s porteiros que ficam
la de 24 horas, a gente tem porteiro que fica 24 horas. A gente sempre diz que ele tem
gue atender muito bem, ouvir o sindico, os condéminos, quem chegar pra visitar pra
se sentir acolhida, saber qual a necessidade dele pra poder fazer se sentir que ta
sendo realizado o que ta pedindo. Seja recebido, porque realmente os porteiros sdo o
carro-chefe né, o cartdo de visita da empresa. Eles tem também a reciclagem.
Pesquisadora: Entdo nesse servigo que voceé relatou onde vocé consegue identificar
a hospitalidade presente?

Gestora: Com os porteiros, com os zeladores também que atendem 0S nOSSOS
conddminos né, na verdade ela esta no dia a dia das pessoas que moram no
condominio, entdo alguém batendo na porta pra pedir que recolham o lixo deles, que
eles vao entregar uma correspondéncia para o0 morador, que eles vao la
solicitar...olha, pode fazer alguma coisa, me atender, faz uma reclamagao eles
atendem e passam pra gente, olha aqui ndo t4 muito legal, essa grama ta grande, eles
também sdo o0s nossos olhos né. Apesar o zelador e do porteiro ndo ser o que vai
cortar a grama, que vai limpar a piscina, eles recebem e passam pra gente

providenciar, eles sdo os olhos da gente e estdo mais presente na vida dos
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condéminos do que a gente também né, por que a gente frequenta o condominio, no
caso eu, 0s supervisores mais eles estdo no dia a dia, tanto o porteiro como 0s
servigos gerais né que a gente, que mudou nomenclatura ndo é mais zelador. A gente
tem acho que dois condéminos, tem um que tem o supervisor interno que ele cuida ali
diretamente dessas situagcfes né juntamente com a parte da supervisao operacional
externa que vai la direto no condominio bem o suporte também do que ele precisa,
entéo tanto os porteiros quanto 0s servigos gerais sao as pessoas que realmente mais
estao a frente dessa questao da hospitalidade, de deixar a empresa com a cara de...eu
cuido de vocé né?!

Pesquisadora: Como que vocé constata a hospitalidade como fator competitivo?
Pode me citar um exemplo?

Gestora: Como fator competitivo? Eu acho que principalmente, como eu te falei, pelos
nossos funcionarios que estao na linha de frente junto aos condéminos, eles séo as
pessoas de confianga, a pessoa que ta la e € a pessoa sabe eles estéo la e ta seguro,
a confianca, a forma como eles tratam né cada pessoa, cada filho dele quando eles
tratam bem uma crianca, quando a crianca gosta deles, por que tdo ali no dia a dia
entdo cria um vinculo afetivo ué também querendo ou ndo da uma confianca que é
um diferencial competitivo no final das contas, assim em relacdo a ter confianca
mesmo noés funcionarios que estdo la no dia a dia né?!

Pesquisadora: SO pra finalizar, o autor Camargo, que nés estudamos na hotelaria,
ele fala que a hospitalidade ela acontece em quatro tempos, no recepcionar, no
hospedar, no alimentar e no entreter, e ai no ambito da administracdo de condominio
eu gostaria de saber em que momento na administracdo de condominio, esses 4
tempos acontecem?

Gestora: Eu acho que, recepcionar € nossos funcionarios que tao ali na linha de frente
na portaria recepcionando tanto condéminos, como visitantes quanto prestador de
servicos sendo... utilizando dos processos, dos protocolos mais também da
educacéo, da gentileza nesse sentido nesse tempo seria ai a portaria, eu acredito que
a parte de zeladoria ja entra nessa segunda situagao que vocé falou ... que é o cuidar
mesmo do patrimdnio, de vocé chegar ter o condominio limpo, o playground ta limpo,
a piscina no caso ai seria da area onde tem a vivéncia, a limpeza dos corredores, a
preocupacao que eles tem de entregar uma correspondéncia, de ter esse controle, de

saber por exemplo, ah morador do apartamento tal do s6 chega em casa a partir da
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tantas horas, entdo isso eu acho que é a questdo mesmo do alimentar n€, de saber
das rotinas das pessoas que eles diariamente convivem.

Pesquisadora: E o entreter?

Gestora: O entreter eu acredito que ta ligado a essa questao e servico em relagédo a
guestdo de ter uma piscina limpa né, ter uma manutencdo bem feita, zelar, ter o zelo
mesmo por essas questdes estruturais, que no caso quem faz isso pra gente aqui é
na parte operacional, tem um jardim acolhedor, bonito bem feito.

Pesquisador: acabamos por aqui. Gostaria de agradecer pela atencao, pelo tempo
disponibilizado e por ter contribuido com meu trabalho.

Gestora: Foi um prazer, pode contar conosco!
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APENDICE G — TRANSCRICAO DE ENTREVISTA ADMINISTRADORA
CONDOMINIO C

Pesquisadora: Boa tarde! Eu me chamo Jailsiane, graduanda em Hotelaria pela
Universidade Federal do Maranhéo, estou produzindo meu trabalho de conclusdo de
curso. O tema do meu trabalho € HOSPITALIDADE E COMPETITIVIDADE NA
PRESTACAO DE SERVICOS: Um estudo sobre a hospitalidade, a competitividade e
0s servigcos prestados pelas administradoras de condominio. O objetivo geral da
pesquisa €: analisar de que forma as relacdes de hospitalidade e competitividade se
manifestam na prestacao de servicos das administradoras de condominio

Gestora: Boa tarde!

Pesquisadora: Eu vou comecar pedindo que vocé fale um pouquinho de vocé, tua
ocupacao, tua formacéo e o tempo que voceé trabalha na empresa.

Gestora: Ta bom. Eu me chamo || cu sou formada também em
Hotelaria pela Universidade Federal. E depois que eu formei em hotelaria, eu trabalhei
no grupo - e aqui no Maranhdo, s6 que o grupo ele foi vendido pra uma das
grandes empresas da hotelaria do Brasil. E dentro da hotelaria eu comecei minha vida
como governanta, entdo eu fui governanta de trés unidades aqui e depois eu fui trainee
da empresa e eu entdo passei a ser do setor de implantacdo, meu trabalho era
basicamente dentro da hotelaria, implantacdo dos processos das unidades, 0 h0Sso
grupo tinha aqui em S&o Luis seis unidades e em Belém um pouco mais de dez
unidades por que la também nos tinhamos alguns condominios né?! Eu era
responsavel entdo de fazer a implantacdo de processos de selecionar a equipe de
especificamente operacional de governanca de manutencao, zeladores, essa parte
toda era feita com o RH de forma conjunta comigo, selecionava as pessoas eu fazia
0 pré-treinamento dessas pessoas. Por exemplo, na parte de camareiras, eu que
treinava o padrdo, arrumacao, envelope de cama, é nos faziamos as escalas, nos
faziamos junto com a qualidade os procedimentos dessas equipes, né, o que a
camareira tem que limpar primeiro, a rotina da camareira, a rotina do zelador, a
guestdo da limpeza da parte de eventos, toda essa parte de operacédo das equipes de
base, inclusive os treinamentos eram feitos por mim. Depois que foi vendida, ainda
assim em virtude do no hall que a gente tinha, a gente ainda assim é nds negocios ja
fechados a gente tinha que ir, € lembra que fomos pra Alagoas, fomos pra Recife,

fomos pra alguns lugares por que mesmo a outra empresa comprando nds tinhamos
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que cumprir essa agenda, entdo a hotelaria de dez anos atras daqui de Séo Luis é
bem diferente, que hoje a gente ver a hotelaria ela se reduz a poucos hotéis né e a
pandemia fechou muitos hotéis, entretanto eu acho que pra aqueles que ainda querem
pra aqueles que buscam os outros estados do Brasil ainda tem uma hotelaria que esta
funcionando, no primeiro ano de pandemia eu estava em Belém do Pard, trabalhando
em umas das nossas unidades remanescente que ficaram, e eu trabalhei, que assim
foi um trabalho que eu achei muito significativo, veio a pandemia ninguém sabia como
tratar, de repente a pandemia mudou todo o processo de limpeza e organizacédo dos
hotéis, eu lembro que a gente se associou com as governantas do Brasil e a gente
criou procedimentos especificos para a hotelaria dentro desse contexto que era o
Covid, entdo mudou tudo né, a parte de limpeza, produtos, isso tudo foi adequado pra
duas unidades que nés ainda tinhamos 14 em Belém do Para, pra mim assim foi uma
coisa que eu achei muito interessante, por que a gente ja vinha de um modo operandis
uma forma de fazer, entretanto mudou tudo, uma hora que a gente ndo sabia fazer
mais nada com a pandemia, tivemos que nos adequar, viamos produtos, novos
procedimentos, os colaboradores agora ndo podiam mais usar um unico uniforme,
havia troca de uniformes, vinte mascaras para cada colaborador pra que ele a cada
duas horas trocasse aquelas mascaras, o uso de luvas diferenciadas dentro das
limpezas, entdo foi muito interessante na verdade.

E a minha formacao além da hotelaria, eu tenho pés-graduacdo em administracao
pela FGV, depois formei em direito recentemente ha um ano atras e também sou pos-
graduada em direito previdenciario pelo Instituto da Masel fechei gracas as Deus
recentemente também e hoje eu estou estudando docéncia dentro do ensino superior,
por ai vocé ver que eu gosto estudar na verdade, e meu proximo projeto € ser
professora de direito, na verdade eu queria se o ensino for permitido que a gente faz
muito projeto na vida e ndo se sabe como ela vai acontecer, sociabilizar o aprendizado
do direito, que hoje o direito ainda € um estudo ainda muito direcionado, muito
elitizado, e quando vocé fala de faculdade de direito o que vocé percebe?! Que
existem duas linguas, a lingua comum do povo e o ‘juridiqués” ndo eu queria assim,
se isso me fosse concedido entrar para 0 mestrado que eu ja estou tentando pra ser
professora da area e facilitar o conhecimento das pessoas dentro desse nivel de
conhecimento que € o direito, eu acho que a populagdo deveria ter conhecimento dos
seus direitos, qual é a sua parte, qual é a parte do estado, que o estado hoje ele ndo

tem realmente cumprido com aquilo que é o seu dever.
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Pesquisadora: Qual o ano de criacdo da empresa e como funciona a atuacéo dela
no mercado?

Gestora: Na verdade a - ela foi criada pelos nossos diretores a partir da hotelaria,
ela tem dez anos de mercado e a ideia era trazer o atendimento, o modo fazer da
hotelaria para os condominios, a gente sabe que hoje o condominio ele é aquele
ambiente que onde nds temos alguns segmentos, nds temos ai os prédios comercias
né, a exemplo desse aqui que nés estamos que é o ||l nais eu também
tenho o prédio residenciais, e a ideia do criador da - foi, nés queremos fazer um
condominio com servico de hotelaria em especial com atendimento diferenciado, a
ideia € que o conddémino, o proprietario de uma sala seja ele um investidor, seja ele
gue trabalha naquele ambiente ele percebesse ao contratar a administradora - ali
havia uma hospitalidade, ali havia um atendimento diferenciado, essa é a ideia, entéo
nos trabalhamos dentro dos condominios com essa visdo do atendimento, essa visao
do tratar bem, essa visdo da hospitalidade de fazer esse atendimento diferenciado
independente se la nesse condominio nesse prédio € a casa dele por que ele mora
ou é o local onde ele trabalha.

Pesquisadora: Me fale um pouco do organograma da empresa, as divisbes de
atividades e os canais de comunicacao que vocés utilizam.

Gestora: A - hoje €, nés temos uma diretoria, uma diretora operacional, uma
diretora financeira, nés temos um escritério base que cuida de toda parte financeira e
nos trabalhamos hoje com prédios que possuem ou uma mao de obra organica do
préprio prédio ou uma mao de obra terceirizada, € como funciona terceirizada?! N6s
contratamos empresas parceiras e essas equipes que é trabalham dentro dos prédios
sdo dessas empresas parceiras, por exemplo, uma empresa de vigilancia, uma
empresa que € parceira na parte de limpeza, entretanto nds fazemos toda a
coordenacdo desses terceirizados para o condominio, como reunifes, a gente
negocia os contratos, a gente faz os treinamentos de forma conjunta, e 0 escritorio
central da [JJllda o apoio financeiro para os colaboradores que sdo da prépria ||}
gue trabalham, por exemplo, dentro do condominio, normalmente a gerente e a
auxiliar administrativa que nés chamamos de HD, entdo o suporte do escritorio pra
essas duas pessoas é mais na parte financeira, e eu enquanto gerente de area sou a
pessoa que dou o suporte operacional, vé procedimentos, vé se a limpeza esta nos
conformes, a operacionalidade da coisa fica comigo, ai eu participo das reunides do

conselho, participo das assembleias, apresento as assembleias, faco toda essa parte



94

gue é necessario suporte pra geréncia a elaboracdo das previsdes orcamentarias,
toda essa parte eu que fagco esse metié entre a administradora, o sindico a geréncia,
esse trabalho mais operacional na verdade é a parte que me compete.
Pesquisadora: E como é que funciona esse meio de comunicagéo de vocés?
Gestora: NGs usamos €, varios meios de comunicagao, mas o principal nds temos um
sistema chamado Seu condominio, entdo como que flui essa comunicacdo, nos
informativos, é... E tudo mais acontece dentro do prédio é enviado para os
condbminos através desse sistema, fora do sistema sem o condominio, onde a gente
faz todos os informativos, os convites, ah hoje nés vamos fazer uma acédo do plano de
manutengao e vamos lavar a caixa d’agua, é enviado um comunicado para todos os
condbminos, |és tomam conhecimento disso, além disso nos trabalhamos com os
grupos de WhatsApp, entdo cada condominio tem um grupo de moradores, um grupo
de WhatsApp para o seu corpo diretivo e alguns casos que os sindicos e subsindico
matem um grupo, entdo nos estamos inseridos dentro desses grupos para saber o
gue ta acontecendo e também para informar datas de reunides coisa desse tipo, a
- também trabalha com sistema de marketing que nds preparamos é laminas, isso
ai € um terceirizado que faz pra nés, é um escritorio de marketing que faz dia do
trabalhador né, aquela homenagem que € enviada a gente divulga no display, e nos
murais dos condominios também envia pelo seu condominio e também coloca dentro
dos seus elevadores, aqueles display, por que isso gera muita comunicacao, tambéem
nessa parte de comunicacao nés realizamos, nossos gerentes realizam uma vez por
semana um video, esse video €é enviado para toda a comunidade, por exemplo de um
assunto € do regimento interno que esteja havendo necessidade de melhoria, por
exemplo, nés residenciais se 0 nosso gerente detecta que ta4 tendo uma quebra de
algum item no regimento, por exemplo barulho fora do horario né que nés temos a lei
do siléncio, entéo ela grava aquele video informando que o regimento fala dos horéarios
permitidos pra siléncio, e ela grava aquele video alertando pra contribuir pra ndo fazer
barulhos em horérios indevidos, quais sdo as regras do condominio, e isso tem
bastante aceitabilidade, entdo essa ferramenta € isso e acaba servindo de
diferenciado.

Pesquisadora: Qual o numero de colaboradores da empresa?

Gestora: A - ela ndo tem muito colaboradores, como eu disse pra vocé, nés
trabalhamos em equipes organicas que sao do proprio prédio, nds s6 administramos,

em regra a [} temos a mim, que sou a gerente de area, nés temos duas pessoas
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no financeiro, uma pessoa que ndés ajuda no RH e os prédios que tem administracéo
propria e que nds temos um contrato, nés normalmente temos uma HD e uma gerente
concierge.

Pesquisadora: Quais os principais servigos oferecidos pela empresa?

Gestora: Sim, nos oferecemos o0s servicos de coordenacdo né, dos condominios
como eu ja disse pra vocé, nés oferecemos é se vocé contrata a administradora [l
nés, além de fazermos toda a coordenacao da equipe, seja ela orgéanica, seja ela uma
equipe terceirizada, n6s acompanhamos, nés negociamos 0s contratos, ah contrato
da portaria, ndés negociamos esses contratos, contratos elevadores, além de
negociarmos os contratos nds fazemos reunides de alinhamento com esses contratos
€, além dos contratos a - oferece os servicos de RH, de contratacdo, de juntar a
equipe de fazer o treinamento da equipe dentro do préprio condominio de alinhar os
procedimentos para cada condominio conforme a necessidade, conforme a rotina
daquele condominio, a gente faz toda a implantacdo dos servi¢cos para aqueles que
contratam a administradora.

Pesquisadora: O que vocé entende por hospitalidade?

Gestora: Hospitalidade, € mais do que bem servir, porque nds vivemos em mundo
onde ninguém quer servir ninguém, ndo é verdade? E a gente acha que servir th muito
ligada a palavra ser subserviente, entretanto, nds da hotelaria nés temos aprendido
gue se ndés nao gostarmos de servir nO0S teremos pPouUCO SUCESSO, por que
hospitalidade é vocé entender que o outro tem uma necessidade e que quando ele
chega em um hotel ele ndo estd comprando um quarto, mais ele ta comprando um
sonho e gquando se compra um sonho esse sonho se realiza 0 que a gente quer &
dizer pra todo mundo que aquilo foi muito bom pra nés, entdo a hotelaria ela ainda
tem essa coisa do sonho, do status, entdo se eu venho num hotel pra realizar o sonho
e chego la as pessoas ndos sdo corteses, chego la as pessoas ndo querem me
atender e acham gue eu sou s6 mais uma pessoa, iSso ndo agrega valor pra mim
porque muitas vezes os hotéis ndo séo os hotéis mais chiqgues do mundo, entretanto
o status de estar no hotel, de ter uma equipe gue me atende muito bem, de ter uma
equipe que me ouvi, fara certa diferenca né?!

Pesquisadora: Dentre os servigos prestados pela empresa, tu consegue identificar a
hospitalidade presente?

Gestora: Sim, como eu falei pra vocé inicialmente, a - ela foi criada justamente

para gerar dentro do condominio esse atendimento diferenciado né, trazer da hotelaria
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essa hospitalidade, esse bem servir para que isso faca a diferenca dentro do
condominio, entédo a hospitalidade € o primeiro braco da nossa administradora.
Pesquisadora: Vocé conseguiu responder duas perguntas em uma resposta so, é
como compreendida a hospitalidade pelo gestor, foi 0 que vocé acabou de falar e ai
de que forma vocé constata a hospitalidade como fator de competitividade, vocé pode
citar um exemplo?

Gestora: E, esse é um mercado realmente muito competitivo... Recentemente, vocé
agora vocé ou no ponto da competitividade, as vezes as pessoas dizem assim pra nés
gue somos da administradora, bom o preco da Soles € um preco um pouco mais caro
do que de outras administradoras, ai nés vamos dizer, vocé tem uma administradora
gue faz o que fazemos com a qualidade que fazemos?! Entédo veja vocé esta pagando
nao so pela administradora, mais vocé tem um servico diferenciado, quando vocé tem
essa hospitalidade como servico diferenciado vocé avanca no mercado, ndo €
verdade?! Vocé consegue colocar sua empresa num patamar diferente de outras
administradoras que € isso que acontece com a - entendeu?! Por que quando
vocé trabalha essa vertente da hospitalidade do bem servir automaticamente o cliente
ele da um feedback, hoje mesmo eu tive o retorno de um cliente ué disse pra mim o
seguinte, nossa vocés sabem atender, ele me disse assim, muitas vezes a gente que
falar e as pessoas nao ouvem, mais vocé... Ele veio fazer uma reclamagao comigo...
mais vocé me ouviu, além de vocé resolver muito facil aquilo que eu queria que fosse
resolvido, entdo a hospitalidade hoje ela serve realmente de diferencial competitivo
porque quando vocé sabe atender, ainda que vocé seja diferente vocé se torna
diferenciado.

Pesquisadora: Verdade! So pra finalizar agora, nés da hotelaria estudamos o autor o
Camargo, e ele fala que a hospitalidade ela acontece em quatro temos, que € no
recepcionar, no hospedar, no alimentar e no entreter, ai eu queria que vocé, no ambito
da administracdo de condominios, identificasse esses quatro tempos, onde na
administracdo de condominio, vocé constata esses quatro tempos?

Gestora: No recepcionar, porque nos dentro do condominio ndo estamos na area do
entretenimento, mais o recepcionar ai entra com o encantar ndo é s recepcionar por
recepcionar, entretanto apesar de nao ter entretenimento que umas das vertentes que
seu autor coloca, no também fazemos dentro dos condominios acbes para 0s
condéminos, e essas agles elas geram entretenimento, por exemplo, feiras, nos

fazemos feiras, nés fazemos eventos de divulgagéo, hoje, por exemplo, aqui no -
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I oo nés estamos num prédio muito afastado néo sei se vocé percebeu
guando entrou, tem uma moca que t4 14 vendendo produtos de comidas tipicas né,
porgue a época né, entdo isso acaba sendo um diferencial, nossos prédios residéncias
a questao do entretenimento a fazemos o Sdo Joao dentro dos...as festinhas de Sao
Jodo dentro dos prédios, daqui a sexta feira nés ja vamos ter o Sdo Jodo do jardim
toscana, nos fazemos juntos com a comunidade, a administradora ajuda com a parte
qgue lhe compete da organizacdo ai os terceirizados entra também com o patrocinio
com a sindicancia e a gente acaba gerando a felicidade através do entretenimento
desses condominios que é como vocé colocou realmente a hospitalidade ela envolve
esses trés topicos, mais na hotelaria eu acho que a hospitalidade ela envolve... Ela é
mais abrangente, entretanto aqui ndo existe muito entretenimento, por exemplo esse
prédio que nos estamos ele € um prédio comercial, entdo essa vertente do
entretenimento ja ndo é tdo, vamos dizer assim exercida, mais a questdo do bem
atender aqui a gente usa como diferencial.

Pesquisadora: Ok. Finalizamos! Queria te agradecer pelo tempo cedido ta, e
parabenizar pelo trabalho também.

Gestora: De nada, € sempre bom colaborar, sou estudante também, sei como é

importante.
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