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RESUMO

A hospitalidade e servicos em hotéis de transito militares do exército em S&o
Luis/MA, é a proposicéo deste trabalho em que consiste pesquisar especificamente
como é a relacdo de hospitalidade na prestacdo de servi¢cos de hotéis de transito em
Séo Luis — MA. Portanto, desenvolveu-se um estudo de caso Unico, em que 0O
objetivo geral é compreender as possiveis relacdes de hospitalidade na prestacdo de
servigos de hotéis de transito militares de S&o Luis/MA. Diante disso, 0s objetivos
especificos apresentam-se em perceber como 0s gestores dos hotéis de transito
entendem a hospitalidade; descrever os principais servigos oferecidos pelos hotéis
de transito de Sao Luis/MA,; identificar relagbes de hospitalidade sob a perspectiva
do recepcionar, hospedar, alimentar e entreter nos hotéis de transito de Sao
Luiss’MA. A abordagem € qualitativa tendo como fundamento entrevista
semiestruturada com os gestores dos hotéis de transito militares desta cidade, Sao
Luis. As informacfes foram coletadas e estruturadas por meio de identificacdo
previamente elaborada, e analisadas atravées do meétodo analise de conteudo.
Observou-se que os gestores desse meio de hospedagem HT tem interpretacdes
conceituais complementares quanto ao conceito de hospitalidade, assim também na
prestacdo de servicos que envolvem, direta e/ou indiretamente, de forma
diversificada. Os gestores do estabelecimento entrevistados foram categéricos ao
assegurarem a importancia da hospitalidade como um balizador na prestacado de
servicos nos recintos. Por este motivo a relacdo de hospitalidade envolve o anfitrido
e o visitante que comeca do receber até a seguranca do hdéspede no meio de
hospedagem. A hospitalidade pode ser inserida em qualquer atividade exercida pelo

simples fato da mesma ser atemporal.

Palavras-chave: Hospitalidade, servicos, hotel de transito militar.



ABSTRACT

Hospitality and services in military transit hotels of the army in S&o Luis / MA, is the
proposition of this work which consists of researching specifically how is the
hospitality relationship in the provision of services of transit hotels in Sdo Luis - MA.
Therefore, a single case study was developed, in which the general objective is to
understand the possible relations of hospitality in the provision of services of military
transit hotels in S&o Luis/MA. In view of this, the specific objectives are presented in
perceiving how the managers of transit hotels understand hospitality; describe the
main services offered by transit hotels in Sao Luis/MA; to identify hospitality
relationships from the perspective of welcoming, hosting, feeding and entertaining in
transit hotels in Sao Luis/MA. The approach is qualitative based on a semi-structured
interview with the managers of military transit hotels in this city, Sdo Luis. The
information was collected and structured through previously elaborated identification,
and analyzed through the content analysis method. It was observed that the
managers of this HT accommodation have complementary conceptual interpretations
regarding the concept of hospitality, as well as in the provision of services that
involve, directly and/or indirectly, in a diversified way. The managers of the
establishment interviewed were categorical in assuring the importance of hospitality
as a beacon in the provision of services in the premises. For this reason, the
hospitality relationship involves the host and the visitor, starting from the reception
until the guest's security in the accommodation. Hospitality can be inserted in any

activity performed by the simple fact that it is timeless.

Keywords: Hospitality, services, military transit hotel.
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1 INTRODUCAO

Atualmente os setores hoteleiros e os meios de hospedagens tornaram-se
organizacdes comerciais diversificada, principalmente na quantidade de atividades
realizadas sincronicamente, servindo ou atendendo uma diversidade de usuarios
com necessidades e desejos dissemelhantes. Por este motivo, a prestacdo dos
servicos desses ambientes, se configurou um agrupamento de influéncias direta e
indireta no que diz respeito a qualidade da prestacao dos servicos.

Os diversos meios de hospedagem atem-se nos setores de prestacédo de
servicos como uma forma de agregar valores aos produtos oferecidos nestes meios
de hospedagem e assim complementando nos lucros. (BRASIL 2008, ndo paginado).
Desta forma, os meios de hospedagem prestam servicos de alojamento temporario,
ofertados em unidades de frequéncia individual ou de uso exclusivo do héspede bem
cCOmo, outros servicos necessarios aos usuarios, denominados de servicos de
hospedagem o qual se da mediante a adocdo de instrumento contratual; tacito ou
expresso; e cobranca de diaria. Por isto, a adaptacdo dos meios de hospedagem em
prestar servigos diferenciados para cada usuario tem sua relevancia e
responsabilidade pelo motivo de que cada vez mais o usuario esta sendo mais
exigente, por isto, 0s recursos humanos deve ter comportamento de capacitacao
para desenvolver sua atividade.

O motivo por esse estudo foi pelo interesse de ser importante para a
sociedade sob a perspectiva de ter meios de hospedagens militares com prestacao
de servicos diversificada e valores mais acessiveis além de ser mais um meio de
hospedagem para os viajantes usufruir das instalacbes e servicos oferecidos.
Também pelo fato de ndo ter material que faz a marcacao clara da hospitalidade com
a prestacao de servicos. Por isto, desenvolvendo a curiosidade em saber como os
profissionais destes meios de hospedagem da capital maranhense os Hotéis de
Transito Militar do Exército de Sao Luis, desenvolve suas atividades na prestacao de
servicos e hospitalidade nesses estabelecimentos.

Castelli (2005), “No processo de hospitalidade, é possivel identificar duas
categorias das acbes. Uma delegavel e outra nao [...]", isto é, na prestacao de
servico ao cliente dar suporte ao que exerce uma atividade ndo condiz com o

processo de hospitalidade a ndo ser que somente o cliente possa fazer esta acao,
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exemplificando, no check-in a recepcionista ndo pode assinar pelo cliente a ficha de

entrada no meio de hospedagem. As duas categorias estdo inseridas na oferta dos
produtos oferecidos nos meios de hospedagem.

Por tanto, as producdes dedicadas e publicadas dos HT s Militares sdo sob o
olhar da administragdo. No entanto, h& poucos estudos sobre a hospitalidade nesses
espacos, sabendo que a hospitalidade € um dos fatores importante na estadia dos
visitantes nos meios de hospedagens. Diante disso, € necessario realizar esses
estudos nessa tematica. O levantamento destas informacdes se deu por meio de
livros, artigos, monografias. As plataformas usadas para o prosseguimento do
referencial teérico foram Websites, Google académico, revista eletrénica. Nesse
sentido, ndo ha registros que atenda a questdo da hospitalidade nesses meios de
hospedagens nos HT’'s Militares. Este presente estudo pretende abordar a
hospitalidade e servicos em hotéis de transitos militares do exército limitando a
cidade de Sédo Luis — MA, em que busca agregar a tematica explorada. Por
Montandon (2011), que aqui se propde deixar clara a busca de aproximacéo e
consenso entre todas as tendéncias da pesquisa em hospitalidade: a nocéo de cena
hospitaleira e o valor da hospitalidade para a criacdo do vinculo humano.

Sendo assim, a pergunta em questdo é: quais as possiveis relacdes de
hospitalidade na prestacao de servicos de hotéis de transito de S&o Luis/MA? E o
objetivo geral é tentar compreender as possiveis relacbes de hospitalidade na
prestacdo dos servicos de hotéis de transito de Séo Luis/MA.

E como objetivos especificos: perceber como os gestores dos hotéis de
transito entendem a hospitalidade; descrever os principais servigos oferecidos pelos
hotéis de transito de S&o Luis/MA; identificar relacbes de hospitalidade sob a
perspectiva do recepcionar, hospedar, alimentar e entreter nos hotéis de transito de
Sao Luis/MA. Pelo fato este estudo deu inicio na metodologia de caso Unico,
empirico, exploratorio e de carater qualitativo, com métodos de coleta de dados nos
estabelecimentos advindos de entrevistas semiestruturadas nos HT’s. Usou o
procedimento de estudo de casos Unicos, tendo como foco em duas unidades, Yin
(1994), como orientacdo. Onde este estudo de caso Unico constitui em estratégia de
investigagdo aplicada em duas unidades do exercito. E como método dos dados
coletados foi colhido, organizados e analisados o material com o embasamento da

analise de conteudo (BARDIN, 2011). Diante disto, O presente estudo divide-se na
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espécie do estudo onde a pesquisa é aplicada com relacdo as ciéncias sociais, 0

dominio do estudo atentando aos HT’s Militares de S&o Luis. E o colhimento e
analise de dados estabelecido por YIN (2010), {...}, melhor operacionalizacéo,
sistematizacdo de resultados, automatizacdo do processo de analise de dados e
menores custos.

No presente estudo serd discorrido no primeiro capitulo conceitos de
hotelaria e hotéis de transito, mediante a concepg¢éo dos autores como Wada (2007),
deu inicio a algumas ponderacfes sobre os conceitos de Camargo (20015), onde
desenvolveu os eixos, Espaco e tempo da hospitalidade em que o autor considera
importante para o que € hospitalidade e como pode inserir nos meios de
hospedagem. E termina o capitulo dizendo os conceitos de servicos e suas
caracteristicas.

No segundo capitulo aborda o quesito dos servicos de hospitalidade nos
meios de hospedagem relacionando o0s conceitos no que € evidenciada a
hospitalidade nos servigcos prestados. Uma vez que toda prestacdo de servico tem
prazo é intangivel e é de uso exclusivo de cada cliente. Para James Fitzsimmons
(2011, p. 26), “Um servico € uma experiéncia perecivel, intangivel desenvolvida para
um consumidor [...]". Assim sendo, para ter hospitalidade € preciso ter relacado entre
pessoas 0 que recebe e o que é recebido.

O terceiro capitulo, tratamos sobre: perceber como o0s gestores dos hotéis de
transito entendem a hospitalidade; descrever os principais servicos oferecidos pelos
hotéis de transito de S&o Luis/MA; identificar relacdes de hospitalidade sob a
perspectiva do recepcionar, hospedar, alimentar e entreter nos hotéis de transito em
Séo Luis/MA. Onde cada justificacdo foi ponderada individualmente e apés a analise
de forma comparativa simultaneamente com o referencial teérico da pesquisa

Por fim as consideragdes finais, observou-se as comparacdes dos resultados
com o0s conceitos abordados no referencial tedérico. Mostrando as limitacbes da
pesquisa bem como as complicagcbes e ressaltando as recomendacdes para
elaboracao de novos estudos. Por ventura, espera que o presente estudo contribua
para uma melhor compreensédo das relacdes de hospitalidade e da prestacdo de
servicos nos hotéis de transito militar em S&o Luis/MA, onde nesses
estabelecimentos ainda sdo pouco explorados dando destague na qualidade da

prestacéo de servico.
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2  HOTELARIA E HOTEIS DE TRANSITO

Neste primeiro capitulo, apresentamos algumas reflexdes conceituais
de hotelaria e hotéis de transito. Dessa forma, buscamos compreender autores e
estudiosos da area que contribuiram para investigacdes sobre o referido tema. No
segundo momento, abordamos servicos e relagcbes de hospitalidade,
correlacionando-0os com seus respectivos conceitos nos meios de hospedagens.
Evidenciamos que a hospitalidade é de suma importancia por meio de seus
conceitos que atualmente é conceituada de diferentes formas, no que séo os fatores
gue se leva em consideragdes para caracteriza-los.

Pelo fato de se locomover de um lugar para o outro a hotelaria deu inicio pela
necessidade de alocar os viajantes em determinados locais, na Grécia e Roma
antiga por conta dos primeiros jogos olimpicos, que resultou em hospedarias
coletivas com construcdes para abrigar os atletas e o0s participantes que nao
pertencia a localidade. A ideia nestes espacos visava abrigar os viajantes descansar,
comer, beber em ter sua privacidade. Esse tipo de hospedaria teria sido o primeiro
hotel que se tem noticia com esta funcéo na época (ANDRADE, 2004).

Com o0 tempo a hotelaria passou a atender viajantes, peregrinos,
comerciantes como 0S monges recebia as pessoas nos monastérios e a elite da
época eram recebidos nos castelos assim também a plebe eram recebidos em
tabernas e albergues, também serviam de aposentos eram simples, rustico e até
discriminada por parte das elites romanas e da igreja cristd. No entanto, era um lugar
de convivialidade e sociabilidade entre pessoas e supria a necessidade do viajante
na época (CASTELLI, 2005).

Perpassando pelo periodo da antiguidade classica em que a Grécia, Roma,
idade Média que abrangeu o periodo dos séculos V até meados do século XV, a
chegada da Revolucado Industrial a hotelaria alterou-se principalmente as estratégias
em acolher e hospedar. Os estabelecimentos tiveram uma melhora significativa em
atender e instalar seu hospede (Castelli, 2005), oportunizou surgimento da hotelaria
como uma atividade a ser explorada comercialmente e assim torna-la um viés para a
economia.

Entre o final do século XVIII e inicio do século XIX a Europa, se destacou

pelas primeiras instalacbes de hospedagens modernas que paralelamente foi
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construido o primeiro hotel moderno nos Estados Unidos em Nova York no ano de

1974 foi inaugurado o City Hotel, onde passou a receber seu publico em suas
instalacbes. Cuja a finalidade era somente hospedar os viajantes e/ou visitantes
(WALKER, 2002).

A Hotelaria busca sempre por melhorias e inovagbes para atrair e fidelizar
cliente, o mercado hoteleiro se torna mais competitivo oferecendo investimento,
aumentando mais o marketing buscando estratégias que possa facilitar o interesse
do cliente para com o meio de hospedagem. Segundo Erhart e Bohrer (2007),
durante os séculos XX e XXI o setor hoteleiro ndo se caracterizava mais apenas as
inovacdes tecnoldgicas e suas facilidades, mas por mercado competitivo em busca
de renovacao e inovagao de forma constante para captacao e fidelizacdo dos seus
clientes.

Por isto, os hotéis comecaram a desenvolver e aprimorar suas instalacoes,
estruturas, servicos buscando mesclar renovacéao e inovacdo em suas dependéncias
tornando as unidades de alojamento (UH) mais receptivas; 0s servicos mais amplos
e precisos com a interligacdo da tecnologia e seus beneficios para torna-las
disponiveis ao héspede.

O termo “hdéspede” correspondia a um recém-chegado, forasteiro
(GRINOVER, 2014), ou seja, era um desconhecido, desta forma os hospedes eram
individuos em busca de terras para viver, prosperar e assim buscar sua liberdade.

Segundo Pinheiro (2002), a hotelaria chegou no Brasil, com a chegada da
colonizac@o portuguesa onde sua principal caracteristica foi de acolher, utilizando
casas, mosteiros para abrigar os viajantes. Para Pereira e Coutinho (2007), foi
somente no ano de 1808 com abertura dos portos brasileiros e a chegada das
nacfes amigas que desencadeou um crescimento na procura por meios de
hospedagens. Diante disso, houve diversas demandas que estimularam a
necessidade de ter estalagens que passaram a ser cobradas e, por conseguinte se
tornou em hotelaria comercial, pelo fato de ser cobrado a estadia ao viajante. No
entanto, para atender este segmento era necessario melhorar o acesso as estradas,
0s meios de transporte e diversificar as formas de hospedagens para que pudesse
atender os varios tipos de viajantes.

O setor hoteleiro aliado ao poder publico criaram incentivos fiscais, tributarios,

oferta de linhas de financiamentos que propiciaram a expansao e o desenvolvimento
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da atividade turistica no Brasil. Sendo um estopim para aumentar a atividade

turistica para diversas modalidades. A EMBRATUR (Empresa Brasileira de Turismo)
com a FUNGETUR (Fundo Geral de Turismo), criaram em 1966 um fundo especial,
vinculado ao turismo, que disponibilizava concessdes de crédito para implantacao,
melhoria, conservacdo e manutencdo de empreendimentos turisticos (ERHART;
BOHRER, 2007).

Com estes incentivos, a hotelaria teve um novo direcionamento melhorando
as estruturas, instalacdes e servicos. A partir da década de 70, o setor hoteleiro foi
marcado com a chegada das redes hoteleiras internacionais ao Brasil (PEREIRA;
COUTINHO 2007), que resultaram um avanc¢o na infraestrutura e nos meios de
transporte, possibilitando a passagem das pessoas ao lugar e estruturas nos meios
de hospedagem e em seus equipamentos ofertados; sabendo que quanto mais se
atualiza essa modalidade melhor ser& para o setor e para receber seus visitantes.

Autores e pesquisadores desta linha de estudo tem alguns conceitos de
hotelaria como mostra a tabela logo abaixo.

Quadro 1 - Conceito de Hotelaria

AUTORES CONCEITOS
DICIO.com.br Relativo a hotel: induUstria hoteleira.
Profissional que explora um

estabelecimento mobiliado, destinado a
receber hospedes.

Camargo, Luiz Octavio de Lima Baseada no contrato e na troca
estabelecidas por agéncias operadoras,
transportadoras e de viagens e por hotéis
e restaurantes.

Wada, Elizabeth Kioko Baseada no processo de agregagao que
pode resultar em inclusdo. {...},
estabelecimentos que busquem
resultados financeiros, prestem servicos
visando o lucro e apresentem limitacoes
de producéo.

Castelli, Geraldo Estruturas de apoio adequadas, como
estabelecimentos que oferecam
hospedagem e alimentagéo.

Walker A hotelaria € compreendida como sendo

um estabelecimento que possui
acomodacbes para abrigar, acomodar,
além de outros produtos e servicos que
estdo atrelados a estadia de pessoas no
ambiente fisico.

Fonte: adaptacdo da autora
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Diante, a hotelaria e seu segmento esta apta a realizar suas atividades com

exceléncia no que o acolher, envolve trés momentos diferentes, mas conectados
entre si.

As boas-vindas €& considerada por Castelli (2005), O encantamento do
héspede tende-se ter desde o check-in a sua chegada na prestacdo de servigcos
ofertados até o check-out a saida para que o visitante possa se sentir acolhido
durante sua permanéncia no estabelecimento.

E importante que nos meios de hospedagens tenha esses parametros para
exercer suas atividades ofertadas por meio dos servi¢os e produtos oferecidos como

mostra o quadro a abaixo, segundo a Embratur (2003) cita que:

Quadro 2 — Estrutura dos Meios de hospedagem

- Seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de
hospedagem (ter documentos de licenciamento como: alvard e demais
documentacéo);

- Seja administrado e explorado por empresa hoteleira;

- Ofereca alojamento para uso temporarios em Unidades Habitacionais (UH’s);

- Portaria ou recepc¢do para o controle permanente da entrada (Check-in) e saida
(Check-out) de hospedes;

- Manter os padrfes previstos no Regulamento dos Meios de Hospedagem
Brasileiro, conforme deliberacdo normativa n° 387, de 28 de janeiro de 1998 —
Ministério da Industria do Comércio e do Turismo — Embratur — Instituto Brasileiro
do Turismo.

Fonte: Embratur (2003).

Neste contexto, as principais cadeias/redes hoteleiras no Brasil estdo atentas
aos principios basicos. Equipamentos devem cada vez mais diversificar a qualidade
dos servigcos para com 0 meio que si esta inserido. Podemos observar na tabela uma
gradual competitividade nos equipamentos em nivel nacional e internacional como

meios de hospedagem de acordo com suas posi¢oes:
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Quadro 3 — Posic¢des das principais redes hoteleira nacional e internacional no Brasil

Rede Empreendimentos | Nacionalidades | Aptos
1 Accor Hotels | 312 Francesa 49513
2 Atlantica 107 Brasileira 16628
Hotels
3 Rede 58 Brasileira 6402
Nacional Inn
4 Nobile Hotéis | 40 Brasileira 6765
5 Rede 38 Brasileira 5981
Intercity de
Hotéis
6 Wyndham 32 Americano 5664
Hotels &
Resorts
7 Allia Hotels 27 Brasileira 3463
8 Hotéis 26 Brasileira 3170
Slavieiro
9 Astron Hotéis | 26 Brasileiro 2350
10 THG — |25 Brasileira 3720
Transamérica
Hospitality
Group

Fonte: Revista hotéis (2020)

De acordo com a soma desses empreendimentos citados na tabela, o total é

691 empreendimentos. Segundo Amazonas e Goldner (2019), foi analisado 173

redes e administradoras hoteleiras, destas 46 em operacdo, e outras tantas em

implantagcdo, nas demais ja deixaram o mercado. O material atualizado até o final de

janeiro de 2019, contabiliza 1.445 empreendimentos, que representam uma oferta de

216 mil apartamentos, envolvem um total de 273 marcas hoteleiras, e, ainda, 80

empresas em fase de implantacdo, com inauguracdo prevista até 2022 (Raio-X
Redes Hoteleiras, 2020).
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Neste sentido o setor hoteleiro estd se atentando as novas demandas do

mercado e se adaptando para ofertar seus servigos e assim equilibrar os custos sem
gue possa afetar o cliente final hGspedel/visitante.

Sabemos que o0 setor hoteleiro possui varios tipos e/ou meios de
hospedagens que segundo o Sistema Brasileiro de Classificagdo de Meios de
Hospedagem (SBCLASS), com uma parceria com o INMETRO. No qual, o sistema
fundamenta-se em oito principios como: legalidade, consciéncia, transparéncia,
simplicidade, agregacéao de valor, imparcialidade, melhoria continua e flexibilidade.

Apresenta sete categorias que estdo aptas a solicitar estrelas de acordo com

0S servigos proporcionados ao cliente, Ministério do Turismo (2012):

Quadro 4 - Hotéis e/ou meios de hospedagem aptos a obter estrelas, definicdes

Hotel Hotel fazenda H_otql . Pousada Cama e | Flat/apart- Resort
histérico café hotel
la5 1a4
estrela | 1 a5 estrelas 3 abestrelas | 1 a5 estrelas estrelas 3 a5 estrelas 4 a5 estrelas
s
Servig Edificacdo UH s_d,e_ A partir de 2
preservada - .~ .| dormitorio,
o de . Caracteristica | Residénci . bares,
Ambiente rural | em sua . banheiro, salae | ~.” =
recepg horizontal a . piscinas,
= forma cozinha
ao . . restaurantes
original. equipada.
A partir de 6
Palco de Trés ig:l\wlf'ossaléo
Alojam fatos unidades Edificio com .
~ o UH 30 no . ~ de beleza,
ento Exploracéo histérico- o UH no administragdo e :
ey s méaximo e 90 . ¥ " | servigo de
tempor | agropecuéria culturais de . maximo comercializacdo I
ario importancia leitos. ara uso integradas baba, loja de
' P ; para | 9 ' conveniéncia,
reconhecida. turistico. :
academia,
sauna, spa...
Alimen
tagao, Reconhecim | Servico de . . S_ua =
individ ~ Servigo de | Servigo de dimenséo
ento formal recepcao, . ~
ual, Ofertar : N café da recepcao, deve ser
. : por parte do | alimentag&o x : .
media | entretenimento . manha e limpeza e maior que a
Estado e alojamento | . ~ ~
nte o . limpeza. arrumacao. padréo
brasileiro. temporario. .
cobran nacional.
cade
diaria.
Reconhecim PN Compromet
: Prédio (nico mento em
. ento informal P ~
Servig com até trés relagédo a
oA com base no . .
os de | Vivéncia no . pavimentos, sustentabilida
conheciment
govern | campo contar com de no
0 popular ou . .
anca chalés ou gerenciament
em estudos N .
L bangal6s. o de residuos
académicos. o
sélidos.

Fonte: Ministério do Turismo (2010)
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Diante da classificacdo dos meios de hospedagem representada por

categorias/estrelas, também pode-se classificar em: Super Luxo (cinco estrelas,
S.L.), luxo (cinco estrelas), superior (quatro estrelas), turistico (trés estrelas),
econdmico (duas estrelas) e simples (uma) (EMBRATUR, 2002).

Ressaltamos que os meios de hospedagens, ndo sao submetidos a aderir o
SBCLASS em seus estabelecimentos, mesmo sendo um “selo” de simbologia que
representa a qualidade e o comprometimento dos empreendimentos aos Servigos
prestados aos seus hospedes e seu todo. E, que é uma representatividade nacional
por ser reconhecido nacionalmente no meio hoteleiro.

Para Oliveira; Spena (2012, p.44), referente ao SBClass “[...] a ades&o ao
sistema é uma questdo de estratégia e posicionamento dos meios de hospedagens
[...]". As Estratégia e os posicionamentos sdo um dos vieses que o setor hoteleiro
estd intuindo como uma forma de buscar melhorias e implementa-las no
empreendimento para possivelmente equilibrar-se na competitividade do sistema.

Os estabelecimentos, empreendimentos que presta servicos como meios de
hospedagem é garantido por lei como um pilar da cadeia produtiva. No que ressalva
alein® 11.771 de 17 de setembro de 2008, no Art. 23 estabelece que

Considera-se meios de hospedagem o0s empreendimentos ou
estabelecimentos, independentemente de sua forma de constituicdo,
destinados a prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem
CoOmo outros servicos necessarios aos usuérios, denominados de servigos
de hospedagem, mediante adogdo de instrumento contratual, tacito ou
expresso, e cobranca de diaria (BRASIL, 2008, ndo paginado).

A Hotelaria esta relacionada ao setor da industria que, ao longo do tempo,
esta em constante mudancgas, tanto nas questdes que envolvem estruturas, servicos,
estilos, sistemas e a familia que também tem seus padr6es de comportamento. Por
tanto, as atividades que ela desenvolve esta voltada para o conforto, seguranca e
bem-estar aos seus clientes/h0spedes assim, formando profissionais para atender
as necessidades do mercado de trabalho e as atividades do empreendimento como:
a gestédo de recepcéo, governancga, transporte, reservas, almoxarife, controladoria,
alimentos e bebidas, manutencéo, recursos humanos (RH) e a contabilidade que é o
setor administrativo essas funcbes também pode-se ser associados a eventos,

recreagao e cultura em geral.
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Deste modo, a hotelaria deve ater-se em avaliar e equilibrar as despesas

capacitando seus clientes internos (colaboradores) para executarem suas atividades
sem causar danos ao empreendimento visando melhorar a qualidade dos servicos e
possivelmente obter retorno dos resultados.

Sendo que, os servigcos digitais estdo cada vez mais agregadores com sua
participacdo no mercado, no entanto, Wada (2007, p. 04) ressalta que “Nos meios de
hospedagem, ha uma demanda constante por atualizacdo tecnolégica, com a
explicacdo de motivos usualmente lastreada em aumento de produtividade [...]". No
entanto, cabe aos gestores e ao meio hoteleiro abrir outros canais de solucfes que
viabilize resultado desses servicos ofertados aos hdspedes como por exemplo,
promover capacitagcdes na mao de obra.

Ter um plano de vendas € uma maneira de dar visibilidade ao mix de
distribuicdo, tornando os canais visiveis para aproveitar seus ganhos. Como Walker
(2013, p. 44), “[...] A hotelaria é compreendida como sendo um estabelecimento que
possui acomodacdes para abrigar, acomodar, além de outros produtos e servigcos
gue estao atrelados a estadia de pessoas no ambiente fisico [...]".

Diante do exposto, ofertar o estabelecimento por meio de canais tecnologicos
torna mais visivel o empreendimento, assim como a prestacdo de servico que é
ofertado nesses estabelecimentos. Sendo que, na contemporaneidade tudo esta
conectado. Assim Wada (2007), “[...] reformulagdo da economia global também
requer a inclusédo, em todos os niveis, [...], bem como dos seres humanos.

Para a hotelaria reformular € a mudanca de posicionamento diante dos
setores e segmentos que a mesma esta trabalhando buscando melhorias nos
servicos ofertados otimizando algumas atividades e servicos intuindo mudanca na
organizacdo visando alcancar os resultados esperados tanto por parte dos
procedimentos humano desenvolvendo sua funcédo quanto pelos servi¢os e produtos
ofertados existente nesses estabelecimentos

Assim como o segmento hoteleiro, os meios de hospedagem em prética sao
um conjunto que envolve outros agentes para a implantacdo de melhorias da
qualidade de servigos, como investir em capacitar e qualificar seus clientes internos
(colaboradores), visando o aperfeicoamento administrativo dos hotéis e melhoria dos
servicos prestados, entretanto, ofertar servicos diferenciados para tornar os

empreendimentos mais competitivos. Castelli (2005, p. 84) assevera que “Sem um
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suporte fisico adequado e colaboradores talentosos, dificiimente um hotel pode

oferecer um acolhimento encantador [...]". Desta forma, o hoteleiro deve perceber
que para cada tipo de cliente é necessario ter um atendimento especifico.

Para cada tipo de estabelecimento ha funcdes que lhes é particular. Como
mostra a tabela abaixo mostrando o meio de hospedagem que €& comercial
(estabelecimento pago) e ndo comercial (estabelecimento ndo pagos) vejamos a

peculiaridade a seguir:

Quadro 5 — Categorias Meios de Hospedagens

- N&o comerciais: sao estabelecimentos privados e institucionais, sem fins
lucrativos, como casas particulares, abrigos e casas de estudantes.

- Comerciais: sdo empresas que exploram ou administram um meio de
hospedagem, como um hotel, motel e pousada.

Fonte: Castelli (2005)

Sabemos que por diversas razfes as pessoas migram por varios motivos de
um lugar para o outro o setor hoteleiro teve de se segmentar para atender a
determinados nichos de mercado. Como uma forma de tornar viavel para todos os
tipos de classe a estada nos meios de hospedagem. Diante disto, a um meio de

hospedagem que ira ser relatado a seguir que é Hotel de Transito Militar.

2.1 Hotéis de Transito Militar — (HT)

Entre estes meios de hospedagem ha um segmento denominado Hotel de
Transito (HT). Castelli (2005, p. 46) menciona que, “Mansiones” (casas de
hospedagem localizadas ao longo das estradas, destinadas a abrigar as tropas
militares em transito, as pessoas que faziam servico de correios e, posteriormente,
todos os viajantes) [...]”. Partindo desse pensamento, podemos entender que a
priori, 0s hotéis de transito ja existiam e tinham como sua primeira finalidade receber
os militares que estdo em transito precisamente a servico ou pessoas civis que estao
vinculada a algum tipo de atividade do meio militar. Por tanto, ja existia uma

“classificagdo e/ou denominagao” para este meio de hospedagem.
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Compreendemos que os hotéis de transito sdo estabelecimentos que acolhe

militares fornecendo-lhes alojamentos para dormir, comer, beber e ter sua
necessidade fisiologica privada, aos militares em suas categorias e/ou classificacao
guando estado em transito, ou seja, a servigo ou por outros motivos afins.

No entanto, baseando-se na histéria da hotelaria o seu inicio ou surgimento
do hotel de transito veio junto com a propria histéria. Na necessidade de abrigar
seus combatentes.

Segundo Estevam (2013), ndo ha na literatura uma definicAo que possa
responder com exatidao o significado “Hotel de Transito Militar”. O que ressalva o
funcionamento dos estabelecimentos militares € uma portaria que de acordo com o
art. 2° do capitulo Il da portaria N° 134, de 19 de margo de 2007 cita as instruges
gerais para o funcionamento dos Hotéis de Transito do Exército (IG 30-52). Art. 2°
considera-se HT a instalacdo que satisfaca, cumulativamente, as seguintes

condigdes:

| — Esteja autorizada pela Regido Militar (RM) a prestar servicos de
hospedagem;

Il — Atenda aos padrdes classificatorios previstos nas instru¢des reguladoras
especificas;

Il — mantenha, permanentemente, os padrdes classificatorios;

IV — Possua administracdo propria, destinada a hospedagem do usuério e de
seus dependentes, por motivo de transito, viagem a servico, periodo de férias

ou lazer.

Esta portaria normativa que € do exército também tem destinacdo aos demais
HT's militares como: marinha, aeronautica, policia militar dentre outros HT’s
permanecente a unido.

Para Estevam (2013) o territério nacional, tem aproximadamente 275 hotéis
de transito, sendo que HT's sdo do Exército, 89 da Aeronautica e 12 da Marinha, no
entanto, ndo estdo inclusos HT’s militares das policias militares nem o corpo
bombeiros.

Em Sao Luis, tem (02) HT do exército, sendo que um € misto e o outro € de

oficiais e também tem HT da aeronautica que fica em S&o Luis e Alcantara.
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Ressaltando que quem administra esses meios de hospedagem é a organizacdo

militar do exército brasileiro (OM), em cada lugar tem uma OM. Nesses meios de
hospedagens o pagamento é feito por uma Guia de recolhimento que é a GRU (Guia
de Recolhimento da Unido), necessariamente estes meios de hospedagens nao
vis&o lucro, mas em servir seus combatentes e familiares em transito.

Neste sentido, existe HT's em vérios estados do pais, sendo que sao
classificados por patentes dos combatentes e pela categoria das UH's que séo

identificadas por letras, como a tabela abaixo mostra.

Quadro 6 — Classificacdo dos Hotéis de Transito (HT)

Letras Categorias
A HT de nivel superior
B HT de nivel intermediario
C HT de nivel simples

Fonte: A autora (2022).
Conforme o art. 4° do capitulo Il da portaria N° 134, de 19 de marco de 2007
aprova as instrucdes gerais para o funcionamento dos HT's do Exército (IG30-52),

cita sobre os tipos das unidades habitacionais (UH’s) sdo as seguintes:

Quadro 7 — Tipos das unidades habitacionais

| — Apartamento: unidade constituida de quarto de dormir de uso exclusivo do
hdspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais, servida
por banheiro privativo.

Il — Quarto: unidade constituida de quarto de dormir de uso exclusivo do usuario,
com local apropriado para a guarda de roupas e objetos pessoais, servida por
banheiro coletivo.

Il — Suite: unidade especial constituida de apartamento, conforme definigdo
constante do inciso | deste artigo, acrescida de sala de estar.

Fonte: Comando do Exército (2007)

Salienta-se, que mesmo sendo uma portaria de instru¢des limitada para o
funcionamento dos HT do Exército, a mesma orientagdo cabe aos demais HT’s da
Aerondautica e Marinha.

Segundo Amanda Canabarro (2018, ndo paginado), “Os hotéis de transito sao
simples e bastante baratos em comparacdo com outros meios de hospedagem. A

ideia & proporcionar um espaco onde o militar possa ficar até conseguir organizar
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sua vida na cidade, ou seja, € uma estadia temporaria assim como em outros

segmentos. No entanto, estes estabelecimentos ndo se atem exclusivamente aos
militares, mas engloba familiares que possuem vinculo de proximidade, tendo em
vista 0s civis tém que apresentar uma ordem de estadia com o consentimento do
responsavel pela base que é o hotel de transito.

Ressaltamos que hospedar nesse meio de hospedagem é necessario fazer
reserva com antecedéncia por conta da alta demanda, esses HT's tém prazo
estabelecido para o cliente sair do estabelecimento pelo fato de ter demanda
significativa. No qual, em alguns HT’s o prazo maximo é 10 dias de hospedagem.

Os hotéis de transito militares sdo de uso exclusivo do exército forcas
armadas, policia militar, marinha, aeronautica. A caracteristica desses meios de
hospedagens € disponibilizar acomodacfes aos seus combatentes e familiares que
estdo em transito por determinado tempo. “[...] O objetivo, visa proporcionar um
ambiente que possibilite hospedagem aos militares e familiares, seja em servi¢co ou
atividade de lazer, disponibilizando o mesmo atendimento aos outros segmentos
[...]”. (BRASIL, 2016, ndo paginado).

Uma amostra de trés hotéis de transito dos demais que tem no pais. Hotel de
Transito de Oficiais do Exército no Distrito Federal — Brasilia, conhecida como a
capital do Brasil. Que esta localizado na Avenida do Exército — s/n Setor Militar
Urbano, em Brasilia — DF, seu e-mail: hto.reservas@sgex.eb.mil.br, contato: (061)
3321- 1908 ou (061) 3415- 5614. Este HT, o responsavel por esta base militar é a
Secretaria-Geral do Exército no qual quem administra atualmente é o General
Gustavo Cordeiro de Farias, que sob supervisionamento de varias funcdes
administra os Hotéis de Transito da guarnicdo de Oficiais-Generais do Exército
(2022), o estabelecimento recebe Oficiais-Generais, Oficiais-Superiores, Capitaes,
Tenentes, Aspirantes, cadetes, subtenentes, sargento e civil.

A estrutura arquitetbnica atende o conceito contemporaneo e as instalagdes
das unidades habitacionais (UH’s) sdo atuais. Quando fala de atuais refere-se a
moveis e itens que ha no recinto. No HT tem dois tipos de UH: suite e apartamento
duplo, além de varanda, restaurante para o café e area externa para tomar sol. A

recepcao os colaboradores estao devidamente fardados.
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- A suite: uma cama de casal, TV, ar-condicionado, frigobar, telefone, mesa

para trabalho em home office, guarda-roupa, banheiro com secador e toalhas de
banho e rosto e espelhos.

- Apartamento duplo: duas camas de solteiro, TV, telefone, ar-condicionado,
guarda-roupa, frigobar, mesa suspensa, mesa escrivaninha, banheiro com secador.

Detalhe que nos banheiros tém adesivos sinalizando a consciéncia no uso da
agua e energia elétrica, que € uma prética de externar a preocupa¢cao com 0 meio
ambiente e seu todo. Vale também citar, que os valores da hospedagem séo
variados pelo fato de serem de acordo com a patente militar. No que diz respeito a

este HT segue uma tabela abaixo.

Quadro 8 — Valores da hospedagem

1 Pessoa 2 Pessoa 3 Pessoa Casal Casal + 1 | Casal +
filho filhos
Oficiais- R$ 85,00 R$ 130,00 | R$180,00 | R$90,00 R$ 100,00 |+ R$ 10,00
Generais por filho
Oficiais- R$ 70,00 R$ 110,00 | R$151,00 | R$80,00 R$ 90,00 + R$ 8,00
Superiores por filho
Capitaes, R$ 60,00 R$ 90,00 R$ 120,00 | R$ 65,00 R$ 70,00 + R$ 6,00
Tenentes, por filho
Aspirantes,
a Oficiais e
Cadetes
Subtenentes | R$ 45,00 R$ 65,00 R$ 91, 00 R$ 50,00 R$ 55,00 + R$ 5,00
e Sargentos por filho
Civil R$ 100,00 | R$150,00 | R$200,00 |R$110,00 | R$120,00 |+ R$ 10,00
por filho

Fonte: Secretaria-geral do Exército (2017).

E perceptivel que os valores das acomodacdes mostrados na tabela deste
meio de hospedagem sdo acessiveis em comparagdo aos demais meios de
hospedagens, pelo motivo do mesmo ofertar servicos semelhantes dos demais
estabelecimentos.

A seguir, as imagens da Figura 1 e Figura 2 do Hotel de Transito de oficiais do

exercito de Brasilia mostram o espaco fisico.
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Figura 1- Recepcédo do HT de Oficiais do Exército em Brasilia

Fonte: Secretaria-Geral do Ercito (SGM6/1938).

Figura 2 — Restaurante do HT de Oficiais do Exército — Brasilia

Este hotel de transito da Forca Aérea Brasileira (FAB) do Amazonas Manaus
(AM), o tenente Intendente Sidclei Junger da Silva Janior - responsavel pela unidade
militar, esteve em missédo para receber/acolher militares em transito e dar suporte a
Operacao Covid-19. Foi disponibilizado trés servigcos: hospedagem, subsisténcia e
disponibilidade de infraestrutura e viatura com a funcdo de propiciar condi¢cdes
equivalentes para cumprimento da misséao.

Neste sentido, passam 110 militares diariamente no servico de subsisténcia
foram disponibilizadas refeicbes 24 h por dia e sete dias por semana, no refeitorio foi
servido: café da manh@, almoco e jantar; este servico foi disponivel ndo somente aos
militares mais aos passageiros, profissionais de saude e pacientes que estava sendo
transferido para outros estados (TENENTE TARGINO, 2021).



29

Figura 3 — Agéncia Forca Aérea

Fonte: AgénEia Forca érea 21).

O servico de infraestrutura concentra-se em manter a disponibilidade de
viaturas para o transporte das tripulacdes, refeicbes e manter o sistema de
refrigeracdo, elétrico e hidraulico em funcionamento (TENENTE-CORONEL
EMANUEL, 2021).

Segundo o subdiretor de pagamento de pessoal e chefe do CEAP, Brigadeiro
Intendente Alexandre Santana Nogueira (2021) cita que “[...], somente o GAP-MN
mobilizou um efetivo de 63 militares para atuarem diretamente na operagéao [...]". O
GAP-MN com o CEAP (Centro de Apoio Administrativo da Aeronautica), montou uma
estrutura de apoio as equipes operacionais, atuando 24 horas por dia, disponibilizam
também refeicbes (3.600 unidades) e lanches de bordo (2.450 unidades),
hospedagem (927 tripulantes), auxilio a equipe hospitalar e a pacientes (Forca Aérea
Brasileira, 2021). Foi citado pelo mesmo HT, que foi dado suporte a um
acontecimento atipico de Covid-19 e, por conseguinte esta em fase de transicao

estavel.

Figura 4 — Recepcao do HT da Guarnicdo de Manaus

Fonte: Agéncia Forca Aérea (2021).

O Hotel de Trénsito de Anapolis — Goias € um novo conceito de hospedagem
para os militares em transito, a primeira unidade foi inaugurada em: 12/08/2021. O
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projeto foi denominado de “Repousar Hotéis”, como objetivo de padronizar os

servicos e equipamentos de HT’s no comando da Aeronautica (COMAER, FAB,
2021). Assim possibilitando estrutura e instalagbes a hospedagem e seus
respectivos servicos com mais qualidade para seus hospedes.

O responsavel por esta unidade € o Comandante da base aérea de Anapolis,
Coronel Aviador Paulo Roberto Cursino dos Santos, cita que “[...] esperamos que
este empreendimento possa padronizar servicos, melhorar a qualidade e dar
conforto melhor no apoio finalistico [...]" (FAB,2021).

Os Hotéis de Transito da Forca Aérea Brasileira (FAB) se divide em duas
categorias: Hotéis de Transito para Oficiais (HTO) e Hotéis de Transito para
graduados (HTG). Salientamos que FAB com a SEFA buscou instrugdo e
capacitacdo para realizar as atividades de hotelaria nos HT’'s para melhor
operacionalizar cada atividade desenvolvidas nas unidades. Também ha estudos
para a implantacao do projeto de novas unidades em outros estados como: Brasilia
(DF), Sao Paulo (SP), Alcantara (MA), entre outros estados.

Cerca de 400 militares foram capacitados, entre 2020 e 2021, com
profissionais de hotelaria junto com a secretaria de turismo de SP, isto &, trata-se de
uma iniciativa que visa implantar o planejamento, a superviséo e a coordenacgao das

atividades desenvolvidas no atual sistema dos HT’s (FAB, 2021).

Figura 5 — Fotos do Hotel de Transito Repousar — Inauguracgao

Fonte: FAB — Soldado A, Soares/CECOMSAER (2021).
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Figura 6 — Fotos do Hotel de Transito Repousar — Inauguracao

Fonte: FAB — Soldado A, Soares/CECOMSAER (2021)

Figura 7 — Fotos do Hotel de Transito Repousar — Quarto

Fonte: FAB - Soldado A. Soares/CECOMSER (2021).

Ressaltamos que o0s Hotéis de Transito possuem o aplicativo SEFA
(Secretaria de Economia, Financas e Administracdo da Aeronautica), que possibilita
acessar informagbes dos HT's Militares e fazer reservas. Este dispositivo foi
disponibilizado no ano de 2018, na qual, sua denominacéo € na palma da mao.

Dessa forma, consideramos que os 6rgaos responsaveis pelos HT’s estdo
buscando aperfeicoamento e melhorias tanto em estruturas, instalagdes,
capacitacdo dos colaboradores e no gerenciamento do sistema. Além disso, é
importante que os colaboradores aprimorem os atendimentos de primeiros socorros,

como mais capacitacdo para proporcionar melhor atendimento ao visitante. A
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hotelaria, por estar intrinsecamente ligado aos varios tipos de servicos em sua

prestacdo, cabe-se apontar alguns conceitos e suas particularidades de servico.

Nesses meios de hospedagens os gestores em sua maioria nado sao
hoteleiros em sua formacdo tem experiéncia de carreira militar, mas estdo aos
poucos buscando capacitagdo em instituicoes para que a funcdo exercida seja
melhor executada a partir da capacitacao realizada.

Fazendo com que os militares possam visualizar a necessidade do quéo
importante é ter capacitacdo e trocas de conhecimentos da hotelaria e vida militar
em que tem um regime disciplinado mais que pode ser um contributo para as
atividades exercidas nos HT’s Militares por meio do foco e disciplina que € uma
peculiaridade do militar.
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3 SERVICOS E RELACOES DE HOSPITALIDADE

O servigo é uma atividade humana desenvolvida no ato de acolher, hospedar,
alimentar e entreter os visitantes nos meios de hospedagem visando ter uma relagao
aproximativa com o visitante através da relacdo de hospitalidade que € o contato

entre pessoas.

3.1 Servigos

Atualmente o0s servicos estdo por vez mais consideravel em suas
competéncias buscando capacitacdo para padronizar a produgdo dos servicos,
intuindo sempre a satisfacdo do cliente. Partindo desta conjectura, Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2011, p. 31), cita que “servigos é fonte de lideranga econdémica”.

Desta forma, os servi¢os séo atividades de regras, prazo, experimentacdes ao
grau interativo entre ambiente e consumidor que visa atingir positivamente o cliente
na busca de satisfazer seus desejos. Desta forma, o servico esta inserido na
economia local de uma regido e, por conseguinte no desenvolvimento de um pais.
Ja que gera emprego e renda para a comunidade local e sociedade, por meio da
oferta de seu produto. Que envolve o servigo de infraestrutura onde sua principal
atividade é o fornecimento de transporte e comunicacdo e onde o0 mesmo é a base
para tantos outros tipos de servicos, tais como: educacao e saude (utilidade publica),
empresas e bancos (servicos financeiros), hotel e restaurante (servicos pessoais),
varejo e manutencao (servicos comerciais), judiciarios e militares (servicos
governamentais), consultoria e recolhimento de lixo (servigcos ao apoio de negocios),
contabilidade e financas (servicos da empresa) e consumidor (autosservico)
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

Diante dessa gama de servigos eles vem se adaptando de acordo com cada
época e demanda que é proposta. Sendo assim, a comunidade local vem se
capacitando para fazer o uso desses produtos que possivelmente vira ser prestacao
de servigos que serd entregue ao cliente. Esses servicos movimenta a economia
local fazendo a comunidade se integrar a cada acdo de implantacdo dos mesmos
para evolucdo econdmica que veio desde a sociedade pré-industrial com um ritmo e

crescimento das populagdes e servigos.
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Podemos entender que um se interliga ao outro, por vez, o consumidor a

desempenha determinadas func¢des que envolve os servi¢os. A industria de servigcos
sdo grandes empresas que movimentam a economia com 0 consumo simultaneo
entre servidor e cliente evidenciando o bom relacionamento entre anfitrid e hospede.

Diante disto, vejamos na tabela abaixo as transi¢ées da sociedade.

Quadro 9 — Comparacao de sociedades
Caracteristicas

Socieda- . Atividade Uso do Unld'ade Mediacdo Tecno
d Disputa . trabalho | de vida do padrdo | Estrutura :
e Predominante h . : logia
umano | social de vida
Ferra
men-
. . Forca [ Subsisténc Rotineira | tas
Pré- Contra a | Agricultura e Fisica Domeéstica ia Tradicion | simpl
industrial | Natureza | mineragéo al es
Autoritéria | e
manu
ais
Contra a QO;Oera— Quantidad | Burocratic Maqui
Industrial Nature;a Producao de Maqui- Individual e a | has
Produzi- | bens de bens Hierarquic
nas
da a
Qualidade
Ar’gis’gico Comunida de vidaem | Inter
Po6s- Entre Servicos Criativo de termos de | dependen
industrial | Pessoas Intelec- Saude, te Infor
tual educacéo Global maca
e lazer 0

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011)

A pés-industrial, trouxe melhorias de servicos € perceptivel que a tecnologia
da informacdo est4 inserida em todas as modalidades do desenvolvimento,
inovacdes e capacitacdo por meio da informagédo houve melhorias nas préaticas de
servicos e na oferta dos produtos. Ainda sob a perspectiva de Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2011, p. 37), servicos sob o olhar da inovagdo como “[...] um novo
conceito em servico geralmente tem origem em um funcionario observador que
trabalha com os clientes e identifica uma necessidade que nao foi atendida [...]".

Um exemplo, um hotel produz um servi¢go de busca no restaurante para saber
guantos clientes/héspedes pedem comidas fora do horario de funcionamento ja que
a recepcao observou a demanda. A inovacdo e a informacg&o tornaram-se preciso
para o desenvolvimento de novos mecanismos que possa alternar a entrega do

servigo.
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Parte dos hotéis ndo foram estruturados para implementacédo de enfermarias,

além disso, ha um déficit de profissionais capacitados para a execucao de primeiros
socorros nesses estabelecimentos. No que, para isso € necessario que se tenha
uma capacitacdo de primeiros socorros, como por exemplo: o0 monitor de criancas
em hotéis deve ter a capacitacdo de primeiros socorros pelo motivo de ter alguma
eventualidade com alguma crian¢a nas dependéncias do meio de hospedagem.
Tratando-se dos servigos cada um possui caracteristicas particulares em que
uma complementa o outro para ter essa compreensdo levamos em consideragéo

cada particularidade mostrada abaixo:

Quadro 10 — Caracteristicas que complementa a realizacéo do servigo.

Simultaneidade — os servi¢os sdo criados e servidos simultaneamente e, portanto,
ndo podem ser estocados, o que constitui uma caracteristica fundamental para
administracdo de servicos.

Perecibilidade — um servi¢co € uma mercadoria perecivel. Como um servi¢o nao
pode ser estocado, se ndo for usado, esta perdido para sempre.

Intangibilidade — servigcos séo ideias e conceitos; produtos séo objetos. A natureza
intangivel dos servicos é igualmente um problema para os clientes. Por ser
intocavel, entretanto, o cliente precisa confiar na reputacdo da empresa.

Heterogeneidade — a combinacdo da natureza intangivel dos servicos. A interacao
entre cliente e funcionario nos servi¢os. No que resulta a satisfacdo do cliente.

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011).

Prestacdo de servico a interacao entre cliente interno e o externo, desta forma
o marketing € um dos principais fatores de servicos. Cobra (2001, p. 41), assevera
que: “[...] contemporaneamente, o marketing significa construir relacionamentos
[...]", ou seja, estabelecer conexao entre empresa e cliente o operacional deixando
de ser robotizado para assim obter melhores resultados, a partir da aproximagao
com o cliente deixando o lado industria indo para o humano onde pode desenvolver
um vinculo maior entre estabelecimento e cliente. Como também Rose (2002, p. 20),
menciona que, “[...] O marketing seja considerado a fungdo de maior importancia
nas empresas € nos negocios em geral [...]".

Para Castelli (2005, p. 152), a comunicacdo € uma das ferramentas do

Marketing, desta forma o autor pontua que:
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[...] do ponto de vista estrutural, a comunicacdo, no que diz respeito a
transmissdo da informacdo, forma um processo, envolvendo trés
mecanismos: a codificac@o - reformula a mensagem a ser transmitida, por
meio de sistemas de cédigos, signos, sinais e simbolos; a difusdo — consiste
na escolha de canais por meio dos quais € possivel fazer a mensagem
chegar ao destinatario; a decodificacéo — interpretar os sistemas de cédigos
na recuperacao original da mensagem [...].

O marketing de servigos condiz a uma relagdo de mercado de servigos, seu
diferencial requer boas iniciativas e centralizar as necessidades especificas de cada
cliente, consequentemente o seu bem-estar. Para uma organizacdo ser reconhecida
por seus servicos no mercado € fortalecer o marketing de forma eficiente e
consciente; mao de obra qualificada. Walker (2002, ndo paginado), “[...] em
marketing, recursos humanos e cultura e os diretores de recursos humanos deverao
valorizar cada vez mais o marketing funcional com o objetivo de atrair e reter os
melhores funciondrios possiveis [...]". O marketing, usa ferramentas de
direcionamento para as organizagOes fidelizar clientes, o mercado de servi¢cos se
sabe que a hospitalidade € inserida como um meio de aproximacao entre servico e
cliente.

Como afirma Montandon (2001, p. 13), “[...] € uma nocdo que parece ser
simples, mas pelo contrario, € uma das mais complexas, das ricas e aparentemente
das mais contraditorias [...]". Assim também como define Cruz (2002, p. 39), que:
“[...] envolve um amplo conjunto de estruturas, servicos e atitudes que,
intrinsecamente relacionados, proporcionam bem-estar ao hospede [...]".

Montandon salienta que: (2011, p. 16), “[...] A hospitalidade torna-se uma lei
nao escrita [...]". Mesmo n&o sendo lei de fato, a mesma é amparada pelas boas
praticas que vai desde o receber ao se despedir onde essas praticas sao os codigos
de boas maneiras que € o bem receber, acolher atendendo um individuo ou varios
se ajustando no tempo e espaco.

A hospitalidade & um campo multidisciplinar, que envolve diversas
perspectivas sobre a ciéncias humanas pelo fato de tentar compreender como ela é
vista e aplicada nos meios de hospedagem como também em outros espagos em
que sua aplicacéo se coloca a disposicao de varios segmentos.

Por sua vez, os servicos de hospitalidade se entrelacam nos meios de
hospedagem no hospedar, alimentar, entreter dando todo amparo ao cliente para

gue sinta satisfeito no ambiente e, por conseguinte o empreendimento que adere a
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servicos personalizados leva vantagem perante seus concorrentes por o mercado

esta cada vez mais competitivo. No entanto, a competicdo com a colaboracédo faz o
empreendimento se torne concorrentes compartilhados e as parcerias nos
empreendimentos faz com que a industria hoteleira e seus servigos se tornem fortes.

Para Fitzsimmons (2011), “[...], os sistemas de servigcos devem interagir com
os clientes no papel de participantes dos servicos [...],” gerentes tém dificuldades
para descrever os servigcos. Em parte, a natureza é intangivel e pode ser definida
como um conjunto de mercadorias que podem ser oferecidas em um ambiente
fisico. Por tanto, as caracteristicas dos pacotes sdo de acordo com as

especificacdes da tabela abaixo.

Quadro 11 — Pacotes de Servigos

Instalacdo de Apoio — recursos fisicos disponiveis ao usuario. Ex.: estacdo de
metrQ, aeroporto...

Bens facilitadores — material adquirido ou consumido pelo comprador, ou 0s itens
fornecidos pelos clientes. Ex.: alimentagao, itens de reposi¢éo, documentos, ...

Informacdes — dados fornecidos pelo cliente, para dar condi¢cbes para uma
prestacdo de servico personalizado. Ex.: pesquisas, fichas, ...

Servicos explicitos — beneficios visivelmente percebidos pelo cliente,
caracteristicas essenciais ou intrinsecas dos servi¢os. Ex.: UH limpa, ambiente
aconchegante, ...

Servicos implicitos — beneficios psicolégicos que o cliente sente vagamente, no
que suas caracteristicas sdo extrinsecas. Ex.: atendimento cortés, estacionamento
iluminado, ...

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011).

Ressaltamos que os meios de hospedagens oferecem pacotes de acordo com
suas possibilidades financeiras para o cliente. Tanto a industria hoteleira e os
prestadores de servicos estdo constantemente atentos na qualidade e na disposi¢cao

de oferecer:

Os atributos de uma atitude hospitaleira se manifestam no sorriso, no tom
de voz agradavel, na elegancia, na cortesia, na amabilidade, presteza e no
equilibrio emocional. Todos esses atributos poderiam estar englobados no
gue se denomina disposicdo de servir. A disposicdo de servir é a parte
essencial da qualidade de servigos. No entanto, além do prazer de servir e
das qualidades inatas, as pessoas devem adquirir também as competéncias
necessarias para qualificar ainda mais suas interagcdes tornando momentos
inesqueciveis, tanto para cliente interno e externo (CASTELLI, 2005, p.
188).
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Desta forma, o0 servico sua prestagcdo e a relacdo com 0S meios de

hospedagem engloba todas as disposi¢cdes de servir no que € a principal premissa
de qualidade advinda de suas competéncias por meio da comunicacdo. E como a

boa gestédo desses meios contribuem para o funcionamento.

3.2 Relagfes de Hospitalidade

Camargo (2002), trata que o aspecto de ocupacfes da hospitalidade &
bem amplo do que podemos imaginar. O profissional de hospitalidade em um meio
de hospedagem comeca do gestor do meio de hospedagem ao setor de governanca
onde envolve a troca de quem recebe e é recebido. Em que, o objetivo desse
profissional € ofertar bem-estar ao seu cliente e, ndo apenas o do hotel, restaurante,
mas também o que atua em todo o sistema receptivo turistico de uma cidade e o que
atua em érgaos e empresas que de alguma forma acolhem os habitantes da prépria
cidade. Dessa forma, o autor expde que a ideia sobre “[...] Hospitalidade seria toda
forma de encontro entre alguém que recebe e alguém que € recebido [...]",
(CAMARGO, 2008, p. 19).

A hospitalidade € um estudo metodoldgico baseado no contexto do turismo e

em suas premissas. Castelli (2005, p. 145), aponta que:

A hospitalidade no caso da hotelaria, essa acdo vem acompanhada do
desejo e da vontade do bem acolher e de encantar o visitante, por parte de
todos os profissionais, com isso, quer-se dizer que o check-in é um ato
voluntério e hospitaleiro, mesmo sendo um ato profissional. A hospitalidade,
nesse caso, € remunerada, caracterizando a esséncia do negdécio hoteleiro.

No sentido mais amplo, Wada (2007), menciona que a hospitalidade sao
formas de agregar o outro a comunidade, “[...] baseando-se nesse processo de
agregacao que pode resultar em inclusao”.

A hospitalidade esta direcionada ao “anfitriao”, a vista disso, quando se
trata de relacionamentos € necessario existir mutualidade entre os sujeitos (anfitrido
e hdspede). Por vez, Baptista (2002), aborda um panorama mais motivacional e
agregador sobre hospitalidade que celebra, aproxima e promove experiéncias no

processo de aprendizagem sobre o ser humano.

A hospitalidade permite celebrar uma distancia e, ao mesmo tempo, uma
proximidade, experiéncia imprescindivel no processo de aprendizagem
humana”. A hospitalidade se configura como um conjunto de servi¢os,
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atitudes e estruturas num ambiente diferente do que o individuo reside, com
o0 objetivo maior de proporcionar-lhe bem-estar (BAPTISTA, 2002, p. 157).

Notamos que na visao do autor a hospitalidade se delineia nos aspectos
estrutural, servigcos e atitudes pelo fato de estarem conectados para atender as
demandas que o0 meio recebe com o objetivo de satisfazer o desejo do cliente.

Para Grinover (2014, p. 57), “[...] a hotelaria e sua relagdo com a
hospitalidade é amplo por dar oportunidade ao estudo de sua importancia e pelo fato
de privilegiar os fenbmenos de natureza fundamentalmente econémica [...]". A
hospitalidade trabalha intensamente nas relagdes entre pessoas e possivelmente no
ambiente onde ha troca entre o anfitrido e héspede.

O mesmo autor afirma que a palavra hospitalidade teve uma ampliacéo
no ponto de vista conceitual e metodoldgico sobre a compreensao da hospitalidade

durante a efervescéncia cultural da Franca no século XV.

Em meados do século XV devido a grande efervescéncia cultural e religiosa
que atingiu a Europa devido a Reforma Protestante, o termo hospitalidade
ganhou um novo significado, uma vez que os franceses passaram a utilizar
a expressao “hospital” para designar o local onde eram recebidos os velhos,
doentes, criancas e demais pessoas que fugiam das perseguicdes
religiosas da época e ndo tinham um ambiente fisico para alojar-se, abrigar-
se (GRINOVER, 2014, p. 32).

A hospitalidade e a hotelaria possuem algumas semelhancas. No entanto,
existem alguns fatores que os diferenciam. A hospitalidade esta direcionada ao ato
de acolher, ser cortés, “seguir o costume de boas-vindas ao visitante, no que sao
atitudes intangiveis, em quanto a hotelaria é uma ferramenta que disponibiliza meios
de bem-estar ao visitante proporcionando acomodacdes, comida e bebida entre

outros servigos. Para Castelli (2005, p. 141), diz-se

A hospitalidade é considerada, pois, um importante insumo do produto
turistico de uma nacdo ou de uma regido. Dai a importadncia de tornar
empolgantes todas as ac8es que envolvem o processo da hospitalidade.

A hospitalidade tem suas influéncias em que envolve o processo tangivel e o
intangivel, na hotelaria em que € uma prestacao de servicos em um ambiente fisico
e por varios motivos se destina a atender os desejos e necessidades do visitante
como um processo humano. Para Camargo (2008, p. 17), a hospitalidade, quem

pode ser contra? Ser contra hospitalidade seria negar o contato humano, negar o
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amago do atributo social do ser humano! A simpatia se mantém mesmo quando o

termo soa pretensioso ou tem finalidade mercadoldgica. Esta prerrogativa existe nos
termos mercadoldgicos, pois, € possivel usa-la como forma de aproximar o anfitrido
e 0 visitante.

Diante disto, Montandon (2003, p. 142) em uma passagem cita que a

hospitalidade comercial € uma interagdo entre individuos.

Qualificar (de hospitalidade) a hospedagem comercial ndo é escandaloso,
desde que estejamos de acordo com as definicdes. A utilizacdo comercial
do termo indica, em todo caso, como a hospitalidade permanece uma
marca, uma perspectiva e um horizonte para uma interagdo bem-sucedida
entre os homens, quer sejam clientes, amigos ou simplesmente
estrangeiros com a méo estendida.

Neste sentido, a hospitalidade comercial é uma prestacédo de servigos que
proporciona ao visitante/h6spede uma estadia de bem-estar por meio de uma
estrutura receptiva no que o ambiente € hospitaleiro por parte dos colaboradores
disponibilizando servi¢os personalizados.

Camargo (2003), h& duas categorias de tempos e espacos no qual,
denominou os dominios da hospitalidade que delimitaram o campo de estudo da
hospitalidade como: Eixo cultural, sdo ac¢des que abrange as noc¢bes de
hospitalidade, como: recepcionar (acolher, receber as pessoas), hospedar (ofertando
acomodacdo e seguranca), alimentacdo (oferta delimitada), entretenimento
(proporcionar momentos agradaveis). Eixo social, interacdo em instancias fisico-
ambiental envolvidas, como: privada ou doméstica (servicos diferenciados
experiéncia personalizada), social ou publica, direito de ir e vir (interacdo humana),
comercial, estruturas comerciais (proporcionar hospitalidade, acolher como o
prometido), virtual, evolucdo da internet (canais para eventual comunicacdo com o
cliente).

Ambos os eixos utilizam diversas formas de hospitalidade, os
desdobramentos direcionam o segmento. No entanto, possuem algumas limitacdes,
e como diferencial a hospitalidade apresenta-se como um difusor para cada eixo.

A hospitalidade tem suas atividades e iniciativas como o proprio autor a cima
cita, no caso da hotelaria que se inseri a hospitalidade comercial no sentido de
oferecer servicos personalizados em um ambiente fisico em que o0s

estabelecimentos visa lucros advindos da prestacédo dos servigos oferecidos como
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comodidade, alimentacdo, seguranca, lazer dentre outros servi¢os, que faz parte dos

eixos mesmo assim os profissionais da hotelaria realiza suas fungbes que vai para
além da hospitalidade comercial, quando se coloca a disposicao para servir, esta
iniciativa ndo deixa de ser o principio da dadiva, que envolve a hospitalidade e seu
todo. Camargo (2002)

Para Lashley (2000), elaborou um quadro sob o olhar da dinamica da

hospitalidade descrevendo o tempo e espaco, que também

Figura 8 — Dinamica da Hospitalidade

Fonte: Lashley (2000).

Os dominios da hospitalidade em tempo e espaco possuem caracteristicas
especificas cada um tem por finalidade se relacionar com pessoas de acordo com
suas atividades como: o dominio privado o anfitrido tem suas obrigacbes que
envolve seus valores e culturas por partes vinculadas; o dominio social inclui as
normas e os valores a quem sdo passados que € o hdspede e sociedade; e o
dominio comercial se baseia na produ¢édo e consumo.

Para ter um olhar mais amplo sobre as formas de gostos da sociedade, o
esquema de Lashley (2000), auxilia a visualizar a producdo e o consumo dos
hospedes nos estabelecimentos de hospedagem.

Desta forma, a hospitalidade nesses estabelecimentos surge do
aprimoramento da estratégia organizacional. A hospitalidade busca a otimizac&o no
aperfeicoamento de estratégias organizacional para um relacionamento harmonioso
entre cliente e a prestacédo de servigos solicitado. Camargo (2007), se refere a

hospitalidade como:

Empresas sempre serdo regidas por diretrizes comerciais, mas pessoas,
mesmo que protegidas por crachas, nunca deixardo de operar dentro do
ancestral ciclo da dadiva. [...]. Um profissional dessa area precisa parecer
mais do que agradavel. E necessario identificar o perfil do cliente e as
diferentes modalidades de executar o servico, desde 0 mais impessoal até
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os ultrapersonalizados. O quadro de funcionarios € a matéria-prima desse
comércio. Por isso, é fundamental capacitar profissionais para unir resultado
financeiro e calor humano (CAMARGO, 2007).

Wada (2007), refere a lista de Handerson (2003, p. 83) como uma
reformulacéo da economia global aplicada a andlise a hospitalidade.

Quadro 12 — Niveis para Reformular a Economia Global

Nivel Um O sistema Global, as sociedades humanas além das fronteiras
das nacdes e seus efeitos sobre os ecossistemas planetarios.

Nivel Dois O sistema Internacional, inclusive tratados, contratos e acordos
entre nacdes - além do sistema Westphalia.

Nivel Trés A Nocao-Estado, soberania e dominios econémicos internos.

Nivel Quatro O Sistema Corporativo, corporacdes globais, objetivos sociais e
governanca.

Nivel Cinco Os Sistemas Provinciais e Locais, pequenos negocios, governos
locais, organizacdes comunitarias.

Nivel Seis A Sociedade Civil, voluntarios, grupos sem fins lucrativos, os
setores civis desde o local ao global.

Nivel Sete A Familia e o Individuo, padrdes de cultura, organizacéo e
comportamento.

Fonte: Wada (2007).

A autora, levanta alguns apontamentos sobre a lista de Handerson, dentre os
niveis abordados, é possivel observar 0o pensamento critico e investigativo para
melhor compreender a reformulacdo a economia global para com a hospitalidade e
sua influéncia no meio hoteleiro.

Wada (2007), interroga em um dos apontamentos: quais as responsabilidades
de um gestor de meios de hospedagem que atua com produtos em diferentes
paises? Sendo que, h& varios grupos de rede hoteleiras envolvidos em negoécios
particulares.

A tecnologia é uma ferramenta de apoio a produtividade nos meios de
hospedagem, como um meio de viabilizar o sistema de informagdes para maximizar
a produtividade quando estiver demanda. Porém, ha um outro questionamento:

guando o sistema cai o que fazer? De acordo com a autora:
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As pessoas mais criativas do planeta vém usando seu talento para injetar —
todos os dias — novos produtos high tech. Novidades néo faltam. No fundo
sdo “solucdes”. E o que eu chamo de “solucdes cabega para baixo”. A
solucdo surge primeiro. Cabe a nés achar os problemas. Para muitos de
nés nao é facil achar tantos problemas para tantas soluc¢des. O resultado é
gue usamos mal os produtos que compramos (WADA, 2007).

A autora trata que o equilibrio entre high tech (alta tecnologia) e high touch
(toque humano) é um possivel diferencial nos servicos hoteleiros. No entanto, o high
touch traz alguns questionamentos sobre a percepcdo do hdspede por meio destas
ferramentas nos meios de hospedagens, utilizando como um balizador de servigos
na hotelaria por ser uma ferramenta funcional.

O termo high tech e high touch séo ferramentas tecnoldgicas que servem para
gerenciar, otimizar e facilitar a comunicacao e 0s servigos entre a organizacao e o
cliente; o qual, permite agilizar a qualidade na entrega do servico. Nesse contexto a
tecnologia € imprescindivel uma interacdo entre consumidor (cliente) e organizacao
(sistemas/servicos e colaboradores) fazendo uma aproximacéo que possivelmente
gere a hospitalidade e sua relacdo além do ambiente fisico.

Desta forma a hospitalidade comercial tem se tornado um gatilho para elencar
0S servicos a otimizacdo dos mesmos de maneira que minimize o impacto de
armazenamento em fichas e possibilite uma gestdo de relacionamento através da
ferramenta tecnologica que facilite o atendimento personalizado, o qual torna
competéncia constante nos meios de hospedagem visando mensurar a fidelizagéo e
identificacdo do cliente para assim melhorar sua eficiéncia na qualidade dos
Servicos.

Para Wada e Junqueira (2010, p. 3), referem as praticas do anfitrido e do
visitante na hospitalidade comercial

A hospitalidade no dominio comercial se diferencia dos dominios social e
privado, que estdo fundamentados na troca e na reciprocidade entre
anfitrido e hdéspede. No dominio comercial ndo é possivel considerar essa
reciprocidade, ndo se estabelece essa inversdo de papéis, quando o
héspede se torna anfitrido e vice-versa.

Desta forma, tanto o dominio social quanto privado sdo recursos utilizados
para fidelizacdo do cliente. A hospitalidade é diretamente ligada a cultura, credo, e
costumes de uma determinada localidade em que o homem possui e traz consigo

sua maneira/gesto de ser; no que nao deixa de o homem ir se aprimorando sobre a
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hospitalidade e suas rela¢cdes sendo com o meio fisico, 0 ambiente e todas as suas

formas disponiveis.
Para Montadon (2011, p. 13), “Obrigado pela hospitalidade! [...]’, essa
expressdo em que 0 autor cita serve tanto para o anfitrido usar quanto para o

visitante pelo fato de ser agradecimento.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo entende por apresentar um estudo cientifico, dominio, em que
seus resultados sairam a partir da metodologia que o pesquisador estabeleceu para
obter os objetivos propostos.

Para Yin (1994, p. 24), um estudo de caso € um inquérito empirico que
investiga um fendbmeno contemporaneo dentro do seu conceito de vida real,
especialmente quando as fronteiras, os fendmenos e 0 contexto ndo séo claramente
evidente. Em que a importancia do estudo de caso Unico é um norteador para as
préximas pesquisas dessa tematica.

Diante disto, o presente estudo se desenvolve através de seu objetivo geral
que se constitui em compreender quais as possiveis relacdes de hospitalidade na
prestacao de servicos de hotéis de transito de Sao Luis/MA.

Na intencdo de responder ao problema desta pesquisa, apresentamos as
seguintes premissas: (P1) Perceber como os gestores dos hotéis de transito
entendem a hospitalidade; (P2) Descrever os principais servicos oferecidos pelos
Hotéis de Transito de Sdo Luis/MA; (P3) Identificar relagbes de hospitalidade sob a
perspectiva do recepcionar, hospedar, alimentar e entreter nos hotéis de transito em
Séo Luis /MA.

Relacionando ao referencial tedrico, juntaram contribuicdo dos temas de
hospitalidade, meios de hospedagem, gestdo de servi¢cos, gestdo hoteleira. Por
diante, foi utilizado livros, pesquisa em periodicos, revistas cientificas digitais, dados

extraidos de sites oficiais e institucionais como: MTUR, ABIH, FAB e dissertacoes.

4.1 Espécie de estudo

Elaborou-se um estudo de caso Unico, que se constitui em estratégia
de investigacdo aplicada em pesquisas com relagdo as ciéncias sociais,
incorporando abordagens especificas de recolha e andlise de dados (YIN, 2010). A
escolha deste tipo de estudo se fundamenta pelo motivo em que as relacdes de
hospitalidade da prestacéao de servicos em hotéis de transito caracterizando-se como

um fenbmeno contemporaneo.
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A importancia do estudo de caso Unico envolve estratégias de investigacdes

alternativas nas ciéncias sociais, indicando as situagdes nas quais fazer um estudo

de caso simples ou multiplos pode ser preferivel (YIN, 1994, p. 27).

4.2 Dominio do estudo

O dominio do estudo atém-se apenas ao estudo de hotéis de transito militares
do estado de Séo Luis - MA. Por meio de levantamento verificamos que tem sete (7)
hotéis de transito sendo que: 02 (dois) hotel de transito € do Exército, e 05 (cinco)
hotel de transito € da Aeronautica. Diante deste levantamento dos 07 (sete) hotéis de
transito no estado foi escolhido dois (2) meios de hospedagem (HT), do exército para
uma melhor compreensdo da relacdo de hospitalidade na prestacdo de servicos
nesses meios de hospedagens em que seus gestores foram entrevistados.

O estudo foi composto por um gestor de cada hotel (unidade) foram
entrevistados 0s seguintes gestores de acordo com suas funcdes exercidas: Coronel
Sérgio Humberto Lopes Rendeiro, exerce a funcdo de comandante das forcas
brasileiras do 24° (vigésimo quarto) batalhdo de infantaria de selva em S&o Luis; no
que é o gestor deste meio de hospedagem e o Capitdo Adalberto Gomes Gongalves,
€ o gestor do Circulo Militar em que é uma na unidade militar pertencente ao exército
0 24° batalhdo de infantaria e selva, nesta cidade S&o Luis — MA.

Em descricdo ao perfil dos gestores dos meios de hospedagem (HT)
entrevistados, ambos sdo do sexo masculino e estdo servindo as forcas armadas
entre 29 e 38 anos de exercicio. Atuam em seus respectivos cargos como gestores
dos meios de hospedagem em média 17 meses o comandante e 3 meses 0 capitao.
Esta é a primeira experiéncia de ambos como os gestores de meio de hospedagem
e ndo possuem e/ou tiveram capacitacdo na area de hotelaria seus saberes vem de
forma empirica na resolucdo das atividades nos estabelecimentos. Porém,
afirmaram que a entidade publica proporciona capacitacdo em EAD na area de
hotelaria e areas afins aos seus combatentes para melhor desenvolver suas
atividades nas quais Ihes séo designadas nos meios de hospedagens.

As entrevistas com os gestores foram realizadas nos préprios meios de
hospedagens com duracdo média de 40 minutos, identificamos os relatos sobre a
hospitalidade e sua relagdo na prestacédo de servicos nesses estabelecimentos. As

entrevistas se deu por meio de um agendamento prévio para o dia 17 de maio ha 02
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de junho do ano corrente. Nesta ocasido, os participantes assinaram o Termo de

Autorizacdo de Compromisso (ver apéndice e, sendo primeira agendada com o0s
gestores dos meios de hospedagens supraditos. Na ocasido as entrevistas foram
gravadas com a utilizacdo de um aplicativo (app) de um dispositivo movel,
devidamente autorizadas por meio de assinaturas de cada entrevistado, conforme o
Termo de Autorizagdo contido no (Apéndice x), no periodo de 17 de maio ha 02 de

junho do corrente ano.

4.3 Colhimento e analise de dados

O colhimento dos dados deu-se no periodo de 17 de maio a 02 de junho de
2022 do cooperante ano, sendo relacionada na metodologia de Yin (2010),
pressupde entrevistas semiestruturadas, tal qual foram respondidas pelos gestores
dos hotéis de transito supraditos.

O exercicio de entrevistas com roteiros semiestruturados para o estudo de
caso Unico mostra os fundamentais beneficios: melhor operacionalizacdo, melhor
sistematizacdo de resultados, melhor automatizacdo do processo de andlise de
dados e menores custos (YIN, 2010). Perante o exposto, procede a escolha do
exercicio de entrevista como ferramenta de coleta de dados desta pesquisa.

O roteiro semiestruturado da entrevista foi formado por quatro momentos que
tiveram onze perguntas abertas no ponto de vista de percep¢cdo como 0s gestores
dos HT’s entendem a hospitalidade; descricdo dos principais servicos oferecidos
pelos HT’s; identificacdo da relacdo de hospitalidade sob a perspectiva do receber,
hospedar, alimentar e entreter nos HT’s.

Para a analise de dados, usou-se a metodologia de analise e contetudo que,
segundo Bardin (2011), organiza-se em trés diregOes temporais: 1) investigacao; 2)
reconhecimento da pesquisa; e, 3) discussdo dos resultados, a interpretacdo e a
concluséao.

Na investigacdo e/ou pré analise, entende que foi aprofundado ao longo do
referencial tedrico as proposicdes, objetivos formulados e o0s parametros
estabelecidos visando a interpretagéao das informacdes coletadas.

O reconhecimento da pesquisa e/ou exploracdo do material, foi mediante

configuracdes de textos, ano de publicacdo e autores com temas compativel a esta
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pesquisa. Os resultados foram baseados em reproduzir os dados atingidos pela

pesquisa, visando uma analise para discussao dos resultados.

4.4  Definicdo dos locais de estudo

As relevantes particularidades, dados e informacdes dos meios de
hospedagem citados abaixo foram adquiridos por meio de visitas in loco, pesquisas

bibliograficas, websites, portfélios.

4.4.1 Hotel de Transito 24° BIS

Localizado na Avenida Sdo Marcal S/N, Jodo Paulo - MA, o Hotel de Transito
24° Bis foi inaugurado neste lugar em 12 de agosto de 1940 onde é uma das
principais avenidas da cidade de S&o Luis. A imponente construgdo levou trés anos
para ser construida de 1937 h& 1940, no que é uma grande estrutura para a
realizacdo de suas atividades propostas. Por ser um quartel das forcas armadas por
vez também tem suas finalidades em dar instrucbes e capacitacdo aos seus
combatentes.

O hotel de transito 24° BIS tem 3 suites e 1 apartamento simples para receber
seu 0 publico. Em sua maioria militares em transito tanto chegando a cidade quanto
saindo, em que suas acomodacdes, estas por vez, sdo todas iguais no mobiliario
como: beliches, Ty, frigobar “ndo abastecido” e internet, além disso de oferecem uma
cozinha compartilhada para seus usuarios preparar alguma refeicdo para se
alimentar, um lavabo social, uma sala em que os héspedes podem se socializar com
0s demais usuarios em que a vista € para a principal avenida onde esté situado e um
saldo onde é posto o café da manhd que € um ambiente climatizado e mobilia
contemporanea, onde mesmo serve para outros eventos.

Na é&rea externa tem um espaco de é&rea verde onde serve para 0S
combatentes e visitantes se exercitarem como nha pratica de corrida e/ou caminhada
além de ter uma espécie de praca para também se socializar e até apreciar o lugar,
onde também tem uma piscina que a mesma tem por finalidade inicial o treinamento
dos combatentes. Porém, o visitante querendo usufruir da mesma e da quadra de
esporte pode fazer uma solicitagdo para com o HT se é possivel fazer o uso dos

equipamentos. Geralmente quando ndo ha nenhum tipo de atividades, pode.
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Ressaltando que neste meio de hospedagem tem uma pequena enfermaria

que também serve de apoio aos seus visitantes caso 0 mesmo possa precisar.

Este hotel de transito por ser um meio de hospedagem simples tem sua
destinacdo mista e categoria “C” que. De acordo com a propria classificagdo, do
meio cita trés tipos de classificagdo como mostrado a cima nas tabelas seis e sete
os tipos de unidades habitacionais (UH) e conforme cita o art. 4° do capitulo Il da
portaria. N° 134, de 19 de marco de 2007. Ou seja, assegurando essas

dependéncias.

Figura 9 - 24° BIS

Fonte: 24° BIS (2020).
4.4.2 Hotel de Transito Circulo Militar

Localizado na avenida Litordnea, S/N, Calhau, Sdo Luis — MA, Hotel de
Transito Circulo Militar foi inaugurado em 31 de marco de 1998, com a finalidade de
proporcionar lazer aos seus combatentes e associados.

Salienta-se que este meio de hospedagem esta localizado em uma
avenida e praia mais visitadas de Sao Luis, onde possui uma orla das mais
movimentada pelos diversos tipos de entretenimento, lazer, paisagem e também é
um dos cartdes postal do estado.

O hotel de transito circulo militar dispde de 15 colaboradores sendo divido
em setores e patentes. Os combatentes, como por exemplo, o capitdo (gestor) e 0s
sargentos no setor administrativo, cabos e soldados no setor operacional como:
manutencdo do HT, seguranca, governanca (limpeza das Uh’s) e etc. Os mesmos

também s&o alojados no HT, em uma éarea reservada a eles. No entanto, todos os
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colaboradores tém que saber o funcionamento desta unidade pelo motivo dos

mesmos ser escalado para fazer plantdo e estarem preparados para executar as
atividades destinadas. Onde tem 4 chalés mobiliados para receber seus visitantes,
em gque cada chalé tem uma sala com um tapete de boas-vindas, um sofa retratil e
uma mesa, um quarto com uma cama de casal e uma de solteiro ambas com o kit de
banho (toalhas e sabonete), Tv, wifi, ar-condicionado, armério, cabide e escapa para
guem deseja fazer o uso de rede, um banheiro, uma pequena lavanderia com uma
cuba, tAbua de passar roupa e um ferro, uma cozinha com fogao, geladeira, micro-
ondas, armario, pia e na parte externa tem um bebedouro coluna pressao inox, mesa
de quatro cadeiras, churrasqueira. Todos esses compartimentos, equipamentos e
itens tem em cada chalé deste meio de hospedagem.

Vale ressaltar que também €& um espaco de acessibilidade a cadeirante
por ter rampas em cada chalé e o tamanho da entrada, ou seja, as portas tém
larguras em que o cadeirante pode se locomover. Também em cada chalé tem uma
placa na entrada com namero e nome de um lugar isto € uma forma de sinalizar qual
chalé esta ocupado, como por exemplo, chalé Sdo José de Ribamar 02.

A area externa é ampla para seus visitantes usufruir dos equipamentos e
servigos ofertados tais como: piscina adulto e infantil, campo de futebol, quadra de
ténis, saldo de festa, mesa de sinuca, mesa de pebolim, restaurante (terceirizado)
com funcionamento nos finais de semana e feriados, churrasqueira. Por ser uma
area livre, o espaco € ambientado para realizacdo de eventos, possui uma area ao
ar livre também podem ser realizadas varias préaticas esportivas, acdes sociais e até
eventos de pequeno a médio porte. Como cita Zanella (2006), “[...] evento € uma
concentracdo ou reunido formal e solene de pessoas ou entidades, realizado em
data e local especial [...], estabelecendo contato de natureza comercial, familiar,
social, [...]". Sendo assim, o visitante/hdspede encontra-se incluido nesses meios ao
qual estdo hospedados.

Por ser uma unidade militar do exército que pertence a unido em que esta
sob o comando do 24 BIS possui guarda durante 24 horas e por ser um meio de
hospedagem mediano que pode ser classificado segundo a SBCLASS (2012), na
categoria “B” como pousada que vai de uma a cinco estrelas dependendo da

estrutura, instalacdes e servigos oferecidos.
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Figura 10 - Chalé — CMSL

onte: pr()prla autora (2022).

Figura 11 - Circulo Militar de S&o Luis

Fonte: Facebook (2019).
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este conteldo apresenta os resultados do estudo/pesquisas encontrados por
meio de uma abordagem qualitativa, por intermédio de entrevistas semiestruturadas,
analise de dados e informacfes constituidas nos meios de hospedagens. Em
conclusao, as premissas sdo verificadas e vistas com base no referencial teorico,
passando por questbes sobre hospitalidade, prestacdo de servico em hotel de

transito militar.

5.1 Andlise do conteldo das entrevistas

Para diferenciar os entrevistados no resultar da analise e discussao foi criado
uma indicacdo, de acordo com o quadro abaixo. Em continuidade, abordam as

relevantes sinteses dos entendimentos dos gestores.

Quadro 13 — Empresa em estudo: 24° BIS — Batalhdo do Exército, Sdo Luis — MA

Meio de hospedagem | Gestores Legenda | Data

HT 24 BIS Com. Sérgio Rendeiro G.H.T.L 17 de maio de
2022

HT Circulo Militar Cap. Adalberto Gongalves | G.H.T.C 02 de junho de
2022

Fonte: A autora (2022).

5.2 Percepcéao dos gestores sobre hospitalidade

Os gestores entrevistados responsaveis pelos meios de hospedagem
passaram compreensdes complementares sobre hospitalidade. Um dos
entrevistados, G.H.T.R declarou que a hospitalidade é ter uma recepcéo adequada,
para que o visitante se sinta acolhido. Enquanto o G.H.T.G, falou que a hospitalidade
é tratar bem os clientes com cordialidade para que 0 mesmo possa sair satisfeito ja
procurando fazer reservas futuras. Posto isto, fica claro ao analisar os pontos das

entrevistas abaixo.
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[...] A hospitalidade, primeiro é ter uma recepcao adequada para que a
pessoa figue em um local seguro e onde ela se sinta acolhida porque é
0 primeiro contato que ela esta tendo com aquela cidade e unidade.
Entdo, é importante que o visitante possa se sentir que ele esta fazendo
parte desta base familia militar. ((Ressalta)) A hospitalidade vai muito além
da pessoa chegar até aqui fazer o check-in e check-out [...] (G.H.T.R., grifo
nosso, 2022).

[...] A hospitalidade, é tratar nossos clientes com cordialidade para que
se sinta satisfeito ja procurando uma reserva futura, porque nossos
servicos sdo de qualidade e principalmente eu me disponho em dar um bom
dia, boa noite pessoalmente aos visitantes [...] (G.H.T.G., grifo nosso, 2022).

[.]

Assim sendo, como 0s autores citam sobre este assunto, para Camargo
(2008), assevera que a hospitalidade seria todas formas de encontro entre alguém
que recebe e alguém que é recebido, mesmo que aquilo que se passe nesse
encontro ndo mereca o adjetivo de hospitaleiro. Além disso, 0 mesmo autor Camargo
(2003), também define a hospitalidade como sendo o ato humano, exercido em
contexto doméstico, publico ou comercial, que envolve o ato de receber, hospedar,
alimentar e entreter pessoas.

Em Complemento Wada (2007), a hospitalidade no sentido amplo, uma vez
que, em todas elas, ha a preocupacao de agregar o outro e a comunidade. Dito isto,
Baptista (2002), a hospitalidade celebra, aproxima e promove experiéncias no
processo de aprendizagem sobre o ser humano.

Conforme ao falar sobre hospitalidade ambos os gestores citam que nao €
apenas eles que praticam a mesma, mas sim, todos os colaboradores porque é um

meio de acolher e bem receber seus visitantes. Como é declarado logo abaixo:

Geralmente, mandamos para o visitante antes dele chegar até aqui
materiais indicando onde eles podem passear, fazer compras e se
entreter onde ir como feiras, museus, alimentacéo e etc. Essa iniciativa
na nossa visdo para quem estd chegando é o que seria uma boa
hospitalidade passar informag¢des do lugar [...]. (G.H.T.R. grifo nosso, 2022).

E algo que eu cobro muito dos meus colaboradores e de mim mesmo. Por
isto, me disponho em da um bom dia e boa noite; eu tenho como
premissa me doar para as pessoas. Entdo, eu oferto aquilo que eu
buscaria e eu busco em fazer o melhor [...]. (G.H.T.G. grifo nosso 2022).

A hospitalidade no caso da hotelaria, essa acdo vem acompanhada do desejo

e da vontade do bem acolher e de encantar o visitante, por parte de todos os
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profissionais, com isso o check-in € um ato voluntario e hospitaleiro, mesmo sendo

um ato profissional. A hospitalidade, nesse caso, é remunerada, caracterizando a

esséncia do negocio hoteleiro (Castelli, 2005, p. 145).

[...] a hospitalidade vem desde o receber quando o visitante chega em
nosso HT todos nés acolhemos, ndo s6 os que fazem parte do HT, mas
0s que estdo nesta base militar (os militares) e vai até o despedir de
nossos visitantes [...]. (G.H.T.R. grifo nosso 2022).

Em relacéo do recepcionar, procuro me doar ao maximo a quem esta
aqui que é o héspede; porque eu na condicdo de hdspede exijo o maximo
de quem esta me servindo. Por isto, como sou uma pessoa exigente eu sei
o que tenho que fazer dentro deste HT perante meu cliente [...]. (GH.T.G.
grifo nosso 2022).

Para Camargo (2002, p. 13), falar em hospitalidade [...]. O profissional da
hospitalidade €, ndo apenas o do hotel e do restaurante, mas também o que atua em
todo o sistema receptivo turistico de uma cidade e o que atua em O6rgdos e
empresas que de alguma forma acolhem os habitantes da préopria cidade.
Endossando Castelli (2005, p. 141), a hospitalidade € considerada, pois, um
importante insumo do produto turistico de uma nacdo ou de uma regido. Dai a
importancia de tomar empolgantes todas as acbes que envolvem o processo da
hospitalidade.

Diante do apresentado, percebemos que o0s gestores dos meios de
hospedagens entrevistados apresentam um entendimento conceitual estendida
sobre o que é e/ou vem ser a hospitalidade em si. Pois, conforme o referencial
tedrico deste estudo/pesquisa, a hospitalidade n&do € s6 ‘bem receber, acolher, dar
apoio’, ela perpassa por varios vieis onde a mesma pode ser visualizada desde os
primordios da existéncia do homem, “a dadiva”, até chegar na contemporaneidade
onde pode perceber que é na satisfacao do cliente ao terem seus desejos realizados
em uma 6tima prestacao de servico.

O estudo da hospitalidade é consideravel no contexto da pesquisa pelo
motivo de revelar a espécie da relacdo de hospitalidade na prestagdo de servicos

como também na qualidade dos mesmos.
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5.3 Principais servi¢os oferecidos pelos HT's

Abordando sobre os servicos e a sua prestacdo oferecida no meio de
hospedagem, os gestores entrevistados apontaram seu entendimento sobre os
mesmos e falaram quais servicos sao oferecidos como: recepcdo, hospedagem,

alimentacéo (em parte), seguranca e a propria hospitalidade.

[...] os servicos oferecidos de acordo com a hotelaria sdo muito simples o
visitante dorme e toma o café da manha somente [...] (GH.T.L., grifo
nosso 2022).

[...] nesta unidade nés oferecemos a recepc¢do, hospedagem e o lazer,
mas temos nos finais de semana e feriados o restaurante que é terceirizado,
néo fornecemos alimentacgdo ao visitante [...] (G.H.T.C., grifo nosso, 2022).

O servico da seguinte forma, um servico de experiéncia perecivel, intangivel,
desenvolvida para um consumidor que desempenha um papel de coprodutor
(Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2011, p. 26).

Em seguida, os gestores discorreram sobre 0s servicos e sua prestacéo
oferecido em nossas unidades. G.H.T.L, enfatizou que, o almoc¢o e demais refeicdes
séo por conta do héspede ele pode tanto comer fora como quanto comprar e trazer
para comer dentro do recinto sem problema algum. E o G.H.T.G, ndo fornecemos
alimentacdo aqui, por este motivo que tivemos esta iniciativa em terceirizar o espaco
para propor ao cliente que ele possa ter essa facilidade nesta modalidade em que o
locatario pode levar a refeicdo até as acomodacdes do hoéspede, caso seja

solicitado. Enquanto ao demais servigos vejam qual o posicionamento logo abaixo.

N&o aceitamos nenhum tipo de entrega (delivery) pelo motivo de ser um
ambiente onde ha armamentos no que restringimos a essa modalidade. E
guanto aos demais servi¢os, por exemplo, o de frigobar é disponibilizado,
porém, nido abastecido “quem abastece é o préoprio hospede”, ndo é
como em um hotel civil e a hospedagem séo trés pessoas gque realiza
todas as funcdes deste meio de hospedagem que € um sargento, um
cabo e um soldado; faz a reserva, recebe o hdspede, entrega a chave do
quarto, d& a toalha, lencol e geralmente € feita a troca do enxoval ha cada
trés dias ou caso o héspede faga a solicitagdo antes do dia da troca. A
higienizacdo do enxoval é feita aqui mesmo por que temos maquina de
lavar com capacidade de 40 a 60 kg por que ndo a necessidade de utilizar
outro meio de servi¢co até porque é um meio de hospedagem pequeno.
E temos uma pequena enfermaria. A telefonia, estamos mudando do
fixo para o movel, os aparelhos acabaram de chegar. O que é oferecido
aqui é o béasico do béasico (G.T.H.R. grifo nosso 2022).
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Aceitamos a entrega (delivery), desde que seja entregue em maos de
quem fez o pedido. Ou seja, entregue diretamente no chalé. Nao
fornecemos alimentacdo é por conta do héspede, no entanto, em cada
chalé tem uma cozinha onde da para preparar sua refeicdo e também
temos um restaurante que é terceirizado em nosso espago no que
funciona nos finais de semana e feriados. A troca e higienizacdo do
enxoval é feita de uma ou duas vezes por semana, € € uma empresa
terceirizada que faz a higienizacdo é a pousada Tambau é uma parceira.
Quanto o check-in e o check-out, como ja te falei é feito na chegada do
cliente onde apresentamos a acomodacédo e fazemos as boas-vindas
aos mesmos e o check-out é feito na saida onde fazemos a conferéncia
para sabermos se esta tudo certo e ai liberar o hdspede. Ja a telefonia,
0 que temos aqui € wifi que é o meio ao qual hoje é mais utilizado e o
meu contato € disponibilizado caso queira falar algo (G.T.H.G. grifo
nosso, 2022).

Perante isto, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 37) conceitua servigos sob
o olhar da inovagdo “Um novo conceito em servico geralmente tem origem em um
funcionario observador que trabalha com os clientes e identifica uma necessidade
que nao foi atendida [...]".

Referente ao lazer e entreter ambos os gestores falaram: G.H.T.R, aqui ndo
oferecemos lazer, o que tem é uma area externa ampla que se pode exercitar, uma
piscina que € para fins de treinamento dos combatentes e uma quadra esportiva.
Porém, pode fazer a solicitacdo caso estejam desocupados podem fazer o uso e
uma praca pequena. Ja o G.H.T.G, temos piscinas adulto e infantil, churrasqueira,
campo de futebol, quadra de ténis, sinuca, pebolim e uma area aberta que serve
para realizar eventos. Aqui foi feito para que o militar e sua familia descanse e se
divirtam.

Desta forma, os gestores entrevistados definiram a prestacéo de servico com
relacdo a hospitalidade como: G.H.T.R, a prestacdo de servico do exército ela se
mistura com a propria questdo da unidade militar que é o acolhimento. O G.H.T.G, a
prestacdo de servico é irma da hospitalidade por que se uma fosse distinta da outra

a qualidade se perderia. Vejamos abaixo.

A hospitalidade aqui vai para além, porque ndo é sé os militares que fazem
parte das fun¢cfes do HT no receber, todos os militares aqui presentes no
exército dao boas-vindas. A prestacdo de servico € limitada pelo
motivo de aqui ser pequeno e ndo temos tanta demanda, mas o que é
oferecido aqui no HT é um pouco diferente de um hotel cldssico
(G.H.T.R. grifo nosso).
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A hospitalidade e a prestacdo de servico uma precisa da outra é preciso
primeiramente ter hospitalidade que se baseia no bem receber entre
outras premissas (G.H.T.G. grifo nosso).

Um profissional dessa area precisa parecer mais do que agradavel. E
necessario identificar o perfil do cliente e as diferentes modalidades de executar o
servico, desde 0 mais impessoal até os ultraespecializados. O quadro de
funcionarios € a matéria-prima desse comércio. Por isso, € fundamental capacitar
profissionais para unir resultado financeiro e calor humano (CAMARGO, 2007).

Com base na compreensdo dos gestores destes meios de hospedagens
entrevistados, percebe-se que os principais servicos mostrados foram hospedagem,
recepcao, a hospitalidade, seguranca, lazer e a alimentacdo em ambos os meios de
hospedagens tiveram seus contrapontos um tem o café da manha e o outro nao tem.
Sendo assim, percebe-se que sdo esses servicos que o usuario/héspede procura

nesses estabelecimentos.

5.4 Relacfes de hospitalidade sob a perspectiva do recepcionar, hospedar,

alimentar e entreter.

Camargo (2015), diz-se sobre tempo e hospitalidade, e ambos gestores
apontaram que recepcionar, hospedar, alimentar e entreter estdo presente em parte
nos servigos oferecidos por eles. Pelo motivo de um meio de hospedagem possuir
servicos basicos nada além, que é o meio de hospedagem 24° BIS. Ja o Circulo
Militar possui esses servicos citados por ter uma estrutura mais “atual”.

Posto isso, o gestor G.H.T.R (2022), enfatiza que o recepcionar vai muito além
do receber e do check-in e check-out, por que estamos preocupados desde o
receber até o despedir de nossos visitantes, pelo motivo do mesmo ter sido criado
para o apoio a familia militar.

E o hospedar, para este meio de hospedagem possui suite (3) e apartamento
(1), que estdo disponiveis para o visitante. O gestor GH.T.R (2022), fala na
entrevista, que eles ddo apoio a quem estd chegando ou saindo e por ser uma
estrutura pequena meio que improvisada eles déo prioridade ao visitante que mais
estiver precisando.

Enquanto a alimentacdo o alimentar, neste meio de hospedagem, o gestor

7

GH.T.R (2022), fala que s6 é oferecido apenas o café da manha. Porém, os



58
héspedes podem preparar as suas alimentagdes em uma cozinha que o proprio

estabelecimento oferece aos hospedes “uma cozinha compartilhada”, ou onde
também podem comer fora ou trazer a refeicao refeicdes para comer. No recinto sem
problema algum. Ressalta-se que nédo é permitido nenhum tipo de entrega como o
delivery.

E por fim o lazer/entreter, neste meio de hospedagem nédo é oferecido. O
gestor G.H.T.R (2022), fala falou que nao € oferecido o lazer. Aqui tem ha uma
piscina e uma quadra mais, mas permitido € para treinamento tatico dos militares
nao pertence ao meio de hospedagem. Porém, o hoéspede pode fazer uma
solicitacdo para usufruir caso as mesmas estejam disponiveis, pode.

O gestor G.H.T.G (2022), ressalta que o receber/recepcionar € se doar ao
mAaximo a quem esta aqui que é o héspede. Entdo, eu oferto aquilo que eu buscaria
e eu busco em fazer o melhor. E os dois caminhos se cruzam e andam lado a lado
que é a prestacao de servico e a hospitalidade uma precisa da outra para ter uma
boa qualidade em sua prestacao de servicos.

Ja o hospedar, para o gestor G.H.T.G (2022), para este meio de hospedagem
possui (4) chalés disponiveis para o visitante onde em cada chalé comporta até seis
pessoas. E este meio de hospedagem foi criado para hospedar os militares e seus
familiares. No entanto, com a demanda estamos recebendo mais visitantes civis do
estado e de outras localidades, como: Brasilia, Belém e etc.

O alimentar, o gestor G.H.T.G (2022), fala que, nés ndo oferecemos café da
manh& e nenhum tipo de alimenta¢do. O que dispomos no chalé é uma cozinha
equipada que da perfeitamente para preparar sua propria alimentacdo. E também
tivemos a iniciativa de terceirizar o restaurante que funciona aos finais de semana e
feriados.

Finalizando, sobre o entreter/lazer, o gestor G.H.T.G (2022), diz que tem
piscina adulto e infantil, quadra, campo de futebol, saldo de festa, mesa de sinuca,
pebolim, churrasqueiras e uma area ampla para realizar eventos de pequeno e
médio porte.

Em analise, compreende-se que a organizacao publica das forcas armadas o
exercito de fato e/ou em parte consegue ofertar, a arte de hospitalidade em tempo e

espaco no receber, hospedar, alimentar e entreter.
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Na acdo do recepcionar, os HT's transmitem seguranca, informacédo e

confiabilidade. E o que se relata na préatica do hospedar, mesmo sendo HT’s de
administradora igual em suas instalacbes que € a organizacdo militar (OM) com a
diretoria geral (DCIPAS), os mesmos possuem acomodacdes distintos como: suite,
apartamento e chalé. No entanto, tendo o mesmo objetivo que é o hospedar
acomodar seus héspedes. No enfoque do alimentar eles disponibilizam em parte, o
meio de hospedagem do 24° BIS, oferece o café da manhd e o meio de
hospedagem Circulo Militar ndo oferece nenhum tipo de alimentacdo apenas dao
uma assisténcia em informar onde podem se alimentar e sendo um chalé tem uma
cozinha em cada chalé. E finalizando o lazer/entreter, que estd em parte presente
nos meios de hospedagens, visto que no HT do 24° BIS n&o € disponibilizado e o HT
Circulo Militar € presente em seus equipamentos e espaco € oferecido piscinas,
churrasqueiras, campo, quadra, equipamentos em que 0s visitantes podem usufruir.

Observando este cenario do HT de transito militar o 24° BIS, ainda tem que
melhorar nas instalagdes proporcionar mais conforto as UH’s € bem simples
principalmente no mobiliario as camas séo beliches de ferro, os servicos oferecidos
sdo os basicos a hospedagem e o café da manha também a hospitalidade esta no
servico em que € o principal elo de aproximacgdo entre anfitrido e hospede nesses
meios de hospedagem. Porém, é necessario que possibilite aos civis a estadia para
gue seja um meio de hospedagem democratico pelo fato de pertencer a Uniao.

Em outros HT's de transito militar dependendo do tipo sdo oferecidos varios
tipos de servicos desde o mais simples como é o caso do HT 24° BIS aos servi¢os
personalizados como o HT de Anapolis que pensou desde o mobiliario ao seu
atendimento com o visitante. Buscando por melhorias do capacitar os colaboradores

a estrutura e servicos oferecidos.
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6 CONCLUSAO

Quando se iniciou o trabalho de pesquisa foi constatado que ndo havia uma
marcacado esclarecida nos meios de hospedagem militar maranhense por este
motivo teve o interesse em saber sobre a relacdo de hospitalidade e a prestacao dos
servicos nos meios de hospedagem militar.

De modo geral as relagbes de hospitalidade fazem parte de um servico, pois
colaborar na compreensdo da missao do anfitrido com o visitante, ja que faz parte de
um servico em que € um componente humano unindo-se ao trabalhista.

Diante disso, a pesquisa/estudo teve como seu objetivo geral compreender
quais as possiveis relacdes de hospitalidade na prestacao de servicos de HT militar
de Sao Luis/MA; constata-se que o objetivo geral foi atendido porque, efetivamente o
trabalho conseguiu mostrar a compreensdo de hospitalidade na prestacdo dos
servicos nesses meios de hospedagens militar. Pelo fato dos gestores terem uma
percepcao de hospitalidade na relacao e prestacao de servicos.

Sendo assim, o objetivo especifico inicial era perceber como os gestores dos
HT s entendem a hospitalidade. Ele foi atendido porque os gestores dos HT's foram
enfaticos em suas falas sobre hospitalidade e sua importancia para este meio de
hospedagem exercer essa pratica. Mesmo sendo entendimento individual eles
fazem dessa pratica uma aproximacdo momentanea entre anfitrido e hospede no
intuito de deixar o hGspede mais a vontade durante sua estadia.

O segundo objetivo especifico era descrever os principais servicos oferecidos
pelos HT's de Séo Luis/MA. Foi atendido por que os meios de hospedagens
militares oferecem servicos de hotelaria, sendo que é de acordo com a categoria A,
B ou C do estabelecimento os servigos sédo diferenciados na sua prestacdo. As
prestacfes de servicos oferecidos nas unidades sdo semelhantes pelo motivo de
uma unidade oferecer mais servicos e a outra oferecer somente o basico, porém,
ambas tém o mesmo propadsito: acolher bem o visitante e oferecer o que lhes é
proposto na unidade.

J& o terceiro objetivo especifico foi identificar as relagdes de hospitalidade sob
a perspectiva do recepcionar, hospedar, alimentar e entreter nos HT's de S&o
Luis/MA. Foi atingido pelas duas unidades militares estudadas pela preocupacao

gue cada gestor tem com o seu visitante em dar/oferecer o melhor ao seu hospede
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nesses quesitos. Sendo que cada unidade oferece seus servicos de acordo com o

seu designio para com o hospede.

A pesquisa partiu da seguinte hipotese como a hospitalidade pode estar
inserida nos meios de hospedagens militares, porque a hospitalidade e a prestacao
de servico € um do viés importante para o desenvolver da qualidade de prestagcédo
dos mesmos perante a organizacdo e seus colaboradores. Durante o trabalho
verificou que a hospitalidade e a prestacdo de servigos sao dois balizadores em que
ambos precisam estar ligados. No entanto, o que evidenciamos € o ato de bem
receber seus visitantes. Sendo que este ato de bem receber/acolher esta
intrinsecamente ligado a hospitalidade e a hotelaria que é a oferta de servicos e
produtos nos mais variados meios de hospedagens. Desta forma, a prestacao de
servicos com a hospitalidade torna os mesmos capazes de oferecer o que lhes é
ofertado ao seu publico-alvo.

A recente pesquisa foi motivada pela problematizacdo que consiste em
analisar quais as possiveis relacdes de hospitalidade na prestacdo de servicos de
hotéis de transito de S&o Luis?

Desta maneira, foi observado através das entrevistas, que a relacdo da
organizagdo o exercito 24° BIS, para com 0s seus clientes externo é baseada na
hospitalidade, o que o faz ter uma possivel boa qualidade em sua prestacdo de
servicos. O entendimento da organizacdo entrevistada é limitado pelo motivo do
mesmo nao possuir estrutura necessario para dar assisténcia a seus clientes. No
entanto, o visitante que se hospeda neste meio de hospedagem esta ciente que o
servico oferecido € o basico.

Desta forma, aponta que a hospitalidade € uma das principais vertentes a
conquistar e fidelizar os hospedes por meio de proporcionar contentamento referente
as suas necessidades e vontades. Quanto hospitalidade e a prestacdo de servigcos
nos HT’s Militares. Essas sdo somente nuances a frente do muito que ainda se pode
fazer perante estudos sobre a relagéo de hospitalidade na prestacdo de servicos nos
hotéis de transito militares que se tem aqui neste estado e cidade Sao Luis — MA.

A pesquisa trata-se de um estudo de caso uUnico, exploratorio de carater
qualitativo onde teve entrevistas semiestruturadas além de juntar contribuicdo dos
temas de hospitalidade, gestdo de servicos, gestdo hoteleira, livros, dados extraidos

de sites oficiais da instituicdo, Google académico, web sites.
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No entanto, diante da metodologia usada foi percebido uma limitacdo em que

poderia ser realizado uma pesquisa mais ampla para analisar tais como: ouvir
também outros colaboradores assim como o hospede para contribuir em lacunas
que podem passar de forma desapercebida que possa apresentar um angulo
diferente das informacdes colhidas, disponibilidade de tempo, limitacdo geografica e
pelas préprias organizacdes serem restritas a fornecer informagfes. Onde so6 foi
possivel analisar este meio de hospedagem militar o Exército 24° BIS, que tem duas
unidades administradas pela mesma organizacdo militar (OM). Porém, todo o
processo de estudo ndo deixou de ser construtivo para o pesquisador.

Ressaltando que outros meios de hospedagens militares no estado do
Maranhdo e nesta cidade S&o Luis podem ser pesquisados.

Por isto, € de suma importancia ter esse desvencilhar diferenciado para o viés
da hospitalidade e a relacdo da mesma para com a prestacdo de servicos nesses
meios de hospedagens militares sobre tudo no estado e nesta cidade Sao Luis —
MA.



i 63
REFERENCIAS

ANDRADE, J. V. Turismo: fundamentos e dimensdes. Sdo Paulo: Atica, 2004.

BAPTISTA, I. Lugares de hospitalidade. In: DIAS, C. M. (Org.). Hospitalidade:
reflexdes e perspectivas. Barueri, SP: Manole, p. 157-164, 2002.

BARDIN, L. Analise de conteltdo. Trad. Luis Antero Reto, Augusto Pinheiro. Sao
Paulo. Ed. 70, 2011.

BRASIL, FAB. Hotel de Transito da Aeronéutica. Guarnicdo Manaus Ala 08. 2021.
Disponivel em:
https://www.fab.mil.br/noticias/imprime/36903/OPERACA0%20COVID-19%20-
%20Grupamento%20de%20Ap0io%20de%20Manaus%?20reforca%acdes%20para%
20atender%204%200peracao%20COVID-19. Acesso em: 07 fev. 2022.

BRASIL, FAB. Hotel de Transito da Aeronéautica. Novo conceito de hospedagem
militar. 2021. Disponivel em:
https://www.fab.mil.br/noticias/mostra/37741/REPOUSAR%20-
%20Base%20Aerea%20de%20Anapolis%20inaugura%20novo%20conceito%20de%
20hospedagem%20militar. Acesso em: 07 fev. 2022.

BRASIL, SGE. Hotel de Transito de Oficiais. 1938. Disponivel em:
http://www.sgex.eb.mil.br/index.php/hotel-de-transito-de-oficiais. Acesso em: 07 fev.
2022.

BRASIL. MTUR. Classificacdo dos meios de hospedagem. 2010. Disponivel em:
http://antigo.turismo.gov.br/sites/defaut/turismo/o_miniterio/publicacoes/downloads_p
ublicacoes/2_CARTILHA HOTEL.pdf. Acesso em: 02 fev. 2022.

BRASIL. MTUR. Legislacdo do Fungetur. Normas gerais e critérios de aplicacdo
dos recursos do fundo geral de turismo. Brasilia: Ministério do Turismo,
2020.Disponivel em: https://www.gov.br>pt-br>centrais-de-conteudo. Acesso em: 04
fev. 2022.

CADASTRO, E. Circulo Militar de Séao Luis. Disponivel em:
https://cadastroempresa.com.br/cnpj/02.442.882/0001-70-circulo-militar-de-sao-luis.
Acesso em: 19 jun. 2022.

CAMARGO, L. O. L. Hospitalidade privada e doméstica. Disponivel em:
https://www.estadao..com.br/turismo/noticias/2007/maio/08/272.htm. Acesso em: 26
fev. 2022.

CAMARGO, L. O. L. A pesquisa em hospitalidade. Revista Hospitalidade. S&o
Paulo, ano V, n. 2, dez. 2008. Disponivel em:
https://www.revshop.org/hospitalidade/issue/view/21/showToc. Acesso em: 01 mar.
2022.



64
CAMARGO, L. O. L. Vista do Turismo: Turismo, hotelaria e hospitalidade. Revistas
Usp, Sao Paulo, 13 (1):07-22, 2002. Disponivel em:
https://www.revistas.usp.br/rta/article/view/63576/66341. Acesso em: 20 jan. 2022.

CASTELLI, G. Hospitalidade: na perspectiva da gastronomia e da hotelaria. 1. Ed
. S&o Paulo: Saraiva, 2005.

CIRCULO, M. S. L. Clube social. Arte e entretenimento. Disponivel em:
https://www.facebook.com/cmsIiMA/?ref=page_internal. Acesso em: 08 jun. 2022.

COBRA, M. Marketing de Turismo. Rio de Janeiro: Editora Cobra, 2001. Disponivel
em: https://books.google.com.br/books?hl=pt-

BR&Ir=lang_pt&id=RCM7wtOvT XgC&oi=fnd&pg=PA20&dqg=marketing+de+turismo+c
obra&ots=SHF2Y1FqE1&sig=qO0ErHBb_ZPGnijwP0a3eDYyZw2k#v=o0nepage&q&f=f
alse. Acesso em: 01 set. 2021.

COMANDO, E. Boletim do exército n° 41, de 11 de outubro de 2007. Portaria n°
134 de 19 de marco de 2007. Aprova as instrucdes gerais para o funcionamento dos
hotéis de transito do exército (IG 30 — 52). 2007. Disponivel em:
http://sgex.eb.mil.br>sistemas>copiar. Acesso em: 03 fev. 2022.

CRUZ, R. C. A. Hospitalidade turistica e fenbmeno urbano no Brasil:
consideragao gerais. 2002.

DICIO. Dicionério online de portugués. Conceito de hotelaria. 2009. Disponivel
em: https://www.dicio.com.br/hoteleiro. Acesso em: 02 fev. 2022.

EARTH, A. C; BOHRER, J. O. Servicos de Hotelaria Hospitalar: uma abordagem
pratica para implantacdo. Trabalho de concluséo de curso. Universidade do Sul de
Santa Catarina. Floriandpolis, 2007. Disponivel em:
https://scholar.google.com.br/scholar?hl=pt-
PT&as_sdt=0%2C5&g=servi%oC3%A7os+de+hotelaria+hospitalar+&btnG=&Ir=lang_
pt#d=gs_gabs&u=%23p%3DBsOc46era58J. Acesso em: 01 fev. 2022.

ESTEVAM, J. R. Hotel de Transito Militar: Uma andlise da gestdo da qualidade dos
servicos nos hotéis de transito militares do estado do Rio Grande do Norte. Trabalho
de concluséo de curso. Universidade Federal do Rio Grande do Norte. Natal, 2013.
Disponivel em: https://scholar.google.com.br/scholar?hl=pt-
PT&as_sdt=0%2C5&g=hotel+de+tr%oC3%A2nsito+militar+Jos%C3%A9+Reinaldo+e
stevamé&lr=lang_pt&og=hotel+de+tr%eC3%A2nsito+militar+Jos%C3%A9+Reinaldo+E
stevam. Acesso em: 02 fev. 2022.

EXERCITO, B. 24° Batalh&o de Infantaria de Selva — “Batalh&o Bar&o de Caxias”
comemora os seus 150 anos de cria¢do. Disponivel em:
https://www.eb.mil.br/web/noticias/noticiario-do-exercito/-
/asset_publisher/znUQcGfQ6N3x/content/id/12072690. Acesso em: 30 maio. 2022.
FITZSIMMONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. J. Administracédo de servigos:
operacoOes, estratégias e tecnologia da informacao. 6° Ed. Porto Alegre/RS. 2011.



65
Disponivel em: https://www.Administracao-de-Servicos-Fitzsimmons-Fitzsimmons-6-
Ed-pdf.pdf. Acesso em: 05 fev. 2022.

GRINOVER, L. A cidade a procura da hospitalidade. S&o Paulo: Aleph, 2014.
GRINOVER, L. A hospitalidade, a cidade e o turismo. Sao Paulo: Aleph, 2007.

LASHLEY, C.; MORRISON, A. Em busca da hospitalidade: perspectivas para um
mundo globalizado. Barueri, SP: Manole, 2004.

MONTANDON, A. Hospitalidade: A acolhida do estrangeiro na histéria e nas
culturas. S&o Paulo, SP: Senac, 2011.

MONTANDON, A. Lieux d"hospitalité. Clermont-Ferrand: Presses Universitaires
Blaise Pascal, 2001.

OLIVEIRA, G. B.; SPENA, R. Servi¢gos em hotelaria. Rio de Janeiro: Senac
Nacional, 2012.

PEREIRA, F. F; COUTINHO, H. R. M. Hotelaria: da era antiga aos dias atuais.
Revista Aboré, Amazonas, Ed. 13 — 2007. Disponivel em:
http://www.revista.uea.edu.br/old/abore/artigos/artigos_3/Francisca%20Felix%20Per
eira.pdf. Acesso em: 03 fev. 2022.

RAIO-X, H. B. As redes hoteleiras do Brasil. 2020. Disponivel em:
http://www.raioxredeshoteleiras.com.br/sobre-o-estudo. Acesso em: 05 fev. 2022.

REVISTA, H. As 10 maiores redes hoteleiras presentes no pais. 2019. Disponivel
em: https://www.revistahoteis.com.br/estudo-raio-x-atualiza-e-identifica-as-maiores-
redes-hoteleiras-no-brasil/. Acesso em: 05 fev. 2022.

ROSE, A. T. Turismo planejamento e marketing. Barueri — Sdo Paulo: Editora
Manole, 2002. Disponivel em:
https://www.google.com.br/books/edition/Turismo/HP3pKFKGxskC?hl=pt-
BR&gbpv=1&dg=marketing+em+turismo&printsec=frontcover. Acesso em: 27 nov.
2021.

TRICURIOSO. Curiosidade: o que € um hotel de transito. 2018. Disponivel em:
https://www.tricurioso.com/2018/11/26/0-que-e-um-hotel-de-transito-apenas-
militares-podem-se-hospedar-nele/. Acesso em: 08 fev. 2022.

WADA, E. K. ANPTUR: Dominios de hospitalidade de Lashley e possiveis
aplicacdes na hotelaria. 2007. Disponivel em:
https://www.anptur.org.br/anais/anais_2007/data/pdf/2.8wada.pdf. Acesso em: 03 fev.
2022.

WADA, E.K.; JUNQUEIRA, R. R. A hospitalidade enquanto competéncia
essencial naregiao do relacionamento com o cliente — Gran Estaplaza, Sao
Paulo. Disponivel em:



66
https://scholar.google.com.br/citations?user=WPi98QIAAAAJI&hI=pt-BR. Acesso em:
06 mar. 2022.

WALKER, J. Introducéo a hospitalidade. 1. Ed. Barueri - S&o Paulo: Manole,
2002. Disponivel em:
https://www.google.com.br/books/edition/Introdu%C3%A7ao_a_Hospitalidade/NjH_O
aDBefoC?hl=pt-BR&gbpv=1&printsec=frontcover. Acesso em: 17 fev. 2022.

ZANELLA, L.C. Manual de organizagdo de eventos: planejamento e
operacionalizacdo. Sao Paulo: Atlas, 2006.



APENDICE A — categorizacéo do roteiro de entrevista

67

CONJUNTO DIVISOES DETALHAMENTO
Descricdo do NOME....cceeie et Nome completo do
Entrevistado (O (o [o T entrevistado

Duragéo de atividades e fung&o
exercida antes..........ccccceevvunnenn.

Cargo exercido atualmente
Tempo de trabalho na
organizacdo

Organizacéo

Ano de fundagéo.............ccuuveeee.

Local situado e unidades...........

Quantidade de colaboradores...

Ano de fundacéo da
organizacdo

Enderecgo do meio de
hospedagem e/ou unidades
Total de colaboradores e
divisdo das funcdes do setor

Hospitalidade

Conceito de hospitalidade.........
Hospitalidade enquanto plano...
Hospitalidade e servigo..............

Hospitalidade como interesse
NO cliente..........cvvvvvvvviiniiiieeeenn,

Hospitalidade como anfitrid no
meio de hospedagem................

Conceituar hospitalidade e
perguntar-lhes ao entrevistado
0 que entende pelo tema.
Observar se a hospitalidade é
aplicada e se é um diferencial
nos produtos e servigcos
oferecidos.

Apontar as acdes de
hospitalidade na prestacdo de
servico.

Revelar como as relagtes de
hospitalidade se apresentam
aos clientes.

Mostrar como as relacdes de
hospitalidade atua como
anfitria ao héspede.

SERVICOS

Prestacéo de servicos e
Relac¢des de hospitalidade.........

Servigos com ligagéo a
hospitalidade...........ccccocerrinnnnen.

Conceito de servigos..................

Apontar relagfes de
hospitalidade na prestacao de
Servigos.

Identificar quais servi¢os
oferecidos em que esté ligado
a hospitalidade.

Conceituar servicos e
perguntar ao entrevistado o
que entende pelo referido
assunto.




APENDICE B -

AUTORIZACAO PARA REALIZACAO DA ENTREVISTA

Prezsigo {a). St (Bl ———#

agradeco a gentileza, a colaboracdo para o desenvolvimento desta pesquisa
cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para obten¢ao do grau de
bacharel em Hotelaria, da Universidade Federal do Maranhao — UFMA.

O objeto de estudo da presente pesquisa sao as relacoes de hospitalidade na

prestacao dos servigos dos hotéis de transito militar em Sao Luis/MA.

A entrevista, em média, terd 40 minutos de duracao, marcada por assuntos
referente as relagoes de hospitalidade da prestagao de servigos do seguinte meio de
hospedagem: ...............

Solicita-se a autorizacao para gravar o conteudo de entrevista, na certeza de
que a gravacao da entrevita podera ser suspenso a qualquer momento, de acordo
com sua decisao.

Apo0s a entrevista os dados serao transcritos, analisados e publicados. Por isto,
também solicita-se sua autorizagao para utilizar o audio e imagens das entrevistas
neste trabalho, em apresentagoes, em eventos e outras publicacoes cientificas.

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

(X) Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens, sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicacoes
cientificas.

() Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens o sons da mesma em apresentacgoes, eventos e publicacoes
cientificas. Porém, solicito que meu nome nao seja citado no trabalho.

() Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens e sons da mesma em apresentacoes, eventos e publicacoes
cientificas. Porém, solicito que nenhum dos nomes ou instituicoes por mim
mencionados sejam citados no trabalho.

Data: 13/05/.202L

Cliente...........
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Comprometo-me em disponibilizar uma copia deste termo (com
assinatura, os dados e documentos e o contato do pesquisador), para seu controle a
fim de eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me. Atentamente.

Elilene Rose dos Santos Araujo
Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao.
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AUTORIZAGAO PARA REALIZAGAO DA ENTREVISTA

Prezado (a). Sr. (a)///é[?éﬂ;v&/f@{“ﬂ(égﬁ

agradeco a gentileza, a colaboracao para o desenvolvimento desta pesquisa
cientifica, orientada pelo Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para obtencao do grau de
bacharel em Hotelaria, da Universidade Federal do Maranhao — UFMA.

0 objeto de estudo da presente pesquisa sao as relagoes de hospitalidade na
prestacao dos servicos dos hotéis de transito militar em Sao Lufs/MA.

A entrevista, em média, tera 40 minutos de dura¢ao, marcada por assuntos
referente as relagoes de hospitalidade da prestacao de servigos do seguinte meio de
hospedagem: = M '

Solicita-se a autorizacao para gravar 0 conteudo de entrevista, na certeza de
que a gravacao da entrevita podera ser suspenso a qualquer momento, de acordo
com sua decisao.

Apos a entrevista os dados serao transcritos, analisados e publicados. Poristo,
também solicita-se sua autorizagao para utilizar o dudio e imagens das entrevistas
neste trabalho, em apresentacoes, em eventos e outras publicacdes cientificas.

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

() Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens, sons da mesma em apresentacoes, eventos e publicagoes
cientfficas.

() Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens o sons da mesma em apresentacoes, eventos € publicacoes
cientificas. Porém, solicito que meu nome nao seja citado no trabalho.

() Autorizo a gravacao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens e sons da mesma em apresentacoes, eventos e publicacoes
cientificas. Porém, solicito que nenhum dos nomes ou instituicoes por mim
mencionados sejam citados no trabalho.

CHEME. .. v A vsvsssomssuanines Data %/a{/ 2022
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Comprometo-me em disponibilizar uma cépia deste termo (com
assinatura, os dados e documentos e o contato do pesquisador), para seu controle a
fim de eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me. Atentamente.

TNt R Sty Ay,

Elilene Rose dos Santos Araujo
Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao.
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APENDICE C - Transcri¢cdo do Entrevistado G.H.T.L

Entrevista com o Com. Sérgio Rendeiro — Gestor do HT Militar 24° BIS
em S&o Luis - MA

Pesquisadora: Primeiramente eu desejo saber seu nome, seu cargo, tempo
de servico e quanto tempo esta nesta funcéo atual?

Com. Sérgio Rendeiro: Entdo, meu nome € Sérgio Humberto Lopes
Rendeiro, hoje estou desempenhando a fungdo de coronel do exército das forcas
brasileiras do vigésimo quarto (24) batalh&o de infantaria de selva aqui na cidade de
S&o Luis. Quanto tempo eu t6 aqui? Em torno de 17 meses a frente do batalhdo e
quanto tempo eu estou no exército ha 29 anos.

Pesquisadora: Como foi a sua chegada até aqui no HT e/ou a sua transicao
até aqui para gerir o HT do 24° BIS?

Com. Sérgio Rendeiro: O batalhdo ndo tem o HT. Entédo, o exército tem uma
coisa chamada meios de hospedagem em alguns locais tém e em outros ndo tem.
Os meios de hospedagem sao geridos por uma estrutura no exército chamado de
Dcipas, uma diretoria que fica 1& em Brasilia. O Batalhdo ndo tem isso ai nds
criamos aqui para o apoio da familia militar que esse € o principal objetivo do hotel
de transito é apoiar a familia militar como n6s mudamos muito e para vocé ter uma
ideia eu tenho uma filha de 14 anos que fez oito mudancas em 14 anos ela e a gente
muda demais e esses hotéis sdo justamente para dar esse apoio inicial a familia até
ela chegar a conseguir ficar no local se estruturar em um lugar seguro e etc... todos
os hotéis de transito eles sdo indenizaveis, entdo, eles ndo sédo hotéis que nao
custam nada porque muita gente acha que um hotel de transito ndo se paga a gente
paga sim, assim, como a gente paga por exemplo, as casas da vila militar do
exército nés pagamos todo més aqui é descontado; onde tem todo uma estrutura
para isso € para manter essas casas 0 dinheiro que € arrecadado € o0 mesmo que
vai fazer a conservacao das casas entéo, o HT ele tem esta finalidade em S&o Luis
nds temos uma area de apoio que fica aqui em cima que vocé vai poder visitar
depois né que apoia a familia quando chega aqui exemplo eu recebi aqui esse ano

um musico da banda de musica nossa aqui que ele chegou estava passando por um
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momento de dificuldade financeira ndo tinha ainda como alugar uma casa veio ele e

a esposa e eles passaram aqui no HT praticamente um més.

Pesquisadora: Ficaram de graca?

Com. Sérgio Rendeiro: Nao, mas o valor é quase que simbdlico r$ 30,00 é
um valor porque o HT € outra caracteristica que vocé tem que guardar isso ai nem
um HT do exército tem finalidade de lucro, entdo, tem uma finalidade de apoio a
familia militar entdo que a gente busca € que haja uma equacgéo de equilibrio o que
se gasta mais exatamente € o que se arrecada, entendeu?

Pesquisadora: Entdo, quanto é que custa o quarto por dia?

Com. Sérgio Rendeiro: E R$ 30,00 entdo, é com este valor que se mantém o
quarto (UH), aqui a gente ndo coloca margem de lucro a finalidade do HT é apoiar a
familia Militar no transito por isso que chama o hotel de transito que é o transito do
militar a gente quando chega em uma cidade para outra a gente tem 30 dias para se
apresentar no quartel para trabalhar. Entdo, geralmente um periodo desses 30 dias
geralmente utilizamos o hotel de transito para que a gente possa fazer essa
transicdo do local que a gente chega ou o proprio Nacional Residencial que a gente
chama de PLR séo as casa ou na falta destas casas a gente verifica casas dentro da
cidade que a gente ta aonde a gente vai alugar para seguranca. Entdo, essa é a
principal finalidade do HT.

Pesquisadora: E determinado o prazo limite para ficar no HT?

Com. Sérgio Rendeiro: Depende, geralmente depende da demanda que
esta acontecendo; o exército tem muito essa preocupacao. Entdo, vou dar um
exemplo para vocé se estabelecer convencionalmente que o limite no HT seja 10
dias mas as vezes ndo tem ninguém para ocupar aquele HT a pessoa precisa ficar
no HT por mais dias sendo assim ela pode permanecer a gente coloca s6 por
questdo de demanda. E ai tem uma outra coisa que acontece em qualquer parte do
mundo: existe periodo que eles sdo muito mais procurados e existem aqueles que
eles sdo pouco procurados.

Pesquisadora: Qual é o periodo de maior demanda de um hotel de transito?

Com. Sérgio Rendeiro: E no final do ano e inicio do ano porque exatamente
guando acontece as nossas movimentacdes, entdo as movimentacoes do exército
ela comeca a partir de novembro e vai até janeiro. Entédo, ai nesse periodo em que

os hotéis sdo mais demandados, geralmente se estabelece o limite.
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Pesquisadora: A esse limite é padronizado?

Com. Sérgio Rendeiro: Nao, depende de regido para regido. Se vocé chegar
em Belém, tem varios quartéis; entdo, o hotel € muito mais demandado e se vocé
chegar a Sao Luis, s6 tem um quartel por isto o efetivo € menor as vezes a pressao
e demanda em cima desse hotel € menor também.

Pesquisadora: Informacdes sobre a organizagéo.

Com. Sérgio Rendeiro: Uma visdo geral o batalhdo 24° Bis hoje vai fazer
152 anos em 31 de agosto onde foi fundado em 1870 la na Praca Deodoro e ele veio
para ca para esse local que vocé esta vendo aqui em 1940 ele comecou a ser
construido 37 e em 1940 ele foi inaugurado. Entdo, ele ja foi quinto batalhdo de
infantaria pesado, 48 BC e depois passou a ser 24° BC e agora € 24° BIS ele passou
mais tempo de 1919 até 2013 sendo 24° BC onde ele virou Bill e hoje ele estd como
24° BIS. Entdo, nés temos 152 anos aqui no Maranhdo; essa é a historia dessa
unidade no estado do Maranh&o, especificamente na capital do Ludovicense.

Pesquisadora: Todos que estdo aqui fazem parte da movimentacdo do hotel
de transito?

Com. Sérgio Rendeiro: Nao, ai eu vou te falar uma coisa que é caracteristica
nossa o hotel de transito geralmente ele apoia quem, as pessoas que estao
chegando ao estado ou que estédo saindo do estado € um apoio, né.

Pesquisadora: Quantos colaboradores fazem parte do HT ou que
administra?

Com. Sérgio Rendeiro: Eu vou falar para vocé que aqui ndo é um HT, € uma
casa, area de apoio que a gente fala, hoje para essa estrutura aqui que € pequena
temos trés suites e um apartamento e somente 3 colaboradores: € um sargento que
€ a pessoa que olha, administra, um cabo e um soldado sédo essas pessoas que
verifica se o hotel de transito esta precisando de material, se a roupa de cama esta
no quarto (UH), que faz reservas e recebem os visitantes/hGspedes € com essa
estrutura que noés trabalhamos. Porém, tem hotel de transito que tem um pelotdo 30
cabecas que trabalha; exemplo: em Santa Cruz do Sul que é praticamente uma
colonia de férias € o antigo quartel que foi desativado como ele era na beira da praia
fizeram um HT Tipo col6nia de férias la vocé sé pode ficar sete dias e ai € para lazer
realmente, né? Entdo, 14 € mais ou menos 30 pessoas trabalhando para manter toda

aquela estrutura.
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Pesquisadora: Quais sao os perfis dos clientes?

Com. Sérgio Rendeiro: Todos sdo militares.

Pesquisadora: Nao pode ser outro perfil de cliente?

Com. Sérgio Rendeiro: Pode, mas em sua maioria sdo militares.

Pesquisadora: Por qué?

Com. Sérgio Rendeiro: Eu vou dar um exemplo para vocé: vocé vai ficar
desconfortavel por ser um ambiente muito simples, mas querendo se hospedar no
estabelecimento, pode.

Pesquisadora: Como € que faz para fazer a reserva?

Com. Sérgio Rendeiro: Vocé vai ligar para a unidade e saber se ha
disponibilidade para fazer a reserva caso tenha, agora nos temos a prioridade que é
0s militares como eu te falei apoiar quem é militar.

Pesquisadora: Entdo, tem um quarto (UH) uma vaga e a gente quer ficar,
pode?

Com. Sérgio Rendeiro: Pode, vai ser cobrado o valor x vocé vai ficar aqui vai
sair, muita gente ndo gosta de ficar porque a pessoa nao se sente tdo confortavel
por que todo tempo tem guarda, pernoite aqui aguarda fica ali embaixo é para entrar
aqui a identificacdo é constante ndo interessa quantas vezes a pessoa sai toda vez
tem que se identificar. Porque aqui continua sendo o quartel com armamento,
construcdo e municdo, entdo, é uma coisa tipica de utilizacdo pelos militares a ndo
ser esses hotéis, por exemplo o Forte Copacabana no Rio de Janeiro, tem hotel de
transito la dentro, as vezes o civil fica mais a vontade de ficar Ia.

Pesquisadora: O valor que eu pagaria?

Com. Sérgio Rendeiro: Hoje para militar em torno de R $30,00 e para civil
em torno de R $50,00 s6 que eu tentei ligar para os nUmeros que encontrei em sites
e Nao consegui.

Pesquisadora: Entdo, quais sdo os numeros daqui?

Com. Sérgio Rendeiro: Deixa eu te falar o que aconteceu aqui tem varios
nameros fixos mas teve um problema com a central telefénica houve uma descarga
elétrica e ela pifou, entdo, estamos migrando para os telefones movel chegou hoje
os aparelhos celulares que utilizaremos no qual sera disponibilizado um aparelho s6
para a parte de hospedagem. Foi por conta deste episddio que os telefones nao

funcionam. Se vocé entrar, por exemplo, no site do exército e colocar meio de
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hospedagem vocé vai ter varios nimeros para ligar, sim, mas nenhum deles estava

funcionando como citei; vou te falar que € a migracdo que esta tendo dos fixos para
0S moveis.

Pesquisadora: E quando havera uma atualizacdo desses contatos no site?

Com. Sérgio Rendeiro: O que eu posso falar para vocé em relagcdo ao site
da Dcipas, eu nao sei porque nédo depende da gente em relagdo ao batalhdo essa
atualizacdo deve t4 sendo feito ao longo dessa semana porque chegaram o0s
telefones celulares e contato novo vai ser colocado na pagina do batalhdo na
internet agora quando se faz atualizacdo a gente pega o documento daqui manda la
para Brasilia informando o novo nimero da casa de apoio que tem aqui na area de
apoio que a gente tem aqui no 24 eles vao fazer essa atualizacdo |4 ai eu ndo sei te
falar qual é a periodicidade que eles fazem isso se faz uma vez no ano faz duas
vezes no ano se eles fazem a medida que vdo chegando |4 ai eu ndo consigo te
passar porque nédo depende do controle do batalh&o.

Pesquisadora: Por quanto tempo o militar e o civil podem permanecer no
HT?

Com. Sérgio Rendeiro: Aqui no batalhdo sdo dez dias que o visitante pode
ficar.

Pesquisadora: Porgue é estipulado este prazo?

Com. Sérgio Rendeiro: Porque pode ter outros visitantes esperando e pelo
valor tem que ajudar os demais em espera. Porém, suponhamos que o visitante
precise ficar mais que dez dias ele pode ficar desde que ndo tenha outro em espera.
Este meio de hospedagem é diferente de um hotel convencional que visa o lucro e o
NOSsSo NAo vemos como o comercial que visa lucro.

Pesquisadora: Quais sao 0s principais servi¢cos prestados aqui?

Com. Sérgio Rendeiro: Muito simples, sé a questdo do servi¢o de hotelaria é
0 que o visitante dorme e um café da manha somente.

Pesquisadora: Almogo, lanche e jantar séo disponibilizados?

Com. Sérgio Rendeiro: N&o, o almoco e as demais refeigcbes sdo por conta
do héspede, ele pode tanto comer fora quanto comprar trazer para comer no recinto
sem problema algum.

Pesquisadora: O hdspede pode fazer um pedido para receber no 24° Bis?
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Com. Sérgio Rendeiro: N&o, por questdo de segurangca nao aceitamos

nenhum tipo de entrega pelo motivo de ser um ambiente onde hd armamentos no
gue nos restringimos a essa modalidade.

Pesquisadora: Quanto ao servico de frigobar é disponibilizado?

Com. Sérgio Rendeiro: Sim, porém, ndo abastecemos como é feito em um
hotel civil até porque em qualquer 6rgdo publico vocé ndo recebe dinheiro quando
vocé fica aqui depois de dez dias vocé gera uma guia de GRU que é o meio ao qual
sera debitado sua conta e caira no HT ndo recebemos quantia alguma em espécie.

Pesquisadora: Quais sédo os servi¢cos de hospedagem?

Com. Sérgio Rendeiro: E como eu estou te falando sdo trés pessoas que
realiza todas as funcbes faz a reserva, recebe o hdspede entrega da chave do
quarto (UH), da a toalha, lencol geralmente é feita a troca do enxoval ha cada trés
dias ou caso o héspede faga alguma solicitacdo antes do dia da troca.

Pesquisadora: Como é feita a higienizacdo desse enxoval?

Com. Sérgio Rendeiro: E feito no proprio estabelecimento temos uma
lavanderia que pertence ao posto médico porque temos uma pequena enfermaria.
Entdo, usamos o espaco e as maquinas de lavar com capacidade de 40 a 60 kg para
fazer a higienizacdo do enxoval para nés aqui ndo h& necessidade de utilizar outro
meio de servi¢co até porque € um meio de hospedagem pequeno.

Pesquisadora: Quanto ao lazer/entretenimento € oferecido algo?

Com. Sérgio Rendeiro: Nao, o que é oferecido sdo a TV no quarto (UH),
frigobar ndo abastecido, ar-condicionado, wifi, café da manh&. Ou seja, o basico do
bésico.

Pesquisadora: Caso o héspede queira usufruir da piscina, quadra pode
usar?

Com. Sérgio Rendeiro: Sim, mas tem que fazer uma solicitacao pra saber se
as mesmas estdo disponiveis no momento. Porque a piscina € para treinamento
tatico dos militares ela néo faz parte do HT. No que aqui é uma area de apoio aos
militares.

Pesquisadora: E quanto a administracdo do HT como s&o feitos os
procedimentos?

Com. Sérgio Rendeiro: Como eu ja te falei aqui tem a Dcipas que € uma

diretoria, no que tem a parte de assistente social a familia militar que é feito todo
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més um relatério do que foi feito quantos visitantes, o que foi gasto tudo é colocado

e a encaminhado para o escaldo superior que € a Regido Militar, caso néo tiver
nenhum hospede é colocado que ndo houve visitante por este motivo ndo sao
mandados os comprovantes das guias de GRU.

Pesquisadora: O que o senhor entende por hospitalidade?

Com. Sérgio Rendeiro: Eu vou te falar no nosso entendimento aqui.
Primeiro, é ter uma recepc¢ao adequada.

Pesquisadora: E o que é uma recepc¢ao adequada?

Com. Sérgio Rendeiro: E que a pessoa fiqgue em um local seguro onde ela
se sinta acolhida, que é o principal pensamento nosso dar acolhimento a familia
militar até porque € o primeiro contato que ela estd tendo com aquela cidade e
unidade. Entéo, € importante que o visitante possa sentir que ele esta fazendo parte
desta base/familia militar. A hospitalidade vai muito além da pessoa chegar até aqui
fazer o chek-in e chek-out e ir embora, geralmente é colocado para nés antes do
visitante chegar até aqui mandamos para eles materiais onde eles possam passear,
fazer compras e se entreter damos algumas dicas da cidade sobre feiras, museus,
alimentacdo, entdo, essa iniciativa na nossa visdo para gquem estd chegando em
nosso HT é o que seria uma boa hospitalidade passar informacdes do lugar em que
eles estdo também é como uma forma de assegurar-l6s em sua segurancga. Porque
estamos preocupados desde o receber até o despedirmos de nossos visitantes, pelo
motivo do mesmo ter sido criado para o apoio a familia militar.

Pesquisadora: Segundo Camargo, a hospitalidade pode ser definida como o
ato humano exercido em contexto doméstico, publico e comercial que envolve o ato
de receber, hospedar, alimentar e entreter.

Pesquisadora: E sobre a prestacdo de servico, o que o0 senhor me
conceitua?

Com. Sérgio Rendeiro: Pra n6és é muito complicado porque vocé envolve
duas coisas ai a prestacdo de servi¢cos ela esta muito mais voltada para a area
comercial no meu entendimento, agora quando vocé vem para a nossa parte que é
um HT militar que também néo deixa de ser uma prestacdo de servico, mas nao de
cunho comercial, entdo, no nosso entendimento a prestacdo de servigco é dar apoio
aos militares as pessoas que estad em transito de uma cidade para outra que precisa

ser orientada as coisas que acontece naquela cidade onde esta chegando. Entédo, a
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prestacdo de servico do HT do exército ele se mistura com a propria questdo da

unidade militar que esta naquele momento que € o acolhimento. Ou seja, a
hospitalidade que vai para além porque nao é sé os militares que fazem parte das
funcdes do HT no receber, todos os militares aqui presente no exército dao boas
vindas. Sobre o HT na prestacdo de servico é limitado pelo motivo de aqui nesta
unidade ser pequena e ndo termos tanta demanda. Mas o que é oferecido aqui no
HT como servico € um pouco diferente do hotel classico. Até porque ndo se
classifica nem como HT e nem como meio de hospedagem, porque pra nés meio de
hospedagem € HT e este aqui pra nés € como uma area de apoio pelo motivo de ser
um local meio que improvisado.

Pesquisadora: Por que uma area de apoio?

Com. Sérgio Rendeiro: Porque em um HT ou em um hotel normal tem uma
cama de casal com cama para criancas e demais itens/equipamentos € 0 Nosso
quarto aqui € a mesma coisa que os militares usam como beliches, frigobar que o
ele mesmo tem que abastecer caso queira, tv, ar-condicionado, banheiro esses itens
basico, por isto que chamamos de uma area de apoio e para ser classificado de HT
€ necessario ter outras funcionalidades.

Pesquisadora: O senhor e os demais integrantes ja tiveram ou estdo tendo
alguma capacitagcéo sobre hotelaria ou turismo?

Com. Sérgio Rendeiro: Eu ndo, até por que ndo existe esta necessidade pra
mim, mais 0os demais, sim, porque mesmo aqui ndo sendo HT as areas de apoio
precisa ter uma nocao de administracdo e outras praticas que envolve a hotelaria o
proprio sargento James, Lobato e o cabo Isaque foram contemplados em um curso
EAD nesta area esses trés que fazem parte daqui do HT fard esse curso e mais
alguns que a gente coloca por causa de um dos integrantes entrar de férias e
precisa ser reposto na funcdo, entdo, o exército oferece essa qualificacdo também
ndo s nessa area mas em outras também.

Pesquisadora: Vocés tém alguma parceria com alguma instituicdo de ensino,
tipo a Universidade Federal e os cursos de hotelaria ou o de turismo?

Com. Sérgio Rendeiro: A gente tem, 0 que a gente chama por aqui € o
projeto cidaddo que o exército disponibiliza cursos voltados para varias areas e que
sdo pagos pelo exército como por exemplo: Sesc, Senai, Senac dentre outras

instituicbes que nds pagamos essas capacitagdes aos integrantes como uma forma
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de desenvolver melhores suas funcdes. J4 é feito de forma regular essas

capacitacoes.

Comandante Rendeiro, agradeco sua disponibilidade em me receber para eu
realizar esta entrevista que faz parte da conclusdo da minha graduacdo, muito
obrigada.

(Fim da transcri¢éo)
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APENDICE D - Transcri¢do do Entrevistado G.H.T.G

Entrevista com o Cap. Adalberto Gomes Gongalves — Gestor do HT

Circulo Militar em Sao Luis — MA

Pesquisadora: Primeiramente eu desejo que o senhor se apresente.

Cap. Adalberto Goncalves: Bom dia, meu nome é Adalberto Gomes
Gongalves, meu posto é capitdo do exército e me aposentei cumpri meu tempo no
exército em dezembro de 2020, e posteriormente em fevereiro desse ano meu
comandante me convidou me fez uma proposta para que eu voltasse a prestar meu
servico aqui neste hotel de transito.

Pesquisadora: O senhor exerceu alguma atividade/cargo em outro hotel de
transito?

Cap. Adalberto Goncgalves: Nao, na funcdo em trabalhar em HT essa é a
minha primeira experiéncia, no exército eu fui musico durante 38 anos exerci a
funcdo de regente e nessa funcao de regente eu tinha uma interlocu¢cdo com o meio
social aqui no Maranhado, a frente da banda de mdusica e felizmente com esta
habilidade em lidar com pessoas foi 0 que levou o comandante a me convidar a
exercer esta funcdo aqui no circulo militar a qual eu venho desempenhando desde a
quarta-feira de cinzas (02/03/2022) nesta data que eu fui convocado para assumir
esta unidade militar.

Pesquisadora: O senhor teve alguma capacitacao no setor de hotelaria?

Cap. Adalberto Gongalves: N&ao, na verdade o que tenho € s6 conhecimento
pratico, capacitacdo ndo tive nenhuma.

Pesquisadora: Aqui nesta unidade seus colaboradores ja tiveram ou estédo
tendo alguma capacitacao referente a hotelaria?

Cap. Adalberto Goncgalves: Sim, alguns integrantes da minha equipe ja
fizeram um curso para gerir e atender o nosso publico e clientela.

Pesquisadora: Quais instituicbes que vocés buscam apoio para nortear-los é
universidade ou outras?

Cap. Adalberto Gongalves: Alguns cursos algumas coisas foram feitas
através de entidades indicadas pelo proprio Sebrae, via alguns contatos né, que o

nosso Comandante faz para ta possibilitando nosso pessoal a fazer cursos, outros
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cursos também séo feitos via portal de informagdes que o proprio exército tem; como

0 Sargento Neves, que trabalha conosco aqui agora vai fazer um curso de hotelaria
que foi feito a inscricdo dele € um meio que o exército possibilita para seus membros
por ter interesse em capacita-los.

Pesquisadora: Em que ano, desde quando existe este HT e quantas pessoas
estdo envolvidas na gestado desta unidade?

Cap. Adalberto Goncgalves: Com relagdo ao numero de pessoas atualmente
somos em 15 pessoas e todas elas estdo envolvidas as mais variadas atividades da
unidade as quais sdo pertinentes a este clube e com relacdo a data de utilizacéo,
fundagéo deste clube inicialmente eu ndo tenho condigbes de te responder agora
porque terei de fazer uma busca no acervo, mas posso te repassar em outro
momento. Este estabelecimento inicialmente comecou por motivo de os militares se
reunirem para reunides e uma pratica esportiva pelo fato de estarem desgastados e
precisarem de um lazer no que, foi evoluindo até chegar a esta estrutura que € hoje.

Pesquisadora: Como € a divisdo e gestdo desta unidade?

Cap. Adalberto Goncalves: A gestdo é feita por setores, mas todos que
desempenham suas func¢des tém que estar com habilidades necessarias para
desenvolver as mais variadas funcdes. Agora durante a semana que todos estao
aqui cada um deles tem sua atividade especifica, por exemplo: tem a equipe que
cuida da manutencao do chalé, tem um militar que cuida da piscina, tem um militar
gue cuida da manutencéo da jardinagem e assim por diante. Ja no final de semana
nés temos uma escala de servigo que o militar que é escalado ele tem que esta apto
para desempenhar qualquer dessas fungbes precipuas a essas atividades. Agora, 0s
cargos ou os setores como todos sdo envolvidos ndo vejo divisdo exatamente o que
temos aqui é eu que sou 0 gestor, 0s sargentos que me apoiam no financeiro e na
parte de manutencdo e os cabos com os soldados que s@o o operacional que
desenvolvem o que foi planejado ou alguma demanda do comandante.

Pesquisadora: Qual é o perfil do cliente que se hospeda aqui?

Cap. Adalberto Goncgalves: Bom, 0 nosso publico-alvo é a familia militar,
tanto o da ativa quanto o da reserva e também tem outros associados que séo
pessoas que ja exerceram funcédo na vida militar ou que sdo simpatizantes da vida
militar e fazem parte do clube. Porque aqui também é um clube para associados.

Pesquisadora: Como é que funciona para se hospedar neste HT?
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Cap. Adalberto Goncalves: A pessoa faz a reserva no batalhdo 24° la tem

dois sargento que é desta funcéo e de la é que repassam os dados do visitante para
nos atualizar e a partir dai € que eu e minha equipe vamos preparar 0S
equipamentos para bem recebé-los mantendo o controle tanto na chegada quanto
na saida para que nossos clientes tenham vontade de voltar mais vezes tornando
sua estada prazerosa na realizagao do produto que eles vinham buscar aqui.

Pesquisadora: Durante sua estada aqui qual foi o publico que mais
frequentou até hoje?

Cap. Adalberto Goncalves: NOs aqui atendemos a todas as partes
interessadas, mas estamos atendendo bastante civis embora ndo sendo socios mais
acabam tendo informacdes através de algum militar ou tem alguém da familia ou séo
indicados e atendemos praticamente pessoas de todo o Brasil, final de semana
passado estavamos atendendo um cliente de Brasilia ja atendemos do Parana agora
na préxima semana receberemos gente do Nordeste aqui, entdo, nao € centralizado
em receber visitante s6 daqui de Sao Luis, e sim todos os interessadas
independente do estado.

Pesquisadora: E o senhor me falou sobre associados eu quero que o senhor
por favor me explicasse um pouco sobre?

Cap. Adalberto Goncgalves: Os associados, aqui vem com a indicagao de
algum militar. E muita das vezes ela vem pelo conhecimento ao filho ta servindo o
exército tem alguma informacao alguma coisa e nos procura.

Pesquisadora: Como proceder para se associar?

Cap. Adalberto Goncgalves: Bom, existe uma jéia que é cobrada no caso do
civil que gueira se associar que € no valor de R$ 350,00 e uma ficha de cadastro
com os dados do associado preenchido e que mensalmente o valor a ser pago € de
R$ 50,00 este € o valor que o civil caso queira se associar.

Pesquisadora: E o que é a j6ia?

Cap. Adalberto Gongalves: A joia, € como uma garantia caso 0 associado
nao pague as mensalidades e/ou desista entao, ja tem um “fundo” para manutengao
até que chegue outro sécio.

Pesquisadora: Quantas pessoas ficam em cada chalé?

Cap. Adalberto Gongalves: Os chalés, comportam uma familia com quatro

pessoas e se necessario for tem camas de solteiro auxiliares que pode ser utilizada.
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Pesquisadora: Quantos chalés ou quartos tem aqui nesta unidade?

Cap. Adalberto Goncgalves: Nés, dispomos quatro unidades, fora esses
chalés que €& para ser oferecido ao visitante temos aqui para 0S N0SS0S
colaboradores uma area de alojamento e seguranca que nos é fornecida pelo 24°
batalhdo, j& que aqui é uma reserva/area militar, entdo, temos seguranga vinte
horas.

Pesquisadora: Sendo um meio de hospedagem militar tem horario para sair,
como é que funciona?

Cap. Adalberto Gongalves: Sim, normalmente quem se hospeda aqui nos
comunica que ir4 sair e que vai chegar tal hora, alguns deixam a chave do chalé,
entdo, é aqueles critérios de hotelaria normal.

Pesquisadora: Aqui € permitido o delivery?

Cap. Adalberto Goncalves: Sim, desde que seja entregue direto a quem fez
o pedido. Ou seja, entregue diretamente no chalé. Até se for alimentacdo nds temos
0 restaurante terceirizado entdo, geraria a falta consenso né, a pessoa esta
utilizando o delivery, por isso deve ser entregue em maos.

Pesquisadora: Quanto o servi¢o de higienizacdo do enxoval é feito?

Cap. Adalberto Goncalves: Temos uma parceria com a pousada Tambau
que é feita la toda a higienizacdo do enxoval, ndés prestamos conta de todo o valor
para poder passar o pagamento mensalmente ou de acordo com a demanda.

Pesquisadora: E esta higienizacdo do enxoval é feita de quanto em quanto
tempo?

Cap. Adalberto Goncalves: De acordo com a demanda, a momentos que 0s
chalés estdo locados e é preciso fazer esta manutencdo a rotatividade é muito
grande em compensacado existe essa necessidade o uso a manutencdo para o
reaproveitamento do produto, Sendo que nds temos um estoque também que serve
para apoio, enquanto este procedimento, fazemos uma vez por semana ou até duas
vezes.

Pesquisadora: Quais s&o 0s principais servicos prestados aqui nesta
unidade?

Cap. Adalberto Goncalves: Recepcionar, hospedagem, lazer temos aqui a
piscina adulto e infantil, campo de futebol, quadra de ténis, saldo de festa,

churrasqueira e um restaurante que € terceirizado funciona aos fins de semana e
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feriados. N&o fornecemos alimentacgéo, é por conta do hdospede, por este motivo que

tivemos esta iniciativa em terceirizar o espaco para propor ao cliente que ele possa
ter uma facilidade nesta modalidade em que o locatario pode levar a refeicéo até as
acomodacodes do hdspede caso seja solicitado.

Pesquisadora: O check-in e o check-out como €?

Cap. Adalberto Gongalves: Como ja te falei o check-in é feito na chegada do
cliente onde apresentamos a acomodagao e fazemos as boas vindas aos mesmos e
o check-out é feito na saida onde fazemos a conferéncia para sabermos se esté tudo
certo e ai liberar o hospede.

Pesquisadora: O setor de telefonia?

Cap. Adalberto Goncalves: Bem, aqui noés temos wifi que € o meio ao qual
hoje é mais utilizado e até por que ndo temos servico de quarto e o meu contato é
disponibilizado caso queira falar algo. De acordo com a diaria € incluso o café da
manha?

Cap. Adalberto Gongalves: Nao, nés ndo servimos o café da manha, nés
nao temos café da manhd, o que dispomos no chalé é uma cozinha que da
perfeitamente para a pessoa que loca fazer/preparar sua propria alimentacao.

Pesquisadora: No seu entendimento o que é hospitalidade?

Cap. Adalberto Goncgalves: Nés procuramos tratar nossos clientes com a
maior cordialidade é algo que eu cobro muito aqui € 0 nosso cliente tem que sair
daqui satisfeito e j4 procurando uma reserva futura por que nossos servicos sao de
qualidade e principalmente eu me disponho pessoalmente em da um bom dia, boa
tarde e boa noite aos hdspedes.

Pesquisadora: Para Camargo, a hospitalidade é um ato humano exercido em
contexto domeéstico, publico e comercial em que envolve o modo de receber,
hospedar, alimentar e entreter as pessoas.

Pesquisadora: Qual é a relacdo do recepcionar para com o visitante?

Cap. Adalberto Gongcalves: Eu parto do seguinte principio, procuro me doar
ao maximo para quem estd aqui que € o hospede; porque eu como na condi¢do de
hospede exijo o maximo de quem esta me servindo, entdo, eu tenho como premissa
me doar para as pessoas, COmo Sou uma pessoa exigente que sou ndo admito que

um visitante venha me exigir por que eu sei 0 que tenho que fazer dentro deste HT
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perante meu cliente. Entdo, eu oferto aquilo que eu buscaria e eu busco em fazer o

melhor.

Pesquisadora: Qual é a relacdo da prestacdo de servico e a hospitalidade?

Cap. Adalberto Goncalves: S&do dois caminhos que andam lado a lado a
prestacdo de servico, ela é irma da hospitalidade. Porque se uma fosse distinta da
outra a qualidade se perderia.

Pesquisadora: Como o senhor visualiza esses dois balizadores?

Cap. Adalberto Goncalves: Como uma pista de méao dupla uma precisa da
outra. E para se ter qualidade na prestacao de servi¢co é preciso primeiramente ter a
hospitalidade que se baseia no bem receber entre outras premissas.

Pesquisadora: Capitdo Adalberto, muito obrigada por me conceder esta
entrevista. Pois, saiba que € um contributo para outras pesquisas futuras.

(Fim da transcricdo)
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APENDICE E - Autorizag&o para realizacéo da entrevista

Prezado (2). SI. (Q) ..ccoveeeeeeiiiiiiiiiie e , agradeco
a gentileza, a colaboracdo para o desenvolvimento desta pesquisa cientifica,
orientada pelo Prof. Me. Ruan Tavares Ribeiro, para obtencdo do grau de bacharel
em Hotelaria, da Universidade Federal do Maranh&o — UFMA.

O objeto de estudo da presente pesquisa sdo as relacdes de
hospitalidade na prestagdo dos servicos dos hotéis de transito militar em S&o
Luis/MA.

A entrevista, em média, terd 40 minutos de duracdo, marcada por
assuntos referentes as relagcdes de hospitalidade da prestacdo de servigcos do
seguinte meio de hoSpedagem: ...........eeiiiiiiiiiiie e

Solicita-se a autorizacdo para gravar o conteudo de entrevista, na certeza
de que a gravacdo da entrevista poderd ser suspenso a qualquer momento, de
acordo com sua deciséo.

Apos a entrevista os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por
isto, também solicita-se sua autorizagdo para utilizar o audio e imagens das
entrevistas neste trabalho, em apresentacbes, em eventos e outras publicacdes
cientificas.

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

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

() Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens o sons da mesma em apresentacfes, eventos e publicacdes
cientificas. Porém, solicito que meu nome nao seja citado no trabalho.

() Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a
utilizacao das imagens e sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicacdes
cientificas. Porém, solicito que nenhum dos nomes ou instituicbes por mim
mencionados sejam citados no trabalho.

Comprometo-me em disponibilizar uma cépia deste termo (com assinatura,
os dados e documentos e o0 contato do pesquisador), para seu controle a fim de
eventuais davidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradeco e subscrevo-me. Atentamente.

Elilene Rose dos Santos Araujo
Académica do Curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhao.



