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HOSPITALIDADADE E STAKEHOLDERS EM INSTITUICAO DE ENSINO

SUPERIOR
Luciane Santos de Oliveira

Resumo: Este estudo tem por objetivo compreender a relacdo entre os conceitos de
hospitalidade no ambiente organizacional e seus stakeholder no &mbito do ensino superior, bem
como, identificar as rela¢des existentes nos mesmos. Para identificar esse contexto, foi utilizada
uma pesquisa de abordagem qualitativa e de carater exploratdrio. Utilizou-se do levantamento e
revisao bibliografica para definicdo do referencial teérico sobre hospitalidade e anélise de
stakeholders. A partir da andlise de dados, foi possivel perceber que existe uma relagdo de
hospitalidade das InstituicGes de Ensino Superior para com algumas partes interessadas de
maneira que supra suas necessidades e expectativas, porém, a classificacao exata daqueles
gque podem ser considerados stakeholders pode variar de acordo com as caracteristicas, 0s
conceitos de hospitalidade e andlise de stakeholders e suas aspira¢cdes em instituicdes de ensino
superior. Por meio de todo o estudo realizado, foi possivel confirmar que o ponto focal tanto nas
relacdes de hospitalidade quanto categorizacdo dos stakeholders em instituicdes de ensino
superior estdo pautadas principalmente nas pessoas e para as pessoas. O trabalho a seguir esta
dividido em cinco sec¢des, logo apos a introducgéo, discorre sobre hospitalidade e as instituicdes
de ensino superior; em seguida aborda a identificacdo e andlise dos stakeholders; na terceira
secdo é apresentada a categorizagdo dos stakeholders; tendo na quarta secao, as
considerac®es finais e, por fim, as referéncias bibliogréficas.

Palavras-chave: Hospitalidade. Stakeholders. Instituicdo de Ensino Superior.

Abstract: This study aims to understand the relationship between the concepts of
hospitality in the organizational environment and its stakeholders in higher education, as
well as to identify the relationships existing in them. To identify this context, a qualitative
and exploratory research was used. We used the literature research and revision to define
the theoretical reference on hospitality and stakeholder analysis. From the data analysis,
it was possible to perceive that there is a hospitality relationship of Higher Education
Institutions with some interested parties in order to meet the expectations of the
stakeholders, however, the exact classification of those that can be considered
stakeholders can vary according characteristics, the concepts of hospitality, and acording
analysis of stakeholders and their necessities in higher education institutions. Throughout
the study, it was possible to confirm that the focal point in both the hospitality relations
and the categorization of stakeholders in higher education institutions are based mainly
in person and for the the persons. The following work is divided into five sections, shortly
after the introduction, discusses hospitality and higher education institutions; Then
addresses stakeholder identification and analysis; The third section presents the
categorization of the stakeholders; Having in the fourth section, the final considerations
and , ended, the bibliographical references.
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INTRODUCAO

O presente artigo tem a intencdo de enfatizar a importancia da relacao da
hospitalidade com a analise dos stakeholders das Instituicdes de Ensino
Superior (IES). Tal contexto traz a tona um olhar para o outro, ndo somente
originado pelo interesse comercial, mas em busca de um olhar voltado para o
outro a partir da abordagem de um contexto social.

Com base na consulta bibliogréafica utilizada como referéncia para o artigo,
pode-se perceber que a maioria dos autores demonstram que h& uma
preocupacao das organizagdes com as partes que, direta ou indiretamente, sdo
afetadas ou afetam o0 seu negdécio e, diante disso, as relacdes entre as
organizacdes e essas partes interessadas, aqui chamadas de stakeholders,
podem gerar impactos positivos ou negativos para uma instituicdo e,
consequentemente, a gestao desses relacionamentos minimiza os riscos de
conflitos de interesses.

E notdrio também, ao analisar os mais diferentes artigos pesquisados,
gue existe uma dicotomia entre os interesses de organizacdes e de alguns
interessados se comparados com interesses de outras partes interessadas, ou
seja, para que as empresas possam oferecer produtos ou servicos que atendam
expectativas de investidores, por exemplo, a exploracdo do mercado em que
atuam, ndo raro, causam impactos ambientais e sociais profundos, sejam eles
de maneira positiva e/ou até mesmo negativa. Assim, atendem aos interesses
dos investidores e por outro lado podem frustrar interesses da sociedade ou até
mesmo da comunidade cientifica que orbita tal relagdo de consumo. Enquanto
uma parte pode estar interessada em produtividade e rentabilidade, outra parte
pode estar mais interessada no tratamento de residuos industriais, impactos no
meio ambiente em funcdo dos rejeitos oriundos de producgdao etc.

Todos os autores, em seus trabalhos, apontam como melhor caminho a

busca pelo equilibrio entre os interesses da organizagcao e 0s interesses das
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partes interessadas, relevando como fatores essenciais a perenidade do negocio
e a preservacao a vida, esta alias, um valor intrinseco e inegociavel.

E importante perceber de que maneira acontece a relagdo de
hospitalidade, ou até mesmo de hostilidade, entre essas partes. De modo geral,
0S conceitos sobre a experiéncia da hospitalidade contribuem para um olhar
voltado para a importancia que as instituicdes de ensino superior, que sao as
organizacdes alvo deste artigo, dao aos seus stakeholders. Com isso, percebe-
se, de forma hierarquica, quais sdo as principais partes interessadas em funcéo
da existéncia do negécio, como sdo classificadas tanto no ambiente interno
qguanto externo.

Diante da latente preocupacédo das organizacées com o cumprimento
das necessidades e expectativas dos mais diferentes stakeholders e, um dos
fatores que despontam como cruciais para a continuidade das operacoes das
organizacdes, é justamente como elas lidam com os diferentes interesses e
expectativas. Ora, tomando como ponto de partida as Instituicdes de Ensino
Superior (IES) e, se por um lado existem o0s interesses da Instituicdo com a sua
imagem, receita e lucro, por outro lado existem interesses dos alunos sobre a
qualidade do ensino oferecido, interesses do governo na arrecadacao de
impostos, interesses da Companhia de Transito sobre o impacto que o volume
de pessoas que circulam naquela regido em determinado horario causara na
mobilidade urbana como um todo, além de outros tantos interesses de outras
partes que também possam estar interessadas no negaécio.

Diante de inUmeras variaveis, a hospitalidade inserida neste contexto
pode trazer uma visdo mais humanizada sobre a gestdo dos mesmos,
dependendo da forma pela qual tal gestédo é conduzida.

Portanto, buscou-se reunir dados com o propoésito de responder ao
seqguinte problema de pesquisa: De que forma a hospitalidade no dominio
comercial pode auxiliar as Instituicbes de Ensino Superior (IES) na gestao de

expectativas e interesses dos seus Stakeholders?
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O objetivo é, portanto, identificar e classificar as categorias de
stakeholders de maneira que as Instituicbes de Ensino Superior (IES) possam
adotar acdes de hospitalidade a partir das necessidades de cada uma de suas
partes interessadas e, por conseguinte, de tentar estabelecer um equilibrio entre
as mais diferentes expectativas, visando a perenidade e sustentabilidade do
negacio.

Para que isso possa acontecer de maneira clara, € imperativo identificar
quais sao os principais stakeholders das instituicbes de ensino superior para que
elas possam determinar de que maneira é feita a gestdo das relagcbes com o
intuito de cumprir o objetivo primario desta pesquisa. Assim, o trabalho de
pesquisa busca identificar, mais especificamente, de que forma o modelo de
hospitalidade das instituicbes de ensino superior se relacionam com as
expectativas das partes interessadas e se haum equilibrio entre os mais
diferentes interesses em funcdo do modelo de hospitalidade utilizado.

As Instituicdes de ensino superior sdo o objeto principal de estudo do
trabalho de pesquisa em questéo e, para que se possa entender quais sdo 0s
interesses da organizacdo que é objeto do estudo, é preciso que se conhe¢a um
pouco mais sobre sua atuacdo e seu mercado. Segundo Colombo e Rodrigues
(2011) as instituicdes de Ensino Superior s&o um modelo de negdcio perene, de
longo ciclo de vida mas operam em um mercado bastante maduro e de alta
competitividade.

Diante do exposto, ainda para os autores ora citados, as organizagdes
precisam de uma figura que exerca lideranca para que os objetivos da empresa
sejam alcancados e, desta forma, cabe ao lider estreitar e viabilizar a
comunicacdo com suas partes interessadas, que podem ser seus investidores,
empregados, clientes/alunos, fornecedores, comunidades locais, governo e
sociedade ou, sintetizando, sdo aquelas partes que estejam envolvidas de forma
direta ou indireta com a Institui¢ao.

Diante do que pode ser observado com a explanacédo dos autores, 0

artigo inicia seu propdsito com o entendimento do conceito de hospitalidade
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dentro das Instituicbes de Ensino Superior, conforme se pode perceber na

proxima secgao.

HOSPITALIDADE E AS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR

As IES1, assim como qualquer outra organizacao, onde seus exercicios
dependem do contexto relacional, podem ter sucesso em sua estratégia de
atuacao, caso tenham o devido cuidado nas acdes de hospitalidade no ambiente
interno e externo.

A palavra hospitalidade, segundo Lashley (2015), surge em 1980 para
descrever o0s estabelecimentos que prestavam servicos de acomodacao,
alimentos e bebidas, que menciona a recepc¢ao e acolhimento de héspedes.
Porém, ainda segundo o autor, esta nocao abriu espaco para o estudo do
relacionamento entre anfitrido e hdspede em todos os dominios, denominados
segundo Lashley (2004), como dominios privado e doméstico, cultural e social e
comercial.

Segundo Lashley e Morrison (2004)

(...) cada dominio representa um aspecto da oferta de hospitalidade
gue é tanto independente como sobreposto. O dominio social da
hospitalidade considera os cendrios sociais em que a hospitalidade e
os atos ligados a condi¢ao de hospitalidade ocorrem junto com os
impactos de fogas sociais sobre a produ¢éo e o consumo de alimentos,
bebidas e acomodacdo. O dominio privado considera o &mbito das
guestdes associadas a oferta da “trindade”2 no lar, assim como leva
em consideracdo o impacto do relacionamento entre anfitrido e
hdspede. O dominio comercial diz respeito a oferta de hospitalidade
enqguanto atividade econdémica e inclui as atividades dos setores tanto
privado quanto publico. (Lashley e Morrison (2004, p. 5)

Fica claro que a nocdo de hospitalidade citada pelos autores, esta
relacionada a producédo e consumo de servicos de hospedagem, bebidas e
alimentacgéo e, entre outros autores sobre o tema, essa vertente do tema é

consensual, como afirmam Law et. all (2011) e Ottenbacher et. all (2009).

1 Institui¢des de Ensino Superior
2 Oferta de alimentos, bebidas e acomodacéao (Lashley e Morrison, 2004)
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De acordo com Oliveira e Rejowski (2013), ao diagnosticarem a producgao
cientifica sobre hospitalidade nas organiza¢c@es brasileiras, entre 2001 e 2011,
constataram estudos sobre o tema em diferentes organizagdes, ndo somente, as

do segmento da hotelaria e comensalidade. Desta forma afirmam:

(...) o conhecimento sobre o tema pode ser aplicado em outros tipos de
organizacao, e ja despertou o interesse de pesquisadores em suas
dissertacdes de mestrado. Tal segmento vem sendo denominado no
mercado de hospitalidade organizacional, corporativa ou empresarial,
havendo inclusive um Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial
(IBHE) 7 sediado em S&o Paulo que reline organiza¢des dos mais
variados segmentos. Outro resultado que se destaca é que a
hospitalidade favorece relagdes mais integradas entre organizacdes e
agentes envolvidos, pelo entendimento de que todas as partes devem
ser satisfeitas quanto as suas necessidades e interesses. Apesar
disso, constatou-se que na maioria dos estudos a Hospitalidade esta
ligada a gestao, estratégia, qualidade e competitividade.

De acordo com (Wada e Moretti (2014), “competitividade, é o conjunto de
situacdes que permite que uma organizacado concorra em seu negoécio”; portanto,
as empresas buscam constantemente estratégias para destacarem-se frente aos
seus concorrentes e, dentre as muitas ferramentas de gestdo empregadas, a
hospitalidade € considerada um veiculo que pode auxiliar as organizacdes a se
tornarem capazes de ser cada vez mais competitivas.

Deste modo, o estudo da hospitalidade nas organiza¢des, pode ser uma
fonte consideravel de melhoria das rela¢des existentes com todas as partes
envolvidas no processo organizacional, tanto relacionadas aos contextos
internos quanto aos externos. Como ja fora citado anteriormente, em sua grande
maioria os estudos sobre hospitalidade estdo relacionados com o setor de
turismo, porém, suas praticas ndo podem ser isoladas apenas a este setor,
podendo ser compreendidas no mercado de maneira mais abrangente, ou seja,
sempre que houverem relacdes estabelecidas conforme defendem Oliveira e
Rejowski (2013). A funcao basica da hospitalidade, segundo Lashley (2004, p.
26), “é estabelecer um relacionamento ou promover um relacionamento ja
estabelecido” que, segundo Boxall (2013), podem ser uma poderosa fonte de

vantagem competitiva para organizagoes.
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Gerenciar 0s contextos que envolvam a hospitalidade € relevante,
inclusive sob o ponto de vista estratégico, no que tange a preocupacao com as
relacbes do ambiente interno e externo, Oliveira e Rejowski (2013) ressaltam
gue a cultura do acolhimento nas organizagcbes como forma de gestao da
interagdo entre as partes envolvidas no ambiente interno, certamente refletird em
partes envolvidas do ambiente externo.

Para estes autores, a hospitalidade pode ser amplamente compreendida,
podendo ser aplicada em quaisquer empresas e organizagdes pois, segundo
Lacombe e Heilborn (2003), os stakeholders podem ser entendidos como todo e
qualquer grupo de pessoas com objetivos comuns que estejam de alguma forma
inseridos em varios contextos de mercado para as organizacoes.

Partindo dos conceitos apresentados acima e contextualizando-os a
sociedade do século XXI, deve-se considerar como forte influenciador o avanco
tecnologico, cujas atualizacdes constantes chegam a passar desapercebidas, o
que culminou em um modelo de uma sociedade ligada ao virtual, através de
aparelhos como tablets e smatphones e seus milhares de aplicativos. Toda essa
conectividade e redes de relagbes, mesmo diante de tanta tecnologia e
virtualizacdo, as razfes pelas quais elas existem sao e sempre serdo as de
facilitar a vida das pessoas e permiti-las de atingir seus interesses.

Mesmo diante da tecnologia que avancou de maneira perceptivel nos
ultimos 30 anos e com uma velocidade nunca observada antes, principalmente
apos o advento da internet, € impossivel desassociar as pessoas dos contextos
comerciais e empresariais, pois é através delas e por elas que as organizacfes
operam, objetivando atender as necessidades das pessoas € que os produtos e
servicos sao lancados e também em prol da melhoria de sua qualidade de vida.
De acordo com Da Mota; Wada; Fraga (2013, p. 10), considerando de maneira
mais especifica as midias sociais, que € um fenbmeno de expansao que ocorre
em funcdo do avanco tecnolégico, as redes sociais sédo “(...) além de uma
ferramenta de comunicacao, as redes sociais podem atuar como ferramenta de

transmisséo de informagdes, influenciando a captacéao de clientes”. No entanto,
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ainda segundo os autores citados neste paragrafo, por se tratar de uma
tecnologia ainda muito recente, sua utilizagdo ocorre de maneira pouco
planejada.

N&o é exagero afirmar que os autores acima se complementam na
afirmacédo de que o principal objetivo € o reforco das relagdes e interagcdes
sociais com a competitividade das organizagfes. Diante do exposto, fica claro
que existe uma responsabilidade social empresarial que, além de outros fatores,
pressupde uma preocupacédo com as interacdes dentro e fora do ambiente
empresarial, de maneira que, na visdo de De Souza (2010, p. 74) “[...] Todas as
partes envolvidas em um relacionamento tém a sua parcela de responsabilidade
gue responde pelo desenvolvimento ou ndo das relagdes que ocorrem dentro de
uma organizagao.”

Ora, em tese, de acordo com as explana¢des dos autores citados até
entdo, a hospitalidade dentro das organizacfes ndo se restringe somente no
setor do turismo, e que as acdes de hospitalidade e sua gestdo devem ser
consideradas em qualquer ambiente em que exista a relacéo interpessoal.

De acordo com Guizi; Wada (2016) existem fatores relevantes no meio
corporativo que denotam a diferenciacdo e o reconhecimento de uma
organizacao, trata-se inegavelmente de fatores associados ao comportamento
humano. Seria um erro, porém, separar as a¢des de hospitalidade das acdes
que buscam atender expectativas de stakeholders. Ja na percepcdo de
Camargo (2015), para aplicar a hospitalidade, reveste-se de particular
importancia o conceito de hospitalidade expressa como valor, como um estagio
mais avancado do comportamento humano.

De acordo com Salles et. all (2010), existem registros de ordens
primitivas do conceito de hospitalidade, ordens de cunho religioso, moral e social
estabelecidas nos primérdios das relacfes de hospitalidade e que tais ordens
relacionadas a hospitalidade se aplicam a medida que as sociedades e as
relacées humanas se transformam, até que se aplicasse a hospitalidade ao

dominio comercial, exemplificado por ambientes de hospedagens e o
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acolhimento de seus hospedes em toda a cadeia de valor para a organizacao,
seja na prestacao de servigo, comércio ou industria.

E importante ressaltar que, de acordo com o citacdo da obra do autor
acima, a hospitalidade possui relagdes de cunho religioso e social e, a partir de
seu desenvolvimento, todos os conceitos estéo associados ao ato de receber e
servir, na propor¢ao em que a comensalidade, que segundo Moreira et al. (2012),
afirma que as refeicdes comunais cujo sentido € produzir e propagar as relacdes
sociais, possiveis somente como consequéncia de atos prévios de alimentacéo.
A hospitalidade contemporanea, por sua vez, traz uma série de ajustes em razao
das transformacdes nas relagdes humanas que vao além deste cenario.

A hospitalidade, associada ao dominio comercial, pode ser atribuida a
outros ambientes em que se apresentem a percepc¢ao claro do receber, que € a
interacao entre anfitrido (provedor) e hdospede (cliente), de maneira que se
perceba quem acolhe e quem é acolhido e de que forma que esse tramite
acontece. Este cenario ocorre inevitavelmente no trato oriundo das relacdes
humanas, mediadas por questdes financeiras ou néo.

De acordo com De Souza (2010, p. 69):

[...] a necessidade da pratica da hospitalidade nas rela¢des sociais de
ordem comercial, relacdes que envolvam troca de bens ou produtos
por dinheiro e argumentam sobre o que as partes envolvidas buscam
guando realizam estas relacées, o que elas querem pela soma em
espécie que estao trocando, o que elas desejam realmente, se é

somente aquilo que esta previsto no contrato, formal ou naol...]

O autor deixa claro na citacdo acima que as trocas estabelecidas por
contrato sdo oriundas do contato humano, e desse contato vislumbra-se
expectativas emocionais que vao além da base legal, exatamente como ocorre
em uma relacéo entre stakeholders que ndo esteja estabelecida por contrato, o
que reforca a conceituacao do autor de que as relagdes interpessoais e 0s
fatores associados a hospitalidade na atmosfera empresarial ou organizacional

e 0s seus vinculos, bem como as trocas objetivas e subjetivas oriundas das
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expectativas, € uma questdo que deve ser considerada pelos gestores que
buscam associar-se a movimentos desta abrangéncia, como pode ser observado
na chamada da pagina principal do website do Instituto Brasileiro de
Hospitalidade Empresarial (IBHE)i, a qual destaca que instituto foi criado “com a
proposta de trazer este conceito tdo antigo sobre hospitalidade para o mundo
dos negécios, que tem como premissa derrubar muros e construir pontes”.
Assim, sob esta 6tica, os diferentes atores das rela¢gées, como as pessoas;
processos; 0 ambiente e a comunicacao, acabam se complementando no intuito
de trazerem mudancgas sustentaveis e lucrativas para as organizacoes.

Esses dados revelam muito mais do que a esfera da hospitalidade no
turismo, pois mostra que ja existem relevantes construtos que podem ser
aplicados em outras esferas publicas ou privadas, que “[...]Jsdo unidades sociais
(ou agrupamentos humanos), intencionalmente construidas e reconstruidas, a
fim de atingir objetivos especificos”. De Oliveira e Rejowski (2013, p. 3).

Em se tratando especificamente de hospitalidade nas Instituicbes de
Ensino Superior, segundo Maric (2013), o papel das IES foi expandido para atuar
além do ensino e da pesquisa, 0 que requer parcerias para que se estabelecam
servicos a comunidade. Para o autor, as expectativas das mais diferentes partes
interessadas demandam das Instituicbes de Ensino Superior assuntos que estao
além do seu ambiente, tendo como desafio encontrar a melhor maneira de
gerenciar com sucesso oportunidades dentro e fora das organizacdes e
reconhecendo todos os participantes inseridos no processo das atividades
organizacionais.

O primeiro passo para que se atendam necessidades dos stakeholders
€ justamente tentar identificar quais sé@o as principais partes interessadas, seus
objetivos e expectativas e, em seguida, tentar satisfazer tais expectativas com a
méaxima satisfacdo possivel, ndo abstendo-se de cumprir Obvia e

simultaneamente a misséo organizacional.

IDENTIFICACAO E ANALISE DOS STAKEHOLDERS
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Assim como os estudos de hospitalidade ndo sdo exclusivos a um Unico
segmento da industria, os estudos sobre stakeholders, de acordo com (Laplume
et. all (2008) devem abranger quaisquer tipos de organizacéo, visto que, todas
competem partes interessadas que impactam direta ou indiretamente na
existéncia das mesas.

Um dos principais objetivos da abordagem sobre o tema stakeholder, no
presente trabalho, € entender de que maneira as diferentes expectativas das
mais diversas partes interessadas podem influenciar nas relacdes de
hospitalidade das instituicbes de ensino superior e até que ponto a gestéo
desses diferentes interesses contribui para a perenidade dos negdcios.

Para que se possa identificar e reconhecer as expectativas dos
stakeholders, se faz necessario saber a origem do termo e quando se aplica.

De acordo com Bryson et al. (2011), o conceito de "stakeholders"
assumiu um lugar proeminente na teoria e na pratica de gestéo nos ultimos 20
anos, especialmente na Ultima década. Ainda segundo o autor, o termo
stakeholder originou-se em jogos de azar na Inglaterra do século 16, onde as
referidas apostas eram fincada por estacas de madeira. Mais tarde, o termo foi
ampliado para se referir a uma pessoa neutra ou confiavel dentre as pessoas
que realizaram uma aposta para que a mesma fizesse a guarda do montante até
que o vencedor tenha sido decidido.

O termo passou a ser usado com maior recorréncia por consultorias de
gestdo, mas foi usado pela primeira vez em 1963, no Stanford Research Institute,
como uma forma de descrever pessoas que nao eram acionistas de uma
organizacdo ou empresa, mas que conforme a prépria definicao do Instituto
citado acima, sdo os atores dos quais "sem cujo apoio a firma deixaria de existir".

Por outro lado, na conceituacao elaborada por Freeman (1984 p.46), que
passou a dar um destaque maior ao termo, 0 mesmo define stakeholder como:
“qualquer grupo ou individuo que afeta ou sdo afetados pelo alcance do objetivo

da organizac&o”, ao passo que, para Cintra et al., (2015), cada grupo apresenta
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diversas necessidades e expectativas esperadas para o estabelecimento das
relagdes, cujos equilibrios desses interesses devem ser pautados pelas
organizagdes, mitigando assim conflitos e permitindo a estabilidade de sua
existéncia.

E interessante, alias, notar que para Freeman (1984), a palavra tem uma
associacao direta com estratégia, cujos meandros sdo hecessarios para alcance
de objetivos, mas ha um fato sobre o conceito que Freeman (1984) discorre
sobre stakeholder que merece atencéo, pois, alinhar objetivos da organizagcao
com as expectativas dos stakeholders deve considerar também que algumas
partes interessadas possuem uma expectativa negativa, que nao deve ser alvo
de cumprimento de expectativas por parte das empresas, pois sao interesses de
grupos que podem influenciar negativamente a organiza¢cao, como por exemplo,
grupos terroristas ou cyber terroristas que, de um modo ou de outro, podem ser
considerados como stakeholders por também influenciarem ou serem
influenciados pela organizacao, de acordo com o conceito apresentado por
Freeman (2010).

Quanto a andlise deste tipo de stakeholder, € interessante que seja feita
por um departamento da organizacdo que seja responsavel pelo gerenciamento
de riscos corporativos, por exemplo, pois mesmo ndo sendo uma parte
interessada direta em relacao aos objetivos do negdcio, podem impactar e muito
nas relacdes das instituicbes em geral com suas diversas partes interessadas,
sobretudo as Instituicbes de Ensino Superior, no que diz respeito a imagem e
disponibilidade de servicos de maneira eletrbnica através de seu website para
atendimento aos alunos, na prestacao de informacdes sobre a organizacdo ao
mercado e aos investidores etc. Este tipo de parte interessada e a maneira pela
qual a organizagao gerencia sua relacdo com ela ndo é o objeto principal da
pesquisa deste artigo, assim, nao se pretende discorrer sobre riscos corporativos
relacionados com a acao de partes interessadas indiretas mas, em virtude da

importancia do tema, é prudente que seja apontado como ponto de atencao.
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Para clarificar e orientar instituicbes que queiram saber mais sobre o
assunto, a consulta aos referenciais teéricos aponta para um conjunto de
metodologias utilizadas por empresas de diversos setores para atuar no
gerenciamento de riscos, 0s quais culminaram na publicacdo de uma norma
internacional pela International Organization for Standardization (ISO), chamada
de ISO 31000 - Sistemas de Gestao de Riscos, que discorre exatamente sobre
técnicas que podem ser aplicadas para o gerenciamento de risco nas
organizacOes. Para justificar este tipo de analise, percebe-se alusdo ao tema na
andlise de Cruz (2014, p. 8) , onde afirma que as empresas de todos o0s portes
e areas de atuagdo enfrentam fatores internos e externos que podem fazer com
gue o cumprimentos dos objetivos organizacionais sejam cumpridos.

Assim, de volta ao objeto principal de pesquisa que motivou a criagéo
deste trabalho, dentre os principais meios de entender as expectativas dos
stakeholders, ressaltados por Friedman e Miles (2006), destaca-se o
reconhecimento de que grupos e individuos sdo um ponto focal do vinculo
estabelecido entre o ambiente externo e interno da organizag&o. Partindo desse
pressuposto, o stakeholder tem papel fundamental para que as organizacoes,
inclusive as Instituicbes de Ensino Superior, atinjam seus objetivos e,
negligenciar a compreensdo de sua participacado (direta ou indireta) e seu
impacto pode expor 0 negocio a turbuléncias em razéo de conflitos decorrentes
de diferentes expectativas das diversas partes interessadas.

Diante do exposto até entéo, fica claro que, para os autores utilizados
como referencial bibliografico, existe uma unanimidade consensual quanto ao
destaque que se da para grupos e individuos e suas influéncias, porém, é de
suma importancia considerar que, apesar de parecer l6gico pensar que ndo se
pode satisfazer plenamente as expectativas ou interesses de grupos ou
individuos cujos interesses sdo unilaterais e, apenas para reforcar o que ja foi
citado outrora, sugere-se uma pesquisa mais detalhada por parte das
organizacdes sobre a gestéo de riscos relacionada com os impactos causados

pelas agcbes dos stakeholders nos objetivos organizacionais e desta forma tentar
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classificar os grupos de riscos que possam afetar a organizacao e de que
maneira se pode agir no sentido de trata-los em alinhamento com o cumprimento
de expectativas de suas partes intressadas.

A abordagem de stakeholders demanda também uma reflexdo sobre
questdes de total relevancia na estratégia de uma organizacéo, dentre as quais
pode-se considerar de que forma atender as expectativas das partes
interessadas identificadas pode influenciar positiva ou negativamente no
andamento do negocio e procurar também entender quem dessas partes
denotam maior ou menor risco para a existéncia e perenidade da organizacao,
bem como qual o nivel de relacionamento que a Instituicdo devera manter com
cada uma das partes no sentido de atender a um maior percentual das
expectativas de cada um de seus stakeholders.

A principal tarefa neste processo € gerenciar e integrar 0s
relacionamentos e o0s interesses de acionistas, funcionarios, clientes,
fornecedores, comunidades e outros grupos que possam ter interesse com o
negacio, dependendo claro, da particularidade e contexto de cada empresa, visto
gue, mesmo atuando no mesmo segmento de mercado, as empresas podem ser
diferentes entre si e, assim, partindo de tal pressuposto, assegurar 0 sucesso da
empresa a longo prazo, conforme defende (Da Silveira; Yoshinaga; Borba
(2005). Negligenciar a categoriza¢éo de grupos ou individuos que possam afetar
a existéncia da organizacao pode apresentar resultados catastréficos para as
organizacfes desprovidas de uma politica de seguranca adequada.

Os autores deixam claro com a citacdo acima que é importante que
exista uma gestéao interna sobre 0s grupos de interesse e que 0s mesmos devem
ser claramente definidos para que se perceba uma causalidade de satisfacao e
de cumprimento de expectativas. ldentificar e catalogar todos os stakeholders
presentes na cadeia de negocios é fundamental para se construir uma relacao
de hospitalidade com partes interessadas envolvidas de alguma forma no
negocio e, implementar medidas protetivas para evitar danos oriundos de outras

partes interessadas que, mesmo nao estando direta ou indiretamente envolvidas

112 Férum Internacional de Turismo do Iguassu
28,29 e 30 de junho de 2017
Foz do Iguagu — Parana - Brasil



fb.\\ ’ ©
H} Forum Internacional
X de Turismo do Iguassu

com a empresa, possam aplicar agbes que impactam os resultados da
organizagdo. A forma de satisfazer plenamente esses requisitos é ter ciéncia de
que grupos e individuos nem sempre possuem interesses salutares, conforme
preconiza Da Silveira, Yoshinaga; Borba (2005).

Esses dados revelam muito sobre o consenso geral da importancia dos
stakeholders, do quao grandioso €, para todos os envolvidos no contexto da
organizacao, saber quem sdo, onde estdo e quais as expectativas de todas as
partes interessadas no negdcio. Porém, se faz crucial deixar claro também o
qudao perigoso € a nao catalogacdo de grupos distintos aos intentos estratégicos
no ambito local e global de uma organizacéo, afinal, podem existir grupos que
nao se importariam em eliminar a existéncia de qualquer empresa, instituicao,

organismos ndo governamentais e até mesmo grupos empresariais.
IDENTIFICACAO E CATEGORIZACAO DOS STAKEHOLDERS

De maneira geral, ao tentar se classificar quais sado as partes
interessadas sem considerar o0 contexto organizacional em que estao inseridas,
pode-se obter um rol aquém do que pode ser, de fato, considerado como parte
interessada de uma organizacéo, afinal, a quantidade e os atores que podem ser
classificados como parte interessada pode variar em funcéo das caracteristicas
e peculiaridades de cada negocio. Ainda considerando o entendimento deste
fato, trataremos nessa secao de mapear os stakeholders ligados a Instituicdes
de Ensino Superior de modo que se torne claro quais séao as partes interessadas
mais comuns e de que maneira suas expectativas possam afetar os objetivos
dos negocios.

Segundo definicdes do Project Management Institute - PMI (2017), na
identificacdo de stakeholders, leva-se em consideragao o conhecimento das
pessoas, grupos ou organizacdes que podem impactar ou serem impactadas por

uma deciséo, atividade ou resultado de um projeto.
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Para que se consiga entender a identificagdo das partes interessadas
em Instituicdes de Ensino Superior é necessario entender de que forma tais
organizag¢des atuam, quais sao os agentes que podem reclamar direitos que
possam estar direta e indiretamente ligados a atividade fim ou negdécio principal
da Companhia (comercializac&o de cursos de ensino superior de acordo com
legislacdo especifica); quais 0s agentes que possam ser impactados por
atividades secundérias (como a locacéo de sua unidade fisica para uma prova
de vestibular ou um concurso publico, por exemplo); e de que maneira este tipo
de organizacdo atua em seu ambiente. Diante disso, é importante também
considerar fatores econémicos e sociais, bem como o0s avangos tecnologicos
gue impactem nas plataformas de ensino e atendimento.

Segundo Maric (2013), discorrendo sobre a entidade de ensino superior
europeia moderna, aponta que a mesma enfrenta desafios intimamente
relacionados a era do conhecimento e a melhoria da qualidade da sociedade
envolvida com esse contexto organizacional. O que necessariamente obriga as
universidades europeias a responder expectativas essenciais da misséo
universitaria, que sao exatamente o ensino e a educacado; a pesquisa e a
educacao; a transferéncia de conhecimento e o servico comunitario. Para o autor
em questao, as universidades devem alinhar suas estratégias a gestédo do
conhecimento e a proposta dessa realidade.

Além disso, existe uma velocidade na disponibilizacdo das informacfes
e uma enorme velocidade da interconectividade em funcdo dos recentes
avancos tecnolégicos. Tais eventos podem demandar um quadro de
profissionais que sejam altamente qualificados para operacionalizar o negdcio
relacionado ao Ensino, mormente no que diz respeito as relacdes entre as mais
diversas expectativas dos stakeholders em relacao as Instituices de Ensino
Superior.

De acordo com Chapelo e Simms (2010), apesar da classificagao
dos stakeholders presente nas obras literarias ser rica e apropriada para varias

areas da industria, ndo existe uma maneira de definir a relevancia ou ndo das
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partes interessadas quanto ao poder, legitimidade e urgéncia, além do grau de
interesse e participacdo dos mesmos sem que exista uma analise das
caracteristicas de cada negécio e, para dificultar esse nivel de detalhe, nenhuma
das publicacdes pesquisadas explora diretamente o ambiente universitario e
seus grupos de interesse. Fica evidente, quando da andlise dos artigos acima,
que grande parte das categorias de stakeholders se convergem e podem ser
utilizadas em propostas para que se faca uma andlise posterior com maior
riqueza de detalhes.

No estudo de Maric (2013) que aborda as universidades da Europa, uma
das categorias de maior relacado de poder de stakeholders séo as de politicas
governamentais que regulam o setor, que vdo desde a criacdo de uma
universidade até a forma pela qual ela se comunica com o mercado e também
as acdes governamentais que possam melhorar as condicbes sociais da
populacao.

As mudancas constantes na economia e atualizacdes tecnolbgicas
demandam da sociedade uma necessidade de profissionalizagdo para
acompanhar tal evolugdo. Para que essa abordagem seja viavel, organizacdes
publicas e privadas estrategicamente acompanham as necessidades e
tendéncias globais, 0 que, por sua vez, exige das instituicdes de ensino superior
que cologuem no mercado pessoas capazes de atender as referidas
necessidades.

De acordo com Lourenco e Mano (2014, p. 2):
O Ensino Superior vive uma realidade cada vez mais marcada por uma
I6gica concorrencial baseada na criagdo de vantagens competitivas
sustentaveis, que passam pela conquista de mais e melhores
estudantes, pelo desenvolvimento de mais e melhores estruturas de
investigacao e pela melhoria do desempenho organizacional através
da melhoria dos niveis de satisfacdo das diferentes partes

interessadas.
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Os autores citados acima deixam claro que, como qualquer outra
organizacdo com fins lucrativos, as Instituicdes de Ensino Superior néo diferem
do contexto estratégico que é obtencdo de lucro ou manutencao de subsidios
financeiros. Portanto, necessitam estar atentas aos interesses locais, visto que
comercializam servi¢cos e devolvem para o mercado um produto que pode
responder as necessidades globais pautadas pela fomentagédo do conhecimento
respaldado por assuntos atuais e, como qualquer outra organizagao, as
Instituicbes de Ensino Superior necessitam analisar quem sdo seus pares e de
que forma respondem ativa ou passivamente para o andamento do negdcio.

A presente secdo visa salientar quais sdo as partes interessadas em
instituicbes de ensino superior, e demonstrar que a necessidade dessa
categorizacao nao difere de qualquer outra organizacao. Os artigos selecionados
respondem ao objetivo ressaltado, visto que, tanto em paises europeus como no
Brasil, o que difere sdo o grau de maior ou menor importancia de acordo com o0s

objetivos e politicas publicas de educacao superior.
METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi realizada uma pesquisa
bibliografica de carater exploratorio.

A utilizacdo de pesquisa bibliografica exploratéria foi feita em razéo da
ampla disponibilidade de acervo eletronico e da flexibilidade proporcionada pelo

método, conforme consideracfes de Cervo e Bervian, (2007, p.63 e 64):

Pesquisa exploratéria realiza descri¢cdes precisas da situagéo e quer
descobrir as relagBes existentes entre seus elementos componentes.
Esse tipo de pesquisa requer um planejamento bastante flexivel para
possibilitar a consideracdo dos mais diversos aspectos de um
problema ou de uma situagdo. Recomenda-se a pesquisa exploratéria
guando ha pouco conhecimento sobre o problema a ser estudado.

O presente trabalho de pesquisa tem o intuito de compreender a relagéo
do tema stakeholders em instituicdo de ensino superior, com o0 tema

hospitalidade. De acordo com De Souza (2010, p. 67), a hospitalidade no
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dominio comercial tem que estar inserida em uma dimensao de responsabilidade
social, enquanto que para Teixeira; De Moraes (2013), “...A nocédo do
termo stakeholder, na teoria e na prética das organizacdes, sinaliza as limitagfes
para a legitimacao pela organizag&o dos grupos de interesse”, e isso se constitui
um desafio na identificacdo destes stakeholders que se formam ao longo da
trajetoria histérica da empresa. Existe neste estudo uma relagédo direta com o0s
pressupostos da hospitalidade, que s&o inerentes aos pressupostos da
responsabilidade social.

O objetivo desta pesquisa bibliografica de carater exploratorio, foi a
premissa para o estudo, conforme orientacdes de Lakatos; Marconi (2010),
sendo assim, foi realizado o levantamento do referencial tedrico sobre
hospitalidade, analise de stakeholders em instituicdo de ensino superior,
propiciando assim o contato com as informacdes a partir de referéncias tedricas
publicadas em artigos, livros, dissertacéo e teses.

Pizzani et al. (2012, p. 65), por sua vez, salienta que:" pesquisa
bibliografica é a revisdo da literatura sobre as principais teorias que norteiam o
trabalho cientifico, a qual pode ser realizada em livros, periddicos, artigo de
jornais, sites da Internet entre outras fontes”

Para realizacdo desta pesquisa utilizou-se as fontes primarias, visto que
temos em posse dados ainda ndo estudados e também fontes secundarias,
devido a pesquisa e coleta de informac¢des bibliograficas pautadas no assunto
objeto de estudo.

Segundo o conceito defendido por Lakatos; Marconi (2010, p. 159):

A investigacao preliminar - estudos exploratorios - deve ser realizada
através de dois aspectos: documentos e contatos diretos. Os principais
tipos de documentos séo: a) Fontes Priméarias - dados histéricos,
bibliograficos e estatisticos; informacbes, pesquisas e material
cartografico; arquivos oficiais e particulares; registros em geral;
documentacdo pessoal (didrios, memoérias, autobiografias);
correspondéncia publica ou privada etc. b) Fontes Secundarias -
imprensa em geral e obras literarias.
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Portanto, neste trabalho de pesquisa foram utilizadas obras literarias e
bibliografias primarias e secundarias para obter as informacdes e atender aos
objetivos propostos.

A populacao do estudo foi composta por toda a literatura relacionada ao
tema de estudo, indexada nos peridédicos capes. Quanto a amostra, 0s artigos
foram selecionados a partir da variavel de interesse, totalizando 14 artigos.

A selecao foi realizada a partir de leitura criteriosa dos artigos, teses e
dissertacGes encontradas nas bases de dados. Foram incluidas apenas as
publicacdes que responderam a questdo do estudo, publicadas no periodo entre
2011 e 2016, nos idiomas inglés e portugués. Todos os tipos de delineamentos
metodoldgicos foram aceitos.

A pesquisa possui um bom grau de confiabilidade em razéo do grau de
autoridade e relevancia dos autores escolhidos, uma vez que a apresentacao
dos resultados tem como base 4 livros de literatura considerados
importantissimos para o tema do referido estudo. E importante destacar também
que foram considerados como autores principais Conrad Lashley, Freeman e
Freedman.

Muitos outros autores estao presentes para reforcar o pensamento dos
autores principais. Na secao | é possivel perceber como o autor Lashley deixa
seu conceito de forma clara, sendo entdo possivel realizar um bom
embasamento e gerar maior credibilidade ao estudo, também Freeman e
Friedman perpetuam conceitos na sec¢éo Il do trabalho, bem como Guize e Wada
apresentaram 6timos embasamentos que possibilitaram argumentos claros e

suficientemente fortes para a formulagéo dos resultados.
CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se observar que as relacgdes sociais sdo o ponto focal presente
tanto no contexto da hospitalidade dentro das organizagdes quanto na

preocupacao com a analise dos stakeholders, visto que ambos séo prementes no
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equilibrio dessas relacdes e no atendimento das expectativas. As instituicdes de
ensino superior denotam uma responsabilidade com o ambiente em que atuam
no sentido de atenderem as expectativas qualitativas como forma de
responsabilidade social, o que pode ser facilmente identificado como ac¢des
humanas independentes dos conceitos legais que as suportam.

O guadro a seguir demonstra que existe uma grande similaridade quanto
a categorizacdo dos stakeholders classificados pelos referenciais teoricos
consultados para a realizacao deste trabalho. A categoria que mais se destaca
em termos de importancia e relevancia esta ligada ao governo e suas politicas
pubicas e, ou seja, sdo classificadas como entidades governamentais que, por
um lado arrecadam impostos, por outro criam politicas de incentivo ao acesso
ao Ensino Superior através de isencao de impostos, como no caso do Programa
Universidade para Todos (Prouni), conforme descreve Do Nascimento (2013)
com base em informacdao disponivel no portal do Ministério da Educacao e
Cultura, que é classificada com a nomenclatura de entidades governamentais. A
categoria que menos se destaca e gque aparece em menor importancia e

similaridades € a categoria classificada como doador.
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IES
Orgdos regu\ado'res @
governamentais

Sociedade Concorrentes

Orgédos reguladores
ndo
governamentais

Comunidade

Vale destacar que os stakeholders que sédo envolvidos diretamente com
a operacao dos negdcios dentro das universidades ganharam maior destaque
em todas as analises, por esse motivo, Guizi e Wada (2016), afirmam que a
diferenciacdo e o reconhecimento de uma organizacdo estdo intimamente
relacionados aos fatores humanos. Diante disso, é possivel afirmar que as
relacbes de hospitalidade pautadas pelos fatores que as suportam, estao
presentes nos cuidados dispensados as principais partes interessadas dentro
das organizagfes. Ambos os aspectos foram descobertos pelo homem e para
eles geridos, no entanto, ndo € exagero perceber tais relacoes.

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma viséo prévia da

relacéo dos conceitos de hospitalidade aos conceitos de stakeholders e sua
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associacao no contexto organizacional em instituicdes de ensino superior. Neste
sentido, ficou claro que ambos tratam de rela¢des sociais e também do equilibrio
dessas relacdes, as quais implicariam em hostilidade ou desequilibrio das
relacbes sem uma gestao assertiva.

De um modo geral, pode-se observar que as rela¢cdes sociais sdo 0
ponto principal das relacbes de hospitalidade e nas buscas por atender
expectativas de stakeholders e estdo presentes tanto nos contextos da
hospitalidade dentro das organizac6es, quanto na preocupacao com a analise
dos stakeholders, visto que ambas sdo prementes no sentido de trazer equilibrio
dessas relacdes e no atendimento das expectativas.

O estudo bibliografico possibilitou perceber que existe uma influéncia de
hospitalidade muito forte dentro de qualquer area do mercado, a qual ndo se
restringe a é&rea do turismo ou hotelaria, e que a categorizacdo
dos stakeholders nos artigos explorados demonstram que as pessoas sempre
estao nos grupos classificados como parte dos
principais stakeholders analisados.

Dada a importadncia do tema, torna-se necessario um estudo mais
aprofundado e de maior amplitude neste cenario. Vale ressaltar que, durante o
periodo em que a pesquisa bibliografica sobre as relacdes de hospitalidade das
Instituicbes de Ensino Superior com seus stakeholders foi realizada, néo foi
possivel localizar uma vasta gama de materiais que apoiassem tal estudo em um
nivel de especificacdo necessario e que os artigos publicados sobre assuntos
correlatos ndo apresentam convergéncia com os objetivos deste trabalho.

Por conta da caréncia de material bibliografico sobre o tema abordado,
o artigo possibilita um direcionamento e uma pesquisa de maior amplitude para
a criacdo de um mapa de stakeholders especifico ao cenario da educacéao

superior, abordando suas implicacdes e possibilitando um novo olhar de gestao.
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