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RECEPTIVOS E NAS REDES HOTELEIRAS
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RESUMO: O presente artigo busca elaborar uma reflexdo tedrica acerca da capacitagao
profissional e a influéncia do seu desempenho como contribuicdo para o processo de
atuagdo profissional de exceléncia nos receptivos e na hotelaria. Para tal, recorremos a
um levantamento documental sobre a realidade dos servicos turisticos em Ilhéus-
Bahia, como forma de elaborar a problematica. Em seguida, analisamos o contetudo do
discurso de diversos autores que aborda as diversas concepgdes de capacitagdo
profissional, verificando sua relacdo com o desempenho dos sujeitos a fim de
contribuir com a melhoria de sua atuacdao nos diversos servicos turisticos. Os
resultados apontam que, embora tenha havido crescimento nos investimentos para
capacitagao profissional no turismo, estes nao foram proporcionais quando se trata
dos técnicos que atuam nos servicos de hotelarias, recaindo a responsabilidade sobre
0s empresarios que investem principalmente em ativos fisicos em detrimento ao
investimento do profissional

PALAVRAS CHAVES: capacitagdo profissional, desempenho cultural, exceléncia dos
servicos, hotelaria, turismo.

ABSTRACT: This article seeks to formulate a theoretical reflection on professional
training and the influence of his performance as a contribution to the process of
performance excellence in professional and responsive in hotels. To this end, we resort
to a documentary survey of the reality of tourism services in Ilheus, Bahia, in order to
elaborate the issue. It then analyzes the content of the speech of several authors who
discusses the various conceptions of professional training, testing its relationship with
the subjects' performance in order to contribute to the improvement of its
performance in the various tourist services. The results show that although there has
been growth in investments in professional training in tourism, they were not
proportional when it comes to the technicians who work in hotel services, the burden
falls on businesses that invest primarily in physical assets rather than investment
professional.
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INTRODUGAO: A importancia da identidade e pertencimento de um lugar influencia
em qualquer area da vida humana. Vale salientar que quando se conhece a narrativa
de um determinado lugar, torna-se mais facil descrevé-lo e contagiar as pessoas que
buscam pela sua histéria. O sujeito faz parte do territério e ai ele estabelece suas
praticas sociais que podem influenciar no desenvolvimento do sentimento de

pertencimento seja politico (apropriagao), estético ou cultural (Bomfim, 2005).

Segundo Geertz (1989), a cultura como um conjunto de habitos, costumes,
crengas, modo de vida, valores, modela o homem antropolégico, ou seja, aquele da
espécie humana cujo pensamento constitui em fatores diversificadores dos outros
animais. Assim, ela se torna diferente para diversos grupos e ao mesmo tempo
semelhante para os sujeitos do mesmo grupo. Logo ela é um elemento diferencial de
cada comunidade em particular. Essa diversidade cultural é um fermento para a
atividade turistica, na medida em que os destinos buscam através dos produtos
turisticos atrair turistas. Esses estdo cada vez mais buscando novas experiéncias,
atraindo-se pelo exético, passado a existir uma “volta as origens humanas”, onde o

tradicional e os ambientes naturais passam a serem valorizados.

Nessa teia de relacbes, o entendimento de patrimbnio se enraiza e a
identidades se constrdi como um elemento importante para o sujeito que apreende e
aprende sobre os habitos, costumes, crencgas, valores e modos de vida da comunidade
local. Logo, na atividade turistica, particularmente nos receptivos e hotelarias, esse
conhecimento é importante, na medida em que ele pode servir como balizamento
entre o turista e/ou visitante que busca além do lazer, o conhecimento histérico-

cultural sobre a localidade visitada. Falar do fendmeno turistico é evidenciar uma
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atividade que perpassa pela propria historia do deslocamento dos homens no espago
geografico. Ao se analisar a atividade turistica, mais atentamente, percebe-se que ela
foi introduzida na economia mundial com a finalidade de satisfazer a necessidade do
ser humano em se divertir, conhecer novos lugares e até mesmo para fomentar o
imaginario das pessoas sobre a diversidade cultural das diversas comunidades do
planeta Terra. Nesse sentido, o turismo vem tomando dimensdes significativas e, nos
dias atuais, ele é reconhecido como uma das atividades econémicas mais relevantes
do globo, pois tem sido considerada de extrema importancia no que tange ao
crescimento e desenvolvimento das economias dos paises desenvolvidos e

subdesenvolvidos.

Segundo a Organizagdao Mundial de Turismo (2003), calcula-se que mais de
180 milhdes de pessoas vivem direta ou indiretamente desta atividade, por essa
razao ela vem se tornando tao importante instrumento para o desenvolvimento
sustentdvel de diversas localidades. Entretanto, na concep¢ao econémica do
fendbmeno turistico, tratando-se dos servicos, ela ganha um dinamismo significativo,
exigindo ao profissional que trabalha neste ramo, uma esmerada qualificagdao para
se manter nesse setor, através de informacdes e a¢des que devem ser decodificadas
e conduzidas. Assim a exceléncia dos servigos é fator primordial para atender essa
demanda cada vez mais exigente nos dias atuais em todas as atividades e nas mais
diversas comunidades do espaco geografico. O atendimento constante das
necessidades gerais dos mercados consumidores nos leva a buscar uma formagao

galgada com qualidade em competéncia e habilidades profissionais.

Essas capacidades e competéncias profissionais, em muitas vezes nao
dependem somente das formas exercidas por treinamentos em determinados grupos,
mas da existéncia de fatores psicossociais, culturais, politicos e econbémicos,
condicionantes em grande maioria das situagdes. Conduzir essas necessidades

mercadoldgicas com os olhares voltados para as ag¢des culturais sempre se
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caracterizou como fato polémico nos meios académicos, pois em um passado nao
muito distante foi grande o niumero de pensadores que defenderam a idéia de cultura
estdtica. Essa ideologia deixa muitas controvérsias dando énfase as idéias de Yudice
(2004), afirmando que a proposta do envolvimento das agGes culturais em atividades
diversas como no turismo, sempre pautou em discussdes dos estudiosos e com as
novas ideologias da cultura, na qual somente agora vem se admitindo uma postura

mais econdémica das agdes culturais.

Para tal, percebe o quanto essa atividade estd ligada ao homem sua historia e
sua cultura. Ao ser humano que viaja, o turismo se estabeleceu como vetor de
felicidade e qualidade de vida. Para os que dele se mantém, destacou-se como
emprego e renda. Aos que ajudaram construir a histdria da humanidade o turismo tem
o papel de imortaliza-los com suas visitas. E assim dentro dessa alicergada estrutura
montada para a satisfagdo da humanidade, tem a cultura como a maior fonte de
motivagdo nas viagens onde a idéia de ter vivéncias culturais diversas leva os homens

aos mais diferentes lugares desse planeta.

Essa reflexdo, sistematica, envolvendo satisfacdo, demanda e mercado, é
corroborada na atividade turistica através da representatividade da hospitalidade com
o setor turistico, qual o sujeito pode ser treinado, preparado para entender, criar e
fornecer um nivel de servigo tal que pode identificar antecipar, superar ou atender as
solicitacdes explicitas da demanda turistica. Trabalhando, assim, situa¢des que
revelam sua identidade cultural. Nessa situacdo o anfitrido orgulhoso como parte da
comunidade local, o transforma em um profissional com elevado grau de exceléncia

para receber aqueles visitantes.

Nessa busca pela qualidade, um dos setores que mais tem se beneficiado
dessas exigéncias de exceléncia dos servicos é sem duvida nenhuma a hotelaria, pois
vem se transformando em personificagdo dos movimentos exatos. No Brasil, a busca

por essa qualidade trouxe aos que buscam essa medicdo de perfeccionismo uma
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normativa técnica, a “Norma I1SO 9001:2000” a qual vem estabelecendo rumos para
este setor determinando assim a certeza de servigos de qualidade esmerada. Assim,
observa-se que cada vez mais os servicos hoteleiros estdo mais focados no cliente e
em sua satisfacdo, considerando a qualidade de servigos, como uma das principais
ferramentas para o sucesso de qualquer organizacdo. Diante dessas avidas propostas
em muitas vezes se esquecem que estaria na hospitalidade de seu grupo de
colaboradores e dos demais atores sociais que compdem a receptividade de seu

empreendimento e dos demais servicos que a comunidade oferece ao turista.

E preciso perceber que, na hotelaria, s3o as pessoas que fazem a diferenca. Sdo
elas que podem manter e melhorar a qualidade eficaz de bens e servicos capazes de
encantar clientes, fazendo com que voltem sempre e garantam a sobrevivéncia da
empresa. O sucesso na hotelaria, ou em qualquer empresa, se encontra
fundamentalmente no elemento humano qualificado. Entende-se qualificagao aqui
nao so a parte técnica, mas o imprescindivel nesta diferenciacao dos servicos é a forma
como é passada o conhecimento cultural para os seus clientes, pois, é evidente que
guando vivenciamos 0 nosso papel como agentes que comercializa o produto turistico,
é sem dlvida meu poder de persuasdao através do contagio sentimental vivo na

transmissdo deste conhecimento.

Nesse contexto de exigéncias, muitas situa¢cdes foram avaliadas de forma
equivocada e até mesmo conduzidas hegemonicamente por alguns, sem o devido
respeito pelas necessidades dos atores sociais que trabalham para o aprimoramento
operacional da atividade turistica. E sabido que a produgdo cientifica, no que tange as
guestdes do turismo cultural e as acbes culturais sdo um instrumento necessario no
processo de capacitacdo dos colaboradores para o exercicio dessa atividade.
Entretanto, o que leva a maioria dos empresarios, gestores, a negligenciar o aspecto
do investimento no profissional em detrimento ao investimento dos ativos fisicos,

visando a exceléncia dos servicos hoteleiros?
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Sabemos, aqui, que ndo responderemos a essa questdo, mas langamos uma
hipétese para reflexdo tedrica, considerando que, na visdo dos empresarios, o
desempenho dos colaboradores da atividade turistica (trabalhadores) esteja, além de
outros fatores, ligado a sua apresentagao fisica, ou seja, ao seu marketing pessoal.
Pensamos assim, que a maioria dos empresarios do setor hoteleiro ndo aproveita as
capacidades individuais dos seus colaboradores, principalmente as potencialidades das
representacdes culturais por eles construidas ao longo da sua formacdao como sujeito

social.

Por outro lado, sdo poucos os niumeros de estudos que sdo dedicados aos
servicos e sua relagcdo com a capacitacdo profissional. De acordo com Téboul (1999)
o setor de servicos envolve todas as atividades cuja producao nao é um bem fisico,
nem uma edificagdao, sendo caracterizados pela simultaneidade do consumo e da
produgdo. Para esse autor, vive-se em numa sociedade de servigos, consequéncia
inevitavel do grau elevado de personalizagao e de interagdo dentro de um meio
desregulado e competitivo, onde os consumidores tornam-se cada vez mais

exigentes.

Justifica-se esse artigo, na medida em que apresentamos uma reflexao
tedrica sobre o objeto em questdo. Portanto, partindo-se da possibilidade de atrelar
as questdes conflitantes da atividade turistica e manutengao das tradigdes culturais,
buscou-se, entdo, nesse trabalho tedrico, verificar como as questdes de ordem
culturais podem estar relacionadas ao acolhimento dos turistas e/ou visitantes
pelos colaboradores, através do seu desempenho profissional nos receptivos e no

setor hoteleiro.

2.METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO
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De acordo com Bardin (1988), o trabalho de andlise do conteudo do discurso foi
organizado em torno de trés pdlos cronolégicos: Pré-andlise: Leituras preliminares e

estabelecimento de uma lista de enunciados de acordo com os conceitos privilegiados:

Para essa etapa, seguimos as recomendacdes de Erickson (1986), Identificamos
o tipo de unidades informacionais para a classificagdo e recorte dos enunciados
especificos, bem como apreendemos particularidades significativas que alimentaram
os temas e categorias. Essa etapa tem a finalidade de recortar os extratos dos textos

em enunciados significativos ou unidades de senso.

Em seguida fizemos a exploracdo do material, etapa de andlise em que
escolhemos e definimos as unidades de classificacdo através da delimitacdo de
categorias e suas propriedades. Estas tém coeréncia com os objetivos do estudo. Fez-
se necessario reduzir a grande quantidade de dados em um pequeno numero de
unidades analiticas para a préxima fase. O tratamento dos resultados, a inferéncia e a

interpretagéo:

Para o tratamento dos resultados desta pesquisa, a superposicao dos dados da
analise sobre os conceitos pré estabelecidos, os elementos dos discursos e as

inferéncias do pesquisador.

3.DISCUTINDO OS RESULTADOS DA RELAGAO ENTRE CAPACITACAO
PROFISSIONAL E DESEMPENHO CULTURAL.

Aqui trataremos da andlise e interpretacdo do conteldo do discurso de alguns
autores, a exemplo de: Maricato (2005); Araujo (1998; 2003) Hoffman e Bateson
(2003) Camargo (2004; 2000); Reis (2004); Chelhod (2002) Gonzdalez (2002); Rey;
Wieland (1999). Geertz (1989), Zarafian (1998); Dias (2003); Andrade (2004;1996);
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Trigo (2002); Castelli (2003), Ansarah (1999), entre outros, que abordam sobre
capacitacdo, exceléncia nos servicos, hotelaria, cultura, turismo e planejamento a fim
de avaliar até que ponto aquela relagdo se estabelece. Assim, a busca para alcangar os
objetivos propostos, é suportada, pela utilizacido de fontes bibliograficas e
documentais. Essas nos permitiram preparar os textos dessa dissertacdo, com énfase

na nossa problematica, analisando o seu conteudo.

As atividades ligadas a servigos envolvem a relagdo entre o prestador e o
consumidor, e esta, bem estabelecida, pode influenciar a satisfacdo dos clientes
ocasionando, por vezes, reflexos diante da propagacdo verbal do consumidor sobre

sua experiéncia para outrem.
3.1 CAPACITAGAO PARA A EXCELENCIA DO ATENDIMENTO

Tentaremos aqui, buscar a partir dos autores, pistas que nos levem a entender
a relagdo entre capacitagao profissional e exceléncia dos servigos turisticos. As
categorias bdsicas de analise estardo centradas no papel do colaborador no
atendimento e na postura do gestor quanto a capacitacdo dos colaboradores numa
perspectiva de que a capacitacdo para a exceléncia do atendimento estar
intrinsecamente relacionada com a cordialidade, o respeito, profissionalismo,
eficiéncia, considerando que um ponto de honra de qualquer estabelecimento é um

bom atendimento ao cliente.

Iniciaremos analisando os dados, segundo a Pesquisa de Oferta de Capacitacao
Profissional, realizada pelo Instituto de Hospitalidade (2001), na esteira do
crescimento turistico do pais, no periodo de 1998 a 2000. Os resultados apontam que
houve um aumento de 102,2% do numero de estabelecimentos dedicados a

capacitacdao de pessoal na drea de turismo, totalizando 362 estabelecimentos. Isto
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implica num aumento significativo de cursos na darea de turismo e hospitalidade,
concentrando-se a maioria deles nas universidades, com objetivo de formar
empreendedores e gestores. Ora, percebe-se aqui que os cursos profissionalizantes,
onde se concentra o grande nimero de demanda de mao de obra, encontram-se em
segundo plano com 28,4% (IH, 2001) evidenciando um grande desequilibrio entre a
capacitacdo e a falta de qualificagdo profissional, dificultando a inversdao do

inexpressivo desempenho turistico brasileiro.

Esses dados corroboram as idéias de Castelli (2001) quando afirma que apesar
da atividade turistica estar inserida no setor de servicos, ndo existe neste segmento a
cultura da qualificagdo da mdo-de-obra, da busca pelo aperfeicoamento profissional,
do desenvolvimento da carreira ou do orgulho em servir. A baixa perspectiva de
desenvolvimento profissional contribui para que os trabalhadores ndo se motivem em
busca de qualificacBes e, por conseqliéncia, ndo desenvolvam o verdadeiro espirito

de servir que garanta experiéncias felizes e a satisfacao dos visitantes.

Falar de satisfacdo é remeter ao atendimento de qualidade, tdo importante que
segundo Maricato, (2005) ja existe o marketing de servico ou estratégia de
diferenciagao pelos servicos. Num hotel o atendimento inclui ndo sé o servio de
recepgao e quartos, mas também de cozinha, na elaboragdo dos pratos, no tempo e
nas condi¢cdes que chega a mesa etc. Como também a presenca do proprietario é
muitissimo importante, transmite status, familiaridade, seguranca, personalidade ao
estabelecimento. Tudo isso deixa o cliente satisfeito. O cliente “tratado como rei” é

cliente satisfeito, retorna, indica o estabelecimento a outras pessoas.

Portanto entende-se por atendimento a disposigao para servir, e a inclinagao
para ajudar o cliente e prestar-lhe um bom servigo. E para se obter a qualidade do

atendimento s sera possivel quando se esta atento ao outro ou colocar-se no lugar do
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outro, estando intrinsecamente ligado a histéria e se sentir pertencente aquele lugar.
S6 se oferece qualidade em atendimento quando se quer, ndo pode ser uma coisa
mecanica. A receita para se ter um atendimento com qualidade estar intrinsecamente

ligado ao querer, planejar e o controle do que vai planejar.

A relacdo comercial em um estabelecimento de hoteleiro pressupde o
atendimento. Nesse parametro, o atendimento é um dos componentes requerentes
de especial atencdo. A afirmativa se deve ao fato de que o cliente sé se sentird
satisfeito se o estabelecimento oferecer um quadro funcional qualificado. Nos

empreendimentos ligados ao turismo nao é diferente.

Durante o atendimento o papel do trabalho humano é fundamental e
insubstituivel, pois o mesmo incorpora-se ao produto e ndo é apenas o seu
fundamento. Isso é muito importante, pois, “o cliente avalia o servico ndo apenas
porque gosta ou ndo do resultado, mas também pela aparéncia do prestador e suas

habilidades interpessoais” (ARAUJO, 1998, p. 365).

Segundo Hoffman e Bateson (2003, p. 359), o uniforme pode conferir
positivismo, mas para tanto, este deve estar limpo e ser totalmente condizente com o
clima do local para facilitar o trabalho dos funciondrios. Sendo que no atendimento
devem ser consideradas além da higiene, a postura e a empatia, pois estes atuarao de
maneira positiva na satisfacdo do consumidor. Para exemplificar essa afirmativa,

buscamos em Araujo (2003, p. 29), quando afirma que:

“Na optica dos consumidores, provavelmente, um hotel cujos
empregados sdo atenciosos e cordiais tem uma qualidade diferente
da de outro, cujos empregados sdo pouco corteses ou solicitos,
embora o tipo de refeicdo que oferecam possa ser igual”.
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Dessa maneira o funcionario fica visto como parte constituinte do produto da
hospitalidade, além disso, como responsavel pela exceléncia na qualidade do servico
gue se predispOe a executar. Seguindo essa mesma perspectiva, o desempenho
satisfatério do funcionario valora e valoriza o empreendimento, fato atestado na

consideracao desse ultimo autor:

“Todos os atendimentos e servicos dispensados pelos funcionarios
somam-se para configurar o produto da hospitalidade. Isso significa
dizer que a avaliacdo da qualidade de um servico turistico, pelo
cliente, ndo depende de aspectos objetivos, concretos (exemplo:
tamanho do quarto do hotel, dimensGes da poltrona do avido); ela
pode ser influenciada pela performance dos funcionarios, isto €, do
capital humano que produz e disponibiliza os servicos”. (Araujo,
2003; p.27).

Em sintese, as idéias dos autores sobre a capacitacdo e exceléncia dos
servigos sdo em maioria voltada para a critica da caréncia da qualificagao
profissional dos técnicos na prestacdo de servigcos no setor turistico, principalmente
no tocante a hospitalidade. Os fatores causais apontam de imediato para os
empresarios que poderiam ser os alavancadores deste processo, ou seja, pecas
aperfeicoamento profissional, mas preferem dedicar seus investimentos em ativos
fisicos, um investimento seguro e sem maiores riscos, pois conhecem a alta
rotatividade existente no setor e o baixo comprometimento. Entendemos que, por
um lado, a melhoria dos ativos fisicos faz-se necessadria, considerando a otimizacao
do retorno desse investimento. Por outro lado, o desequilibrio dos investimentos
pode refletir na imaturidade empresarial do setor turistico. Em resumo, o gestor
gue preze pela capacitacdo e aprimoramento de seus funciondrios estard

beneficiando seu empreendimento, pois ha reflexo do aprendizado na realizagao
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das tarefas. A qualidade do atendimento também estara sendo preservada

minimizando a possibilidade de insatisfagao.

3.2 A NECESSIDADE DO DIALOGO ENTRE OS CONCEITOS DE HOTELARIA E
HOSPITALIDADE COMO ENTENDIMENTO DO DESEMPENHO PROFISSIONAL DOS
COLABORADORES.

Diante do exposto sobre capacitagdo e exceléncia no atendimento, é
interessante inserir o conceito de hotelaria e hospitalidade numa perspectiva de
servicos prestados pelos atores sociais, apresentando sua historia e a importancia de
conhecer o perfil do consumidor para a qualidade dos servicos turisticos. Assim,
considerando a relagao entre hospitalidade, hotelaria e competéncia e desempenho
dos colaboradores nos servicos turisticos, nds iniciaremos com um breve histérico da
hotelaria e hospitalidade no Mundo e no Brasil, em seguida na busca de sua

abordagem, faremos uma analise conceitual dos termos em questao.

As historias da hotelaria tém sua fase inicial, com a necessidade do homem em
se deslocar em busca de novas conquistas de terra, por motivos de religido, comércio,
em que se percorriam grandes distancias e os meios utilizados obrigava os viajantes a
pernoitar em lugares seguros onde também tivessem refeicdes. Hoje os motivos de se
freqlientar os meios de hospedagens sdo os mais diversos possiveis: lazer,
entretenimento, saude, negdcios, cultura, histéria, status. Enfim sdo muitos os fatores
condicionantes das viagens, as quais irdo determinar os tipos de meios de

hospedagens a serem utilizados.

Das rotas comerciais da Antiguidade, na Asia, na Europa e na Africa, surgem os
primeiros estabelecimentos ligados a hotelaria, onde em nucleos urbanos ou centros
de hospedagem se voltam para o atendimento aos viajantes. Na Idade Média, a

hospedagem era feita em mosteiros e abadias. Nessa época, atender os viajantes era
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uma obrigacdo moral e espiritual. Logo, quando eles ndo contavam com o beneplacito
do Estado eram atendidos, precariamente, em albergues e estalagens. Posteriormente,
com a Revolucdo Industrial e a expansao do capitalismo, a hospedagem passou a ser
tratada como uma atividade estritamente econdmica a ser explorada comercialmente.
Os hotéis com staff padronizado, formado por gerentes e recepcionistas, aparecem

somente no inicio do século XIX. (ANDRADE, 2004; 1996).

No periodo colonial, no Brasil, os viajantes se hospedavam nas casas-grandes
dos engenhos e fazendas, nos casardes das cidades, nos conventos e, principalmente,
nos ranchos que existia a beira das estradas, erguidos, em geral, pelos proprietarios
das terras marginais. Os ranchos eram alpendres construidos as vezes ao lado de
estabelecimentos rusticos que forneciam alimentos e bebidas aos viajantes. Assim, aos
ranchos e pousadas ao longo das estradas foram se agregando outras atividades
comerciais e de prestacdo de servicos que deram origem a povoados e,
oportunamente, a cidades. Nessa época era comum, também, as familias receberem

hospedes em suas casas, havendo, em muitas, o quarto de hdspedes.

Na descricdo de Ansarah (2000), somente a partir da década de 30 passam a ser
implantados grandes hotéis nas capitais, nas estancias minerais e nas areas de apelo
paisagistico, cuja ocupagdo era promovida pelos cassinos que funcionavam junto aos
hotéis. Em 1946, com a proibi¢ao dos jogos de azar, os cassinos foram fechados e,
como conseqliéncia, os hotéis a que estavam vinculados acabaram fechando as portas.
Exemplos muito conhecidos dessa fase sdo os hotéis Araxa e Quitandinha (DUARTE,

1995).

Em paralelo, ao crescimento ddo setor de hotelaria e hospedagem, o turismo
passa por uma transformacdo radical. A partir da Segunda Guerra Mundial, com a
expansdo acelerada da economia mundial, a melhoria da renda de amplas faixas da
populacdo (basicamente nos paises mais desenvolvidos da Europa central, nos EUA e

no Canada) e a ampliacdo e melhoria dos sistemas de transporte e comunicacdo,
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principalmente com a entrada em cena dos avides a jato para passageiros, de grande

capacidade e longo alcance.

Em 1966 é criado a EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo), e, junto com
ela, o Fungetur (Fundo Geral de Turismo), que atua através de incentivos fiscais na
implantagdo de hotéis, promovendo uma nova fase na hotelaria brasileira,
principalmente no segmento de hotéis de luxo, os chamados cinco estrelas. Esse novo
surto hoteleiro leva também a mudangas nas leis de zoneamento das grandes capitais,
tornando a legislagdao ao mais flexivel e favoravel a construgao de hotéis. Nos anos 60 e
70 chegam ao Brasil as redes hoteleiras internacionais, a exemplo: Accor, Best
Western, Hyatt, Ramada Renaissance, Marriot, Choice. Pousadas e Melid. Mesmo com
um numero reduzido, essas redes vao criar uma nova orientacdo na oferta hoteleira,

com padrdes de servicos e precos (REQUIXA, 1985).

A expansdo da hotelaria sob a tutela da EMBRATUR, que tem como pano de
fundo uma demanda crescente e em grande parte reprimida, teve como conseqiiéncia
um desequilibrio no perfil de hotéis novos oferecidos, pois a maior parte pertencia a
categoria da estrelas. Segmento importante da demanda, como os ligados a negdcios e
servicos que buscam hotéis de categorias médias e econdmicas, tem sido
negligenciado, resultando em uma demanda reprimida ou mal servida, a espera de um

atendimento mais adequado.

E importante ressaltar que a empresa hoteleira hoje deve acompanhar os
avangos tecnolégicos e de gestao, pois o hotel deixou de ser apenas um local
destinado para hospedar pessoas, mas também um espago multifuncional voltado

tanto para eventos empresariais quanto acontecimentos sociais.

As perspectivas de crescimento da industria hoteleira no Brasil sdo
promissoras, em fungao da relativa estabilizagdo da economia do pais e do aumento

acentuado das viagens turisticas nos dois ultimos anos, principalmente ao exterior, o
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gue significa que a estabilizacdo da moeda e dos precos conduziu a incorporagao do
item viagens ao orgamento familiar, pelo menos entre a classe média. As viagens
turisticas ao exterior apresentam um componente importante para a hotelaria
brasileira: os turistas brasileiros 80 por cento dos quais se destinam aos Estados
Unidos, passam a conhecer o padrdo da hotelaria de paises desenvolvidos, que
apresentam melhor qualidade e menores pregos. Gradualmente, esses turistas irdo
pressionar as empresas do setor hoteleiro no Brasil a oferecer mais qualidade e precos

menores.

A partir das idéias dos autores citados acima, nos remete a necessidade de
conhecer o perfil dos consumidores como condig¢do indispensavel para o atendimento
das suas necessidades e expectativas. Além disso, o receber bem, com gentileza,
cordialidade, respeito, atengao e profissionalismo, é agao pertinente e positiva junto a
preocupacdo em servir com bases hospitaleiras nas atitudes em qualquer
estabelecimento comercial como hotéis. Assim, ndo se pode negar a importancia em
estabelecer elo entre hotel e hospitalidade para o alcance de real compensagao do
cliente em termos da troca ocasionada pela relagdo consumo estabelecida em uma
transagcdao comercial. Nesse sentido, analisaremos alguns conceitos de hotelaria e
hospitalidade a fim de fazer emergir a relagdo com o desempenho profissional dos

seus colaboradores.

Criséstomo (2004, p. 24) define a hotelaria como um “sistema comercial de
bens do tipo materiais e inatingiveis, dispostos a fim de satisfazer as necessidades
basicas de alimentagao e descanso de usudrios que estao fora de seu domicilio”. Por
essa Otica, o servico ndo é tangivel, é essencialmente imaterial mesmo incluindo
elementos concretos, pois diz respeito antes de tudo a satisfacdo do cliente. O que
eles recebem e percebem sofre diferentes interagdes com os funciondrios, com outros
clientes, etc. Os servicos de hospedagem, embora tenham instalagdes fisicas, sdo
intangiveis no oferecimento de hospitalidade. A hospedagem possui produtos
tangiveis como, por exemplo, alimentos e bebidas, mdveis, lengdis, etc. Entretanto,
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segundo Petrocchi (2002, p.20) “quando um servico atinge o nivel de exceléncia, isso
se deve, com certeza, a natureza intangivel daquilo que estd sendo fornecido e ndo as

coisas fisicas acopladas ao servigo”.

Outro ponto que vale destacar sao as mudangas e o contexto do meio em que o
empreendimento esta inserido, pois o turista ndo viaja atraido pelo hotel, mas pelos
atrativos do destino turistico. Nesse aspecto, as dimensdes internas e o contexto que a

rede de hotelarias estd inserida sdo importantes como salienta Petrocchi ( 2002, p. 20):

[...] na hotelaria ndo basta se preocupar com os aspectos internos,
mas também é necessario estar antenado com o sistema que
envolve. O hotel partilha do mesmo futuro do nucleo turistico que se
insere. Mesmo corretamente administrado, o hotel pode ser levado a
situacGes dificeis, em decorréncia de problemas no sistema de
turismo. Sdo as externalidades, compreendidas pelas inevitaveis
influencias do meio sobre o hotel. Recolhimento de lixo, limpeza das
ruas, servicos de receptivo, especulacdo imobilidria, rede de esgoto e
etc. sdo fatores que repercutem no desempenho do hotel, assim
como as varidveis socioecondmicas que afetam a demanda do

destino turistico.

E Camargo (2004,p.15) reforca as idéias anteriores quando define hospitalidade
como “ato humano, exercido em contexto doméstico, publico e profissional de
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de
seu habitat natural”. Para esse autor hospitalidade se refere a qualidade de um
individuo, ao ato de hospedar, acolher, considerando sempre o ponto de vista do
hospede. Entendemos, é certo que a hospitalidade ndo consiste apenas em receber o
outro. O ato de hospedar é ser hospitaleiro sdo muito mais complexos que
simplesmente receber o visitante; consiste na unido, ou melhor, na aproximacao de
culturas, costumes e pessoas diferentes. Trata-se de uma relagdo de troca de valores

entre o visitado e visitante.

Promogbo Realizag¢do
¥ on—beservaronio
POLOIGUASSU @PTI POLOIGUASSU ) ® ==

FEIRAS & EVENTOS
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA



“ ( Responsabilidade e Inovagdo: Produtos Turisticos Complementares a Destinos Sede de Grandes Eventos

IV Férum Internacional de
Tusi do 1g Foz do Iguagu, 16 a 18 de Junho de 2010

O termo hospitalidade, segundo Reis (2004, p. 4), é antigo e foi citado na biblia,
onde se propunha que o homem devesse ser hospitaleiro” Ela deriva de hospice (asilo,
albergue), uma antiga palavra francesa que significa “dar ajuda (abrigo) aos visitantes”.
Portanto, ele tem uma raiz historica e esta vinculado a necessidade de se estabelecer

uma relagao harmoniosa e afetuosidade entre sujeitos.

Para Chelhod apud Gonzalez (2002, p. 93) “a hospitalidade tem dois aspectos: o
mais geral, que se refere ao cerimonial e a etiqueta de cada povo, e o especifico, que
estabelece relagbes especiais entre anfitrido e convidado”. Estes dois aspectos sao
percebidos por aqueles que recebem a hospitalidade, sendo sua avaliagdo resultado
das acbes desenvolvidas pelo anfitrido. A hospitalidade abrange o conjunto de
competéncias, servigos, infra-estrutura e recursos destinados a receber bem, acolher

com satisfacdo e servir com exceléncia a turistas e visitantes (REY; WIELAND, 1999).

Vale salientar, aqui, que o conceito de competéncia difere de qualificagdo, pois
segundo Zarifian (1998) o modelo de competéncia vai além das atividades prescritas,
permitindo a compreensdo e o dominio de novas situacdes do trabalho. Nao se limita,

portanto, a um estoque de conhecimentos tedricos e empiricos detidos pelo sujeito.

Percebe-se, até agora, que em geral as atividades ligadas a servicos envolvem a
relacdo entre o prestador e o consumidor, e esta, bem estabelecida, pode influenciar a
satisfagdo dos clientes ocasionando, por vezes, reflexos diante da propagacdo verbal
do consumidor sobre sua experiéncia para outrem. Logo, para Ignarra (2001), a
hospitalidade vem contribuir de forma significativa com a atividade e servigos
turisticos, que sdao desenvolvidos em hotéis e ou outras empresas, a fim de que o
turista possa desfrutar dos atrativos turisticos'” As idéias de Chelhod apud Gonzalez

(2002, p. 93) ilustram bem essas consideragdes:

! Atrativos turisticos: entendido como todo lugar, objeto ou acontecimento de interesse turistico
gue motiva o deslocamento de pessoas para conhecé-los. (BENI, 2001).
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“Aquele que recebe a hospitalidade é ao mesmo tempo um emir, um
prisioneiro e um poeta, dizem os beduinos. Em primeiro lugar, é um
principe, pois tem direito a todas as aten¢Ges; mas em troca tem que
se mostrar agradecido. [...] Quem é recebido é prisioneiro de quem
recebe, pois deve seguir sempre as indica¢des de seu anfitrido.”

Por servico entende-se: a¢des, atos que diferentemente de produtos possuem
um enfoque intangivel, pois seu resultado ou produto final é sempre um sentimento
seja ele de satisfacdo ou ndo (MORAES e VIEIRA, 2004). Nesse sentido, vale salientar as

palavras de Reis (2004, p. 9) quando afirma que na:

[....] “hospitalidade verificada nos servigcos turisticos, faz-se
necessario avaliar, principalmente o atendimento, como
componente principal. Isso porque a hospitalidade é um
negécio que atende a pessoas. Quanto mais se souber a
respeito das pessoas, melhor suas necessidades e desejos
poderdo ser satisfeitos.”

Para Brito (2007, p. 41), “a comodidade do comer sem precisar cozinhar e lavar,
a agilidade, rapidez e gentileza através da prestacdo de servico, o qual é enfocado no

processo de consumo em hotéis.

O conhecimento e aplicacdo das dimensdes da hospitalidade em hotel e seus
conseqlientes indicadores beneficiam as atividades estabelecidas durante a prestacao
do servico, pois, para De Paula (2004, p. 162). “a presenca desses elementos pode

fazer o cliente retornar ao Hotel ou reter uma avaliagdo positiva em sua memaria”.

Nessa perspectiva, a luz dos autores, sobre a relacdo entre a capacitacao
profissional e o desempenho dos colaboradores do setor turistico no servico hoteleiro,
percebe-se que existe uma relacao entre as instituicdes e as pessoas. Ela ndo depende,
apenas, das condi¢cdes do ambiente, mas também da relacdo dos colaboradores com

os propdsitos de suas atividades. E essa Ultima que pode vir auxiliar com bastante
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relevancia as afinidades do sujeito com o produto ofertado e seu sentimento de
pertencimento do lugar, onde na atividade turistica podera colaborar na satisfagao da

necessidade na demanda do mercado.

Os turistas e ou visitantes, enquadrados na atividade turistica como grupos
de consumidores de servicos para uso préprio (héspede) sdo inevitavelmente
influenciados pelos fatores culturais (valores adquiridos), fatores sociais
(membros da familia), fatores pessoais (idade, condicdo econdémica,
personalidade) e fatores psicoldgicos (motivagdo, percepgao, aprendizado e
convicgdes e atitudes). Logo, consideramos que a prestagdo de servigos implica
num contato, uma interagdo entre os colaboradores e o turista e/ou visitante.

Isso implica numa participacao coletiva daquela que consome o servico em
consonancia com as informacdes fornecidas pelos colaboradores que serao

passadas para outros de forma positiva ou negativa.

Por ser uma prestacdo nao é possivel estoca-lo, devendo ser consumido no
momento de sua producdo. Aqueles que ndo forem consumidos estdo
definitivamente perdidos. Se a oferta exceder a demanda uma parte da capacidade
permanece inutilizada (quartos vazios de hotel, pessoal excedente). Portanto, deve-
se ajustar a oferta a demanda e maximizar a sua utilizagdo. Por se tratar de uma
prestacdo Unica na presenca do cliente, o servico tem que ter éxito logo na primeira
vez, no momento da interagdo. Ele ndo pode ser medido, controlado ou corrigido

durante a entrega sem que o cliente esteja consciente disso.

O consumo do servico se faz junto com a producdo. Nao pode ser estocado, ou
seja, é perecivel. A qualidade dos servicos ¢ um dos fatores decisivos para o
desempenho de um hotel no que diz respeito a perecibilidade. A sazonalidade da
atividade turistica afeta a funcionalidade de um meio de hospedagem. Este fator unido
ao fator de produgdao e consumo ao mesmo tempo torna critica a realizagao do

controle de qualidade. Logo, pode-se dizer que os servicos hoteleiros sdo intangiveis,
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pereciveis, sendo produzido ao mesmo tempo em que é consumido, ndo podendo

assim, ser tocado, sentido antes de consumir nem ser estocado.

Entendendo, assim, que o investimento no capital humano, além do fisico,
pode permitir uma melhor qualidade na exceléncia do servigo hoteleiro. Finalizamos,
portanto, a nossa reflexdo afirmando que o olhar do empresario/gestor para os fatores
culturais, sociais, pessoais e psicolégicos pode ser uma contribuicdo significativa no
processo de competéncia profissional, envolvendo as dimensdes da competitividade,

da avaliacdo e qualificacdo dos seus colaboradores.

CONSIDERAGOES FINAIS

Nesta concepgao, face as rapidas transformagdes territoriais e sdcio-culturais,
buscamos aqui uma reflexdo sobre a relacdo entre a capacitacdo profissional e o
desempenho dos colaboradores que atuam nos diversos servicos turisticos,
principalmente no setor hoteleiro, chamando a atengdao para a necessidade da
adequacdo das empresas turisticas sob o risco de ndo se manterem competitivas no

mercado.

Nos servicos, a relacdo existente entre organizacdo e o cliente pode afetar a
sua competitividade. Esta relacdo pode ser formal ou informal, a depender do
momento em que se encontre a prestagao do servigo. O setor de reservas de um
hotel utilizara o relacionamento formal enquanto o setor de esportes e lazer estara
se relacionando informalmente. Assim, o resultado de uma prestacdo de servigos
pode depender, em parte, da prépria atuacao do cliente, tendo em vista que é

produzida ao mesmo tempo em que é consumida.

Para tal, faz-se necessario legitimar as novas formas de gestdo e de organizagdo

do trabalho, bem como, apresentar os novos vinculos estabelecidos entre o mundo do
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trabalho e as necessidades da organizacdao e da caréncia de seus investimentos no

capital humano.
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