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Resumo: As relacBes de hospitalidade sdo interagdes humanas em qualquer contexto social. Neste trabalho,
objetivou-se analisar de que forma as relac6es de hospitalidade entre estagiarios do curso de Hotelaria de uma
instituicdo federal de ensino superior e gestores de hotéis podem ser consideradas uma estratégia competitiva para
0s sujeitos e as organizacGes. Partiu-se de uma abordagem qualitativa por meio de um estudo de casos multiplos,
com cuja técnica de coleta de dados foram entrevistas semiestruturadas com estagiarios e representantes de hotéis,
na cidade de S8o Luis, Maranhdo. Em seguida, os dados foram analisados com base na técnica de analise de
conteddo, orientada por uma categorizacdo elaborada antes da coleta dos dados, baseada na literatura. Os
resultados apontam que os entrevistados possuem percepc¢des semelhantes sobre hospitalidade com foco no papel
do anfitrido, no contexto comercial. Notou-se que as relagGes de hospitalidade estdo alinhadas a Gest&o de Pessoas
dos hotéis e podem ser consideradas uma estratégia competitiva tanto para os hotéis como para os estagiarios.
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INTRODUCAO

As relagdes de hospitalidade s&o interagdes humanas que acontecem em contextos da
sociedade. Porém, a hospitalidade nao significa apenas o simples “encontro” entre pessoas,
mas também, é preciso atentar-se para as regras ndo escritas destas interacGes sociais
(CAMARGO, 2015). Ou seja, cabe as partes envolvidas nesse processo — o anfitrido e o
hospede — agir conforme a situacdo e o local em que estiverem, com vistas a construcao e/ou
fortalecimento de seus relacionamentos. Para isso, é preciso entender que tais relacdes resultam
de caracteristicas da hospitabilidade (TELFER, 2004), como: a empatia, a gentileza, o
acolhimento, entre outras a¢des que tornem a situagdo ou 0 ambiente mais agradavel para quem
recebe como também para quem esta sendo recebido (CAMARGO, 2021).

A hospitalidade no espaco comercial € comumente estudada por meio das relagbes com
0s consumidores. Para Butuhy (2020), os principios da hospitalidade colaboram para oferecer

aos clientes um atendimento personalizado e diferenciado, produtos e/ou servigos que atendam
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as suas necessidades e expectativas, alem de resultar em um relacionamento benéfico com os
seus clientes. “O conceito de hospitalidade, no entanto, permaneceu o mesmo ao longo da
historia: satisfazer e servir os hospedes” (CHON; SPARROWE, 2003, p. 1).

No entanto, as organiza¢Ges também precisam preocupar-se com 0s seus clientes
internos, para isso, o setor de Gestdo de Pessoas objetiva atrair, desenvolver e manter pessoas
que geram resultados para as organizacdes. Assim, este setor deve oferecer um ambiente
acolhedor e motivador para os seus colaboradores talentosos e produtivos, como também
atentar-se para a hospitalidade organizacional no sentido de criar e manter relagdes baseadas
nos principios de hospitalidade entre a organizacdo e seus colaboradores, a fim de melhorar a
qualidade de vida do trabalhador, resultando em produtividade e lucratividade para as
organizacBes, como também estabelecendo uma cultura de hospitalidade (CLARO, 2015;
FEDRIZZI, 2009).

E imprescindivel que as politicas e préticas da Gest&o de Pessoas estejam alinhadas ao
planejamento estratégico da organizacao para que possam cumprir com 0S Seus NovVos papéis
caracterizados por serem multiplos e complexos, assim ird conseguir criar vantagens
competitivas (CHIAVENATO, 2014). Isso é necessario devido a alta competitividade entre as
organizagdes que buscam ampliar seu mercado de atuacdo e conquistar novos clientes, logo,
precisa-se investir em estratégias que as tornem unicas em relacdo aos seus concorrentes. Mas,
para isso, Porter (1989) enfatiza que as organizacfes precisam atentar-se para os fatores
ambientais externos que influenciam na intensidade da competicao entre as organizacgdes, além
de outros elementos que juntos determinam o sucesso ou o fracasso da organizacao.

Roman et al. (2012) complementam que, aléem dos fatores externos, é necessario
considerar os fatores internos que estdo sob o “controle” das organiza¢des, se forem bem
desenvolvidos e aplicados ao planejarem as suas estratégias competitivas. Entdo, as
organizagOes precisam conhecer a si mesmas, aos seus concorrentes e aos seus consumidores,
assim, sera capaz de criar e manter vantagens competitivas que € algo que torna a organizacéo
diferenciada no mercado. Desse modo, para Santos e Wada (2017), as acOes de receber e
acolher as pessoas podem ser consideradas uma vantagem competitiva para as organizacoes,
pois os consumidores querem ser bem tratados e receber o melhor por parte das empresas.

A Gestdo de Pessoas também é responsédvel por intermediar as interacGes entre a
organizagédo, seus colaboradores e todas as pessoas que entram em contato com ela. Os
estudantes do ensino superior, por um breve periodo, tornam-se parte de uma organizacao por

meio do cumprimento do estagio supervisionado obrigatério ou ndo obrigatorio. O estagio
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supervisionado caracteriza-se por ser um periodo de aprendizado pessoal e profissional, no qual
0 estagiario atua por meio de func¢des supostamente relacionadas ao contetido teorico visto em
sala de aula, além de estar amparado legalmente pela Lei Federal n.11.788/08, que regulamenta
sobre o estagio de estudantes.

O estagio supervisionado envolve trés agentes principais: a instituicdo de ensino, 0s
estagiarios e a instituicdo concedente. Cada uma das partes tem um papel a cumprir para que o
processo se desenvolva de uma forma adequada e benéfica para todos (ZABALZA, 2015).
Porém, levando-se em consideracdo tudo o que foi exposto anteriormente, o foco desta pesquisa
estd pautado nas interacfes entre as organizacOes e 0s estagiarios, sob a perspectiva das
relacbes de hospitalidade. Parte-se do pressuposto de que essas sdo fundamentais para
contribuir com a competitividade e lucratividade de uma organizagéo, principalmente, no ramo
hoteleiro, cuja base é a hospitalidade (BROTHERTON, WOOLD, 2004; LASHLEY, 2004).

Estudos sobre gestdo de pessoas na hotelaria estdo voltados para as interacdes entre a
instituicdo de ensino, estagiarios e a instituicdo concedente em varias abordagens e
perspectivas. No entanto, esta pesquisa trata especificamente das relaces de hospitalidade
entre as organizacgdes hoteleiras e 0s estagiarios, e sua presenca nas politicas e préaticas de
Gestdo de Pessoas, como também, a suas possiveis contribuicdes para as estratégias
competitivas da organizacdo e para tornar os estagiarios mais competitivos. Desse modo,
questiona-se: de que forma as relacdes de hospitalidade entre estagiarios do curso de Hotelaria
e 0s hotéis podem ser consideradas uma estratégia competitiva?

O referencial tedrico deste artigo segue sobre gestdo de pessoas, estagios em hotelaria,
relacdes de hospitalidade e competitividade. Nos procedimentos metodoldgicos, apresenta-se
a abordagem qualitativa do estudo. Por fim, apresentam-se resultados e discussdes, implicacoes
praticas da pesquisa e consideragdes finais.

GESTAO DE PESSOAS

O investimento nas pessoas € essencial para o alcance dos objetivos de uma
organizacgéo. Para isso, a Gestdo de Pessoas tem o papel de atrair, desenvolver e manter uma

equipe que podera contribuir com o crescimento da empresa. De acordo com Paulino (2018),

Por reconhecerem a importancia das pessoas, as organizagdes investem em seus
colaboradores, a fim de desenvolvé-los e melhor aproveitar as suas potencialidades.
Hé& tempos as organizagdes investiam em seus produtos, nos servicos e na captacao e
retencdo de clientes; hoje os investimentos sdo voltados para as pessoas, isto para que
elas se desenvolvam cada vez mais e se sintam motivadas; desta forma fardo seus
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trabalhos de forma plena e com isto os clientes seréo cativados (PAULINO, 2018, p.
33).

Desse modo, o investimento pessoas deve contemplar o interesse em apoiar 0 seu
crescimento pessoal e profissional para alcancar os melhores resultados possiveis para ambos.
“Um conjunto de politicas e praticas que permitem a conciliagdo de expectativas entre a
organizacdo e as pessoas para que ambas possam realiza-las ao longo do tempo” (DUTRA,
2009, p. 17).

A comunicagdo interna é uma ferramenta estratégica importante para integracdo e
engajamento, onde utilizam-se os canais internos para que todas as informagdes sejam
recebidas e entendidas, entdo, todos seguirdo em uma mesma direcdo (RODRIGUES;
GARCEZ, 2020). E necessario um alinhamento entre os objetivos organizacionais e os ideais
dos seus colaboradores para haver colaboragcdo e comprometimento de ambas as partes.

Para Robbins, Decenzo e Wolter (2017), a motivacdo é algo que impulsiona o
colaborador a ter vontade de fazer o que Ihe é proposto pela organizacéo, esta que, por sua vez,
precisa garantir que os resultados almejados irdo suprir as necessidades fisicas e/ou
psicolégicas dos individuos. Vale ressaltar, que a relagdo estabelecida necessita ser de

beneficios mutuos tanto para empresa como para os colaboradores.

A pessoa tem papel importante na gestdo de pessoas. Se pensassemos a pessoa com
consciéncia de um projeto profissional e, portanto, mais exigente em sua relagdo com
a organizacao e com seu trabalho, a gestdo de pessoas deveria atender as expectativas
e necessidades das pessoas para fazer sentido. Desse modo, caso as politicas e praticas
de gestdo estabelecidas pela empresa ndo agregam valor para as pessoas, ndo terdo
efetividade no tempo (DUTRA, 2009, p. 19).

A area de Gestdo de Pessoas precisa, portanto, planejar e praticar politicas e acdes que
comprovem o seu entendimento de que as pessoas sdo o principal capital das organizacdes.
Assim, pode-se obter a colaboragdo genuina de seus clientes internos e com isso aumentar 0s

seus clientes externos, através de produtos e servigos de qualidade e exceléncia.

ESTAGIO EM HOTELARIA

No ambito da formacdo superior, existem trés agentes principais envolvidos no
processo de estagio curricular supervisionado, que devem cumprir o seu papel para garantir a
efetividade nas atividades de estagios (ZABALBA, 2015): a universidade, que deve criar um
programa de estagio e inserir as instituicdes conveniadas, além de supervisionar os estagiarios

no campo de estagio para que estes obtenham a melhor experiéncia; os estagiarios, que
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precisam extrair os conhecimentos e experiéncias durante o periodo de estagio que serdo
necessarios para a sua formacéo e vida profissional; e as instituicfes conveniadas, que possuem
a responsabilidade de oferecer um ambiente enriquecedor em que os estudantes sejam imersos
na realidade de sua futura profisséo.

Porém, ndo se deve utilizar os estagiarios como méo de obra barata. Nesse sentido,
Bolhdo (2013) alerta que algumas empresas utilizam o estagio como uma forma de aumentar
0 quadro de funcionérios por um determinado periodo de tempo, enquanto outras aproveitam-
se dos estagidrios que sdo qualificados para minimizar custos com a contratagdo de
profissionais formados e preparados para ocupar uma vaga de emprego na empresa. Logo, é
necessario que haja a aplicacdo da norma legal, o conhecimento de suas implicacfes e a gestao
adequada do estagio, por parte das organizaces e das instituicdes educacionais para evitar tal

situacao:

Para ser reconhecido como uma relagdo juridica que cria direitos e obrigacdes, o
estagio precisa ser celebrado por meio de um Termo de Compromisso de Estagio
(TCE) que envolve trés partes: 1) o estagiario (estudante); Il) a parte concedente
(pessoa juridica ou pessoa fisica que acolhe o estudante); e a l11) institui¢do de ensino.
O nédo cumprimento de quaisquer clausulas deste Termo (por exemplo, extrapolar a
carga hordria maxima semanal e exercicio de atividades incompativeis com a
formagdo do aluno) descaracteriza o estagio e transforma o vinculo estabelecido
automaticamente em relacdo de emprego, podendo as partes ser responsabilizadas
legalmente pelo descumprimento da legislacdo (POLZIN, 2019, p. 23).

O estégio supervisionado ndo é caracterizado como um vinculo empregaticio se estiver
amparado pelo Termo de Compromisso de Estagio, assim, cabe aos envolvidos cumprir todos
0s seus deveres e atentarem para os seus direitos. Afinal, o principal objetivo do estagio é
complementar a formagé&o dos estudantes.

Bissoli (2006) destaca que o estagio curricular do curso de Hotelaria precisa ser
reconhecido pela instituicdo de ensino e estar relacionado com os ensinamentos tedricos do
curso, contar com supervisores e orientadores capacitados durante a realizacdo do estagio,
realizar a avaliagdo por meio de instrumentos que tenham essa finalidade, como por exemplo,
o relatorio de estagio e precisa ser cumprido durante o periodo pré-determinado pela instituicdo
de ensino. Por outro lado, os alunos precisam estar matriculados e frequentando as aulas
tedricas.

Ainda segundo essa autora, de forma geral, o profissional hoteleiro precisa possuir boas
maneiras, conhecimento de etiqueta social e humildade para que possa atuar em areas como:
agéncias de viagens; hospedagem; transportes; alimentacdo; eventos; cambio e crédito;
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entretenimento; planejamento; pesquisa; marketing; meios de comunicacdo; patriménio
cultural, histérico e artistico; informatica; educacional; guia de turismo; etc. Assim, este
profissional deverd obter conhecimentos variados durante a sua vida académica, pois precisa
lidar com pessoas devendo estar preparado para situacdes inesperadas e desafiantes.

Scholz (2002) apresenta alguns exemplos de beneficios do estagio supervisionado para
0s estagiarios: colocar em pratica os conhecimentos tedricos adquiridos na universidade;
colaboragéo na transicdo do &mbito académico para o mercado de trabalho; permite conhecer
a estrutura e funcionamento de uma ou mais organizaces, entre outros. Também apresenta 0s
beneficios para a empresa que recebe 0s estagiarios: a oportunidade para realizar um eficiente
processo de recrutamento e selecdo; reducdo do investimento de tempo em questdes
relacionadas a contratacdo de novos colaboradores; a possibilidade de adquirir ideias
inovadoras por meio dos conhecimentos tedricos dos estagiarios resultando em produtividade
para a empresa.

No entanto, vale lembrar a observacdo de que “todas essas vantagens podem
desaparecer, principalmente no caso da hotelaria, uma vez que néo foi lembrada a importéancia
de agdes para aproximar e sensibilizar as empresas sobre a riqueza dessa mao de obra”

(GONDIM; LIMA; RODRIGUES, 2012, p. 04).

HOSPITALIDADE

“Hospitalidade pode ser definida como um ato humano, exercido em contexto
doméstico, publico e profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas
temporariamente deslocadas de seu habitat natural” (CAMARGO, 2005, p. 52). Com base
nesta definicdo entende-se a amplitude que a hospitalidade representa para a sociedade, assim
como a sua importancia para aproximar as pessoas e consolidar relacionamentos, baseados em
relacbes saudaveis que mantemos com o préximo. Nesse contexto, este autor também relaciona
e exemplifica os tempos sociais da hospitalidade humana e 0s espacos sociais nos quais
ocorrem este processo.

O espaco domeéstico representa a complexidade do anfitrido em receber visitantes em
sua casa; 0 espaco publico engloba a vida cotidiana das pessoas, perpassando relagdes de
hospitalidade no turismo e na politica nacional e internacional; o espaco comercial esta
relacionado as atividades econdmicas da hospitalidade como o Turismo, Hotelaria,
Restauracdo, entre outras; e 0 espaco virtual considera as relacdes de hospitalidade entre o
emissor e receptor das mensagens que representam o anfitrido e o visitante (CAMARGO,
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2005). Logo, para este autor os atos de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter o outro, sdo
acOes que corroboram para que haja uma relacéo de hospitalidade entre os envolvidos.

Telfer (2004) reflete sobre como a hospitalidade no espa¢o comercial, a primeira vista,
aparenta uma contradicdo em seus proprios termos (Quadro 1).

Quadro 1 — Hospitalidade nos meios privado e comercial

Hospitalidade no meio privado Hospitalidade no meio comercial
Lar Néo lar
Dada Ndo lar, ou seja, paga
Convidados escolhidos Convidados séo escolhidos

Fonte: adaptado de Telfer (2004, p. 55)

No entanto, a autora considera simplista o contraste da chamada “hospitalidade privada
verdadeira”, no espago doméstico, ¢ a “imitacdo comercial falsa”, em espagos comerciais,
afinal, “¢ bem possivel que o hospedeiro privado seja movido apenas por interesse proprio,
enquanto o comercial seja motivado por preocupacdo com o bem-estar de seus hospedes”
(TELFER, 2004, p. 55). Aqui, a perspectiva historica também é central para a compreensao,
visto que “ndo se pode esquecer que um importante precursor do hotel moderno foi a
hospitalidade monéstica, que tinha aspectos das duas modalidades, privada e comercial”
(TELFER, 2004, p. 55). Logo, nédo é de se estranhar que a hospitalidade em espag¢os comerciais
apresente aspectos em comum com o espago doméstico, podendo-se encontrar, nos hospedeiros
comerciais, a virtude da “hospitabilidade” (TELFER, 2004).

A hospitalidade comercial também pode ser conhecida como hospitalidade empresarial,
corporativa ou como hospitalidade para os negocios. Nesse contexto, segundo Butuhy (2020),
para que as organizacGes alcancem 0 sucesso e a sustentabilidade precisam ter a sua base
alicercada em cinco pilares importantes que sdo: o entendimento das necessidades dos clientes
internos, pois sdo os colaboradores que representam a organizacao perante os clientes finais e
a sociedade, assim necessitam serem reconhecidos e valorizados, além de um ambiente de
trabalho harmonioso; receberem beneficios e salarios justos; motivacdo e seguranca; entre
outros.

Desse modo, as organizacgdes precisam cultivar uma cultura de hospitalidade, empatia,
trabalho solidario, por meio de exemplos praticos, a fim de construir relacionamentos sélidos
no ambiente interno da organizagdo. “A cultura da empresa pode ser priorizada pela

hospitalidade e fortalecida, inicialmente, pelo contato entre os proprios funcionarios para a
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afirmag¢ao de uma conduta em que todos possam encontrar felicidade no ambiente de trabalho”
(SILVA, 20186, p. 38).

“Pode-se conceituar um anfitrido organizacional interno como aquele que busca
habilidades em conjunto com muito empenho para agradar, receber, acolher e cuidar do
hospede organizacional interno, ou o outro colaborador, e ambos cuidados pela organizacao
hospitaleira” (CLARO, 2015, p. 344). Assim, surge a hospitalidade organizacional, sendo uma
tematica emergente, afim de analisar a relacdo entre os colaboradores e as organizagdes por
meio da observacéo e reflexdo relacionadas as suas interages no ambiente de trabalho, e, como
resultado buscam melhorar a qualidade de vida do trabalhador, também estas relacdes sdo
influenciadas através de acGes e mecanismos como: educacao corporativa, fatores logisticos,
incentivos profissionais, mudanca de cultura, higiene, entre outros (FEDRIZZI, 2009). A
hospitalidade organizacional representa o esforgo das organizagdes em reter e desenvolver 0s

talentos dos colaboradores por meio de a¢des positivas.

COMPETITIVIDADE
Competitividade é um vocdbulo comumente utilizado nos campos de estudos
relacionados a Economia e a Administracdo, sendo bastante abrangente. Esta atrelado a

concorréncia pois envolve o ato de competir por algo.

A ideia de competitividade implicitamente supGe conflito e rivalidade, o que dificulta
a sua adequada apreensdo. Em economia, ela pode ser abordada tanto no &mbito do
Estado, representada na competitividade macroeconémica, como no ambito
organizacional, cerne da competitividade microecondmica. Quando se privilegia o
plano micro, o tratamento recai sobre as caracteristicas da organizagdo ou de um
produto, relacionadas a aspectos de desempenho ou de eficiéncia técnica dos
processos produtivos e administrativos. (MACHADO-DA-SILVA; FONSECA,
2010, p. 36-37).

Apesar dos desafios que as organizacdes enfrentam por causa da alta concorréncia,
devido as constantes mudancas no mercado econémico e de evolucdes cientificas e
tecnolOgicas, essa constante disputa entre as empresas resulta em inovacdes e em seu
crescimento continuo. “A competi¢ao € o termdmetro para as adaptagdes das atividades de uma
empresa em relacao ao seu nicho de mercado” (MARINO, 2006, p. 03). Sendo algo benéfico
também para os consumidores que terdo mais opgdes de escolha, assim, uma organizacao que
conhece bem seu mercado, 0s concorrentes e 0s consumidores sabera perceber qual o melhor

investimento para diferenciar-se e destacar-se em seu nicho econémico.
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Para Ribeiro (2019, p. 05), “[...] na atualidade quando falamos em competitividade
podemos nos referir tanto a competitividade das organizacGes como a competitividade das
nacles, uma vez que o termo € frequentemente utilizado por empresarios e por representantes
do governo.” No entanto, ¢ fato que a competitividade ¢ o resultado das mudangas que
ocorreram na sociedade em decorréncia da globalizacdo ocasionada pelo avango das novas
tecnologias e dos conhecimentos cientificos adquiridos durante a trajetoria da evolucao
humana, em consequéncia houve o crescimento da concorréncia entre as empresas, a fim de
destacar-se e superar as expectativas dos clientes para tornar-se sustentavel e durével.

Ao considerar a acirrada concorréncia entre as empresas, entende-se que é necessario
destacar-se, utilizando todos os seus recursos disponiveis ao seu favor. De acordo com Porter
(1989, p. 02), o elemento que faz a diferenca é a vantagem competitiva, que "[...] surge
fundamentalmente do valor que uma empresa consegue criar para seus compradores e que
ultrapassa o custo de fabricacdo pela empresa” Portanto, esse € o motivo que levara uma
empresa a ser escolhida na hora da compra em detrimento das demais. Silva (2017) enfatiza

que:

Vantagem competitiva € um conjunto de caracteristicas que permitem um
empreendimento diferenciar-se pela melhor entrega de valor aos seus clientes, em
comparacao a seus concorrentes e sob o ponto de vista dos fregueses. A vantagem
competitiva é algo que torna uma empresa ou pessoa diferente para melhor na
perspectiva do cliente, por isto também vem sendo denominado de diferencial
competitivo (SILVA, 2017, p. 36).

As pessoas tém um importante papel no processo da construcdo de vantagens
competitivas, porque por meio dos conhecimentos e habilidades dos colaboradores ha a
possibilidade de geragdo de novas ideias. “Trata-se de um ativo intangivel que gera valor
contribuindo para um crescimento implicito, criando riqueza através de inovacao, renovagdo e
apresentacgdo de solugdes” (RIBEIRO, 2019, p. 35). Por isso as empresas precisam investir no
desenvolvimento do seu capital humano, assim, ambas as partes alcancardo os seus objetivos

finais.

METODOLOGIA

A presente pesquisa foi elaborada com o objetivo de analisar de que forma as relagoes
de hospitalidade entre estagiarios do curso de Hotelaria e os hotéis podem ser consideradas
uma estratégia competitiva. Para tanto, partiu-se de uma abordagem qualitativa, que se ocupou

de aprofundar a compreenséo sobre a relacdo entre sujeitos e organizacoes, tendo considerado
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0s aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, pois almeja compreender e explicar
as dinamicas das relacdes sociais (SILVEIRA; CORDOVA, 2009).

Lancou-se mao de um estudo de casos multiplos, cujo foco é estudar, em profundidade,
os fendmenos contemporaneos presentes no contexto da vida real, principalmente quando os
limites entre os fendmenos e o contexto real ndo sdo bem evidenciados. Essa estratégia de
pesquisa adota mais do que um unico caso, simultaneamente, considerando varios individuos
ou varias instituicdes (YIN, 2015).

O local de estudo foi a cidade de S&o Luis, Maranhdo, declarada Patrimonio da
Humanidade pela UNESCO. Os participantes da pesquisa foram representantes dos hotéis e
estagiarios(as) do curso de Hotelaria da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA).

Para a coleta de dados, realizaram-se entrevistas com roteiros semiestruturados como
instrumento para coleta de dados. Essa técnica caracteriza-se pela elaboragdo, com
antecedéncia, de um roteiro com questdes ordenadas, porém o pesquisador possui liberdade
para acrescentar outras perguntas que sejam pertinentes conforme o andamento da entrevista a
fim de alcancar os objetivos da pesquisa (COLOGNESE; MELO, 1998). Os roteiros de
entrevista contemplaram a caracterizacdo dos hotéis, a identificagdo dos entrevistados, a
identificacdo das relacfes de hospitalidade entre os hotéis e os estagiarios e a verificacao de
sua compreensdo sobre as relagcdes de hospitalidade aliadas as politicas e praticas de Gestdo de
Pessoas nas organizacgdes hoteleiras.

As entrevistas com o0s representantes dos hotéis ocorreram presencialmente, e com
estagiarios(as), de forma remota via Google Meet. Todas foram audiogravadas com o auxilio
de um celular mediante autorizacdo dos entrevistados. Os quadros a seguir apresentam as
principais informacOes sobre a realizagdo das entrevistas com os representantes dos hotéis e

com estagiarios(as):

Quadro 8 - Cronograma das entrevistas com hotéis
Hotéis Cargo do entrevistado Data da entrevista | Duracdo da entrevista

Hotel A Coordenadora 06/06/2022 30 min e 02 seg

Administrativo Financeiro e )
Hotel B ) o 08/06/2022 32 min e 31 seg
Analista Administrativo

Hotel C Subgerente 10/06/2022 32 min e 00 seg

Fonte: elaboragdo propria (2022)
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Quadro 9 - Cronograma das entrevistas com estagiarios(as)

Estagiarios(as) Formagao do entrevistado Data da entrevista Duracdo da entrevista
Estagiaria A Graduanda em Hotelaria 06/06/2022 30 min e 02 seg
Estagiaria B Graduada em Hotelaria 08/06/2022 32 min e 31 seg
Estagiaria C Graduanda em Hotelaria 10/06/2022 32 min e 00 seg
Estagiaria D Graduanda em Hotelaria 07/06/2022 21 min e 09 seg
Estagiario E Graduanda em Hotelaria 13/06/2022 12 min e 07 seg
Estagiario F Graduado em Hotelaria 09/06/2022 13 min e 15 seg

Fonte: elaboracdo propria (2022)

Em seguida, as entrevistas foram transcritas e analisadas com o auxilio da técnica
Andlise de Conteudo, em trés etapas, a saber, a pré-analise, a exploracdo do material e 0
tratamento dos resultados (BARDIN, 2016).

Nas proximas secOes destes procedimentos metodoldgicos, descrevem-se os hotéis

selecionados para o estudo.

HOTEL A

O hotel foi inaugurado em janeiro de 2011 e esta situado no bairro da Ponta D’areia.
Fez parte de varias redes hoteleiras durante a sua trajetéria no mercado, o que contribuiu para
evolucdo em sua estrutura fisica e em seus servicos em busca de atender as necessidades de
seus clientes. E classificado como superecondmico, possui 216 unidades habitacionais, sua
estrutura funcional dispde de Administradores, seguidos da Coordenadora Operacional e dos
demais colaboradores, tendo um total de 30 colaboradores delegados nos setores de
Administrativo, Financeiro, Recepcdo, Reservas, Governanga, Manutencdo. No entanto, o seu
restaurante € terceirizado e possui mais ou menos 15 colaboradores, o publico-alvo do hotel é
composto, principalmente, por clientes corporativos e oferecem quartos duplos, rede de wi-fi,

café da manh4, entre outros servicos.

HOTEL B

Abriu had mais de 44 anos, esta situado no bairro do Calhau e possui 124 unidades
habitacionais, das quais duas sdo destinadas para atender pessoas com necessidades especiais
(PNE). Também conta com 49 colaboradores designados entre os setores de Diretoria,
Geréncia, Financeiro, Recepg¢do, Reservas, Eventos, Manuntencdo e Lavanderia, que €

terceirizada. Porém, o seu restaurante tem 39 colaboradores. Seu publico-alvo séo as pessoas
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que viajam a negocios e a lazer, também, dispde de espacos para eventos, piscina, bar e oferece

servigos como rede de wi-fi, servico de quarto entre outros.

HOTEL C

O hotel foi fundado em 4 de dezembro de 2011 e esta localizado no bairro Jardim
Renascenca. Classifica-se como econémico, possui um total de 174 quartos que acomodam
solteiros, casais e familias e conta com 40 colaboradores distribuidos pelos setores de Geréncia,
Subgeréncia, Administrativo, Recepg¢édo, Governanca, Manutencdo, Restaurante e Lavanderia.
Anteriormente, era administrado pela propria Rede Hoteleira Internacional da qual faz parte,
porém atualmente segue operando no modelo de franquia. Em relacdo aos cargos de gestao,
tem Gerente Geral, Subgerente, Supervisora de andares entre outros profissionais que ocupam
os cargos de chefia. O perfil de seus clientes é, em sua maioria, pessoas que viajam a negocios

e oferecem rede de wi-fi, café da manhg, servico de buffet e bar 24h, entre outros.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Os entrevistados relacionam a hospitalidade com acgdes realizadas no ambito do
atendimento ao cliente, ou seja, focam em acbes que o anfitrido deve ter para com o hdspede
em um ambiente comercial, como por exemplo, atender, receber, acolher, servir, entreter, entre
outras. No entanto, para Camargo (2005), a hospitalidade ocorre em varios contextos sociais,
como domeéstico, publico, comercial e virtual por meio de a¢des humanas que abrangem o
recepcionar, hospedar, alimentar e entreter, com isto percebe-se que a maioria dos entrevistados
possuem uma compreensdo limitada sobre a hospitalidade ao considerar somente a relacéo
hotel-h6spedes, pois para que ocorra uma relacdo de hospitalidade é preciso haver ao menos
duas figuras principais em qualquer ambiente social.

A estagiaria B menciona que quem € recebido precisa sentir-se como se estivesse em
sua propria casa, mas obedecendo um certo limite imposto pelo ritual de acolhimento, como
reforca Camargo (2015) que a hospitalidade ndo é somente 0 encontro entre pessoas, porém
cabe a cada uma das partes portar-se conforme o ambiente e a situacdo em que se encontram
para que resulte em uma experiéncia positiva.

Vale ressaltar que somente o estagiario F afirma que a hospitalidade possibilita a
construgdo de relagBes benéficas para ambas as partes envolvidas, contudo Rodrigues et al.
(2021) esclarecem que nas relacfes pessoais, como por exemplo, no circulo familiar ou de

amizades a hospitalidade € mais facil de ser percebida, no entanto, no ambito comercial torna-

ORGANIZAGAO

UNIVALI

REALIZAGAO

|



30NOV a 02DEZ

1‘ FORUM INTERNACIONAL 162 edicdo | 2022

DE TURISMO DO IGUASSU Foz do lguacu « Parana « Brasil

se algo complexo pelo fato do envolvimento de trocas monetarias, sendo dificil a construgédo
de uma relacdo genuinamente hospitaleira entre as partes.

Salienta-se que os representantes dos hotéis afirmam que a hospitalidade esta presente
em seu ambiente de trabalho por meio de exemplos dos proprios colaboradores, treinamentos
sobre essa tematica aos novos colaboradores, contratacdo de profissionais que estejam
alinhados ao perfil que a empresa almeja, entre outras. Isso resulta em uma cultura de
hospitalidade, logo, uma empresa assim sabera lidar com qualquer tipo de pessoa. “Uma
empresa nao € hospitaleira ou inospitaleira: seus responsaveis, aqueles que atendem o publico
¢ que sdo!” (CAMARGO, 2015, p. 49).

Neste cenario, temos o0s estagiarios que, por um periodo de tempo, tornam-se parte da
equipe do hotel, por meio do cumprimento do estagio obrigat6rio ou ndo obrigatorio, afinal,
segundo Bissoli (2006), o estagio caracteriza-se por ser a integracdo entre a teoria e a pratica
vivenciada em um ambiente que envolve diferentes visdes e aspectos como: social, econdmica,
politica, cultural e ética que contribuem para a formacdo de um profissional preparado para
enfrentar os desafios impostos no mercado de trabalho.

Assim, os representantes dos hotéis consideram que a realizacdo do estagio é importante
para ambos 0s envolvidos, principalmente por causa das trocas de conhecimentos e
experiéncias que ocorrem durante este processo. Porém, a gestora do hotel B declara que ha
empresas que nao colaboram com o aprendizado dos estagiarios, sendo algo ruim para todos,
especificamente para a formagao dos estudantes, sendo contrario com que Lewgoy (2010) nos
traz sobre o estagio permitir ao estudante converter o que aprendeu em posturas, Servicos e
informacdes.

Sob o ponto de vista dos estagiarios, é importante para a sua formacéo profissional e
pessoal, além de abranger questdes como o aprender na pratica, decidir em qual area seguir
dentro da Hotelaria, possibilitar a inser¢cdo no mercado de trabalho, entre outras, contribuindo
com Faria et al (2012), que evidenciam que o estagio também possui um cunho cientifico, pois
as observagdes feitas no campo de estagio pelos estagidrios provocam inquietacGes que
resultara em futuras pesquisas, corroborando também com Borges e Alves (2019) que nos
revelam que o estagio supervisionado contribui para o desenvolvimento de competéncias
profissionais aos estudantes durante sua atuagdo no campo de estagio.

De acordo com Gotman (2001), a hospitalidade é uma relacdo especializada entre dois
protagonistas, sendo que aquele que recebe ¢ o anfitrido e aquele que é recebido é o hospede,
logo, ao considerar a relacdo de hospitalidade estabelecida entre os hoteis e os estagiarios, 0s
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representantes dos hotéis, A, B e C sentem-se como anfitribes quando recebem e ensinam 0s
estudantes e como hospedes quando aprendem com os estagiarios, porém o hotel C acrescenta
que se percebe como hdspede ao ser recebido tanto pelos estagidrios como pela propria UFMA,
percebe-se que existe uma relacdo de beneficios matuos entre os envolvidos, como reafirma
Lashley (2004, p. 05) “a hospitalidade envolve, originalmente, mutualidade e troca [...]”.

Por outro lado, os estagiarios sentiam-se como anfitribes ao cumprirem as suas
atividades durante o estagio, inclusive ao receberem os clientes externos do hotel, e, como
hospedes ao serem recebidos, ensinados, valorizados e incluidos na equipe do hotel, logo,
percebe-se uma relacdo semelhante ao que diz a escola inglesa que estuda sobre hospitalidade
ao defender que € necessario que haja uma relacdo muatua de deveres e direitos entre o anfitrido
e 0 héspede/visitante (BUTUHY, 2020).

Sendo assim, ao considerar a manifestacdo da relacéo de hospitalidade hotel-estagiério,
0s representantes dos hotéis citam algumas acBes em comum voltadas aos estagiarios, como:
integracdo a equipe do hotel, preocupacdo com o aprendizado, acolhimento para que se sintam
a vontade no hotel e a possivel contratacdo de estagiarios.

Ja como ac¢es pontuais, o hotel A exemplifica que realizou uma festa de despedida aos
estagiarios e o hotel C inclui os estagiarios em reunides onde efetua dindmicas para que estes
sintam-se integrados a equipe do hotel. Do outro lado, os estagiarios percebiam a hospitalidade
por parte do hotel em aspectos como: preocupacdo com o seu aprendizado e bem-estar, bom
relacionamento com os colaboradores, demonstracdo de empatia, festividades internas e ao
serem bem recebidos, valorizados e reconhecidos pelo hotel. A estagiaria A mencionou que
realizaram uma festa de despedida aos estagiarios, enquanto a estagiaria C informou que
fizeram um treinamento de boas praticas tanto aos colaboradores como aos estagiarios com
direito a mimos.

Logo, entende-se que, no geral, os hotéis analisados preocupam-se em construir e
manter uma boa relacdo com os estagiarios através de acdes e comportamentos fundamentados
nos principios da hospitalidade, sendo que isso também é percebido pelos estagiarios, pois
segundo Lashley (2004) a hospitalidade baseia-se justamente na construgdo de um
relacionamento entre anfitrido e hdspede. No caso desta pesquisa, que se refere a relagédo hotel-
estagiario, nota-se, segundo as entrevistas, que a construgdo desse relacionamento ocorre de
uma forma natural durante o dia a dia no cumprimento do estagio, sobretudo por meio de

pequenos detalhes por parte dos envolvidos que fazem a diferenca no quadro geral.
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As relacdes de hospitalidade estdo inseridas na Gestdo de Pessoas dos hotéis, pois 0s
representantes dos hotéis relatam ac¢des direcionadas aos colaboradores e estagiarios, a fim de
construir uma boa relagdo com ambos, isso porque “[...] hoje os investimentos sdo voltados
para as pessoas, isto para que elas se desenvolvam cada vez mais ¢ se sintam motivadas [...]”
(PAULINO, 2018, p. 33). Vale lembrar que o gestor do Hotel C afirma que quando o “calor
humano” esté presente na relacdo do hotel com as pessoas em geral, ha relacédo de hospitalidade
no ambiente de trabalho, pois, para ele, o importante é gostar de pessoas, assim, o atendimento
a todos sera melhor, como também haverd um clima positivo entre a equipe de trabalho.

Nesse contexto, a maioria dos estagiarios afirmam que os colaboradores eram
hospitaleiros, sob outra perspectiva, o estagiario E evidencia que em alguns momentos havia
uma falta de atencdo por parte do hotel sobre a relagdo entre os prdprios colaboradores, o que
resultava em um clima ruim entre a equipe de trabalho. Claro (2015) lembra o conceito de
anfitrido organizacional interno como aquele que se empenha em agradar, receber, acolher e
cuidar do hdspede organizacional interno e ambos sendo cuidados pela organizacdo, nota-se
que o gestor do setor de Gestdo de Pessoas precisa inserir 0s principios da hospitalidade em
suas estratégias para garantir um clima agradavel na equipe de trabalho.

Para a maioria dos entrevistados, o papel da Gestdo de Pessoas no estagio
supervisionado é acompanhar os estagiarios neste processo do inicio ao fim por meio dos
colaboradores que séo designados como supervisores, assim, a gestora do hotel A esclarece
que se trata de gerir e treinar os colaboradores para que eles possam construir uma boa relagao
com todos. Como visto em Chiavenato (2014), um dos objetivos da Gestdo de Pessoas €
proporcionar a organizacao pessoas bem treinadas e motivadas.

Por outro lado, o estagiario F evidencia o papel dos agentes envolvidos no processo de
estagio, a saber, a instituicdo de ensino que precisa acompanhar o estudante durante o
cumprimento do estagio, o estagiario que faz um relatério ao finalizar o estagio e a instituicdo
concedente que supervisiona e insere o estudante no mercado de trabalho.

Tal compreensédo é explorada por Zabalza (2015), ao destacar o papel dos principais
agentes envolvidos no processo de estagio, sendo eles a universidade, que deve criar um
programa de estagio e inserir as instituicdes conveniadas, aléem de supervisionar 0s estagiarios
no campo de estagio; os estagiarios, que precisam extrair 0s conhecimentos e experiéncias
durante o periodo de estagio; e as instituicdes conveniadas, que possuem a responsabilidade de
oferecer um ambiente adequado para o aprendizado dos estagiarios e ndo devem utiliza-los

como mao de obra barata.
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Para a maioria dos representantes dos hotéis, a Gestdo de Pessoas e as relacfes de
hospitalidade no ambito do estagio supervisionado podem ser consideradas uma estratégia
competitiva para o hotel por meio da construgdo de um bom relacionamento com os estagiarios.
Para isso, 0 hotel A busca agregar valor aos estagiarios, o que iré resultar no marketing boca a
boca positivo por parte dos estagiarios; o hotel C complementa que a presenca dos estagiarios
no hotel contribui para gerar uma competicdo interna saudavel, além de citar sua possibilidade
de contratacdo. Porém, o hotel B, apesar de concordar com essa ideia, esclarece que ainda nao
havia pensado dessa maneira.

De acordo com os estagiarios, a Gestdo de Pessoas e as relacdes de hospitalidade, no
ambito dos estagios supervisionados, contribuiram para torna-los profissionais mais
competitivos no mercado de trabalho, pois tornou-se um diferencial competitivo para os
mesmos e contribuiu para a formagéo pessoal e profissional deles. Zampieri e Junior (2016)
afirmam que o estagio serve para formacdo e capacitacdo, além de desenvolver qualidades
frente a concorréncia e, por meio dessa experiéncia, evidenciar os pontos fortes dos estagiarios.
Assim, nota-se que as relacdes de hospitalidade entre os hotéis e os estagiarios caracteriza-se
como uma “vantagem competitiva ¢ algo que torna uma empresa ou pessoa diferente para
melhor na perspectiva do cliente, por isto também vem sendo denominado de diferencial
competitivo” (SILVA, 2017, p. 36). Logo, a relagdo de hospitalidade entre os hotéis e 0s
estagiarios agrega valor para ambos, por isso é importante melhorar ainda mais esta relacao.

IMPLICAGOES PRATICAS E/OU TEORICAS

Durante a elaboracdo desta pesquisa, houve como limitacdo o fato de que apesar de
haver varios materiais sobre estagios supervisionados, existem poucos especificamente sobre
estagios em Hotelaria. Desse modo, espera-se que esta pesquisa contribua para futuras
pesquisas sobre esta tematica e que seja relevante para compreender e melhorar as relacdes

entre as empresas hoteleiras e os estagiarios.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Nesta pesquisa, analisou de que forma as relagdes de hospitalidade entre estagiarios do
curso de Hotelaria e hotéis podem ser consideradas uma estratégia competitiva. Com base nos
relatos dos sujeitos entrevistados, notou-se que essas relagOes de hospitalidade podem ser
consideradas uma estratégia competitiva para ambos, pois caracterizam-se como um

diferencial competitivo em comparacgéo aos seus concorrentes. No entanto, percebeu-se ainda

ORGANIZAGAO

UNIVALI

REALIZAGAO

|



FORUM INTERNACIONAL 162 edicdo | 2022
) | [ et SONOV 302062

que as acOes voltadas aos estagiarios ndo sdo muito constantes, mas sao percebidas por esses
sujeitos em pequenos detalhes durante o dia a dia e por meio de algumas ac¢des pontuais que 0s
hotéis realizam.

Notou-se ainda que as relacdes de hospitalidade estdo alinhadas & Gestdo de Pessoas,
porém ha algumas falhas voltadas aos relacionamentos entre os proprios colaboradores, o que
prejudica o clima organizacional do hotel como um todo, sendo também prejudicial para os
estagiarios, pois ndo haveria um bom clima entre a equipe. Assim, é necessario que este setor
insira os principios da hospitalidade em suas politicas e praticas para que possa melhorar o
clima organizacional.

Recomenda-se para futuros estudos a analise das relacBes de hospitalidade entre as
instituicdes concedentes e 0s estagiarios de outros cursos. Sugere-se ainda que as futuras
pesquisas possam ouvir as instituicbes de ensino para que suas repostas sejam confrontadas

com os demais agentes principais do processo de estagio.
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