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“HERMES”: UM ESTUDO SOBRE A REPRESENTACAO DA HOSPITALIDADE NO
DORAMA SORRISO REAL
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Resumo: Este artigo discute as representacdes e praticas da hospitalidade em cargos hoteleiros no drama
coreano Sorriso Real (2023). O drama, classificado como dorama, narra a trajetéria da jovem Cheon Sa-
rang em conquistar uma vaga no King Hotel e seu desenvolvimento durante o primeiro episédio. Como sua
atribuicdo no decorrer acaba sendo modificada, acompanhamos toda a sua jornada para entender quais
competéncias hoteleiras a personagem apresenta na ficcdo e em que medida se aproximam da teoria
apresentada por Castelli (2010). Do ponto de vista metodoldgico, este estudo se caracteriza como
exploratério e qualitativo, sendo realizado a partir de um levantamento bibliografico sobre os temas
abordados, como hospitalidade e perfil hoteleiro, para entender se ha estudos suficientes que abordem
como as producgdes de filmes e séries, com alto alcance de publico, podem reforgar uma imagem ou buscar
novos colaboradores. E possivel perceber, através da anélise das imagens do dorama, que a personagem

consegue retratar o perfil hoteleiro, mas abre discussdes sobre como as empresas precisam identificar esse
perfil para conseguir oferecer a hospitalidade como um produto pleno.
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INTRODUCAO

Sorriso Real é uma producédo langada em 2023, sendo originalmente produzida
pela emissora de TV sul-coreana TVING. A histéria foi desenvolvida em formato de
doramas, termo popular usado para se referir as séries asiaticas que estdo ganhando
popularidade no Ocidente, a maioria delas conhecida por ser originaria da Coreia do Sul,
mas também incluindo muitas produgdes chinesas, japonesas e taiwanesas, como
observado por Silva (2022).

A retransmissado do dorama Sorriso Real para diferentes publicos e regiées ocorreu
através da empresa de streaming de videos Netflix, onde conseguiu alcancgar o top 10
global da plataforma em diversos paises, conforme é relatado no site Olhar Digital.

A série apresenta uma sinopse aparentemente simples, com o personagem Goo
Wonem sendo um herdeiro de uma rede de hotéis, envolvendo-se em uma disputa pela
heranca familiar. Com o desenrolar da trama, ele acaba se apaixonando pela personagem
Cheon Sa-rang, uma jovem mulher que demonstra trabalhar com muita alegria, amor e
dedicacéao pelo seu trabalho, apresentando este fato como um sonho que fora realizado.

Ao longo da histéria, existem tramas principais e subtramas que contribuem para

uma visao geral do império, nos quais os herdeiros iniciam uma disputa de quem ficara
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com a rede de hotéis, além das relacbes mais intimas de amizades e da vida dos
funcionarios dessa rede, que incluem comércios, empreendimentos e servigos agregados.

A hospitalidade é o principal aspecto em um hotel, portanto, analisa-la sob a
perspectiva do dorama supracitado se torna primordial para o desenvolvimento deste
estudo. Como exemplificado por Brazo e Leite (2023), a hospitalidade pode ser
compreendida pela perspectiva das relagdes construidas historicamente e culturalmente,
podendo gerar influéncias comportamentais e normas sociais, especialmente quando
relacionadas ao meio hoteleiro. Ao receber um hospede, com cddigos, contextos historico-
culturais e territorios diversos, podemos obter uma aproximacgao e/ou identificagao através
de acbes simples, como mostrado na série, onde a exigéncia padrdao para o0s
colaboradores é atender com exceléncia aos clientes e hdspedes.

Deste modo, com o levantamento bibliografico apresentado na tabela 1, foi possivel
verificar obras académicas, que possuem alguma relacdo com a tematica trabalhada
neste estudo, publicadas entre os anos de 2016 e 2024 em todos os idiomas. Realizado
durante o periodo de abril de 2024, fora constatada a necessidade de ampliar o repertorio
de pesquisas voltadas a compreender a relacdo da cultura sul-coreana, representada
através dos doramas, e a hospitalidade, bem como entender a influéncia destas séries

cinematograficas no comportamento e representacao de um profissional hoteleiro.

Tabela 1 - Levantamento bibliografico

Portais/Palavras- Dorama and | Analise da imagem and Cultura and
chaves Hospitalidade Hospitalidade Hotelaria
Periddicos CAPES 0 4 21
Revista Hospitalidade 0 5 21
Elsevier 0 0 0

Fonte: Elaboragao propria, 2024.

O objetivo principal do estudo € compreender como o hoteleiro apresentado na
ficcdo sul-coreana Sorriso Real se aproxima do descrito pela teoria do autor Castelli
(2010). As representacoes retratadas no dorama, com grande alcance de publico, podem
influenciar o setor hoteleiro e atrair novos profissionais, porém €& importante entender

quais competéncias sao necessarias para ser considerado um hoteleiro.
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A fundamentacgéao tedrica do estudo esta organizada na segéao referencial tedrico,
que aborda a visdo de Castelli (2010) e outros autores sobre as competéncias
fundamentais para um hoteleiro. Na secdo metodoldgica, a coleta e analise empirica
deste estudo sao aprofundadas, cujos resultados sao apresentados na segao de analise
de resultados, utilizando a analise de imagem como ponto de partida. Por fim, o trabalho

conclui com o capitulo das Conclusoes.

REFERENCIAL TEORICO

A hospitalidade € um conceito aplicado na hotelaria como uma disposi¢cao para a
compra e venda de servicos, onde a melhor hospitalidade, associada ao espaco, conforto
e qualidade, torna-se um atrativo e fator motivador para o retorno dos hdspedes.
Conforme Castelli (2010), € importante entender que a perspectiva da hospitalidade na
pratica das organizagbes ou empresas prestadoras de servigos, principalmente na
hotelaria, € o foco principal e a fonte de aplicabilidade. Vale salientar que a hospitalidade
ndo se limita a cordialidade no atendimento como uma caracteristica individual, mas
torna-se um fator essencial para exercer o servigo, visto que se torna um ponto avaliativo
primordial do cliente para com o meio de hospedagem.

Ainda sobre a relagcdo da hospitalidade como uma forma de produto, Margutti e
Marques (2022, p. 351) informam que "os conceitos de Hospitalidade podem ser
aplicados para além do Turismo, alojamentos e alimentagcdo, sendo bem-vindos em
diferentes comércios em que ocorre a interacdo entre pessoas". Isso traz a ideia de que
as relacdes entre o anfitrido e seus visitantes ou héspedes, que se desenvolvem na
prestacdo de servicos de lojas e ambientes comerciais, podem ser vistas e
experienciadas através da hospitalidade. No momento em que o servigco é prestado,
podem ocorrer distanciamentos ou o afastamento do vinculo social encontrado (Camargo,
2015).

A nocao de hospitalidade € vendida e voltada para aquilo que o cliente pode
encontrar ou entender através de um representante/colaborador da empresa que esta
diretamente envolvido no atendimento. A hospitalidade ndo é algo simples de se obter ou
oferecer, ja que esta atrelada ao ato de servir, e ter ambas em harmonia é primordial para
proporcionar uma boa comunicagao e atrativos que desenvolvam empatia e identificagcao

no cliente.
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Deste modo, a hospitalidade é algo fundamental para ser um profissional da
hotelaria, isto €, faz-se necessario apresentar caracteristicas basicas e essenciais, tais
como, o sorriso, tom de voz agradavel, elegéncia, etiqueta e cortesia, assim como outros
atributos que destacam o tratamento com as pessoas de forma a mostrar sua disposi¢cao
em servir (Castelli, 2010). Assim, é interessante perceber as exigéncias que o colaborador
precisa atender para permanecer em determinada posigéo de cargo.

Para tanto, conseguir apresentar aos clientes a hospitalidade de forma natural,
transmitida pelo colaborador presente, seria a maneira mais plena de empregar a
hospitalidade e, assim, fornecer a venda de servigos. Isso ocorre quando o colaborador
possui habilidades naturais para o ato de servir, mas também demonstra que nao basta
ter gosto pelo servir; € necessario formagdo e desenvolvimento de habilidades na area
para oferecer uma experiéncia completa ao cliente (Castelli, 2010).

A relacao de competéncias que um profissional deve ter no quesito de capacitacao
ao fim de um curso especifico para a area, pode variar dependendo do autor como na
primeira ideia apresentada: Competéncia cognitiva — aprender a aprender, Competéncia
produtiva — aprender a fazer, Competéncia pessoal — aprender a ser e a conviver,
Competéncia de ponta — aprender a lidar com o futuro (Castelli, 2010).

Em alguns pontos, Castelli (2010) e Bolivar (1994) concordam com as
competéncias que o profissional que lida com a hotelaria precisa ter, mas alguns outros
sdao modificados, tais como: aprender a aprender e possuir uma ampla formacao cultural;
ser criativo e inovador; estar consciente da importancia de oferecer um servico de
qualidade e de que o cliente é a pessoa mais importante; dominar perfeitamente todas as
funcbes operacionais do setor; ser um profissional com conhecimento tedrico-pratico
suficiente; possuir capacidade de trabalho; ter conhecimentos tecnologicos atualizados e
conhecer varios idiomas (Bolivar, 1994).

Para Lima e Sinésio (2018, p. 5) “é importante que os hoteleiros ingressem no
mercado de trabalho com conhecimento tedrico e pratico para terem carreiras mais
sblidas e com ampla oportunidade de empregabilidade”. Deste modo, pode-se
acrescentar que estas habilidades e competéncias tedricas sdo desenvolvidas atraves de
uma formacgao académica, ja o conhecimento pratico pode ser obtido mediante a imersao
efetivamente no cotidiano hoteleiro.

Entdo, a vontade de aprender, a capacidade de adaptacdo ao mercado e sua

necessidade sao importantes para o profissional da hotelaria. A relacdo entre o
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colaborador, o desenvolvimento de suas habilidades naturais e sua formagao, quando
aplicados de forma eficaz, torna-se o ponto inicial para uma excelente hospitalidade, tal
qual é apresentado de forma explicita durante o dorama Sorriso Real. Nele, sao
apresentados e representados colaboradores que realizam suas atividades visando
apenas o lucro, assim como aqueles que buscam aprimorar suas habilidades para

oferecer o melhor aos clientes, até entdo hospedes.
METODOLOGIA

A metodologia usada para o estudo caracteriza-se como exploratoria, visto que sua
natureza epistemologica corresponde a nossa busca por uma visao mais geral de um tipo
aproximado de fato, o que torna mais dificil estabelecer limites claros para o estudo (Gil,
2008). No tocante a natureza do estudo, apresenta-se como uma pesquisa qualitativa,
pois possui uma caracteristica especifica: mesmo com a analise dos dados coletados, o
processo nao segue uma sequéncia linear, ja que frequentemente retorna para explicar,
buscar significado ou reformular o problema. Nesse sentido, o aspecto mais relevante € o
percurso construido e n&o o resultado final, que consiste em numeros (Lakatos; Marconi,
2022).

Deste modo, a priori foram realizadas pesquisas bibliograficas para fornecer ao
estudo um arcabougo mais amplo sobre os temas demandados, possibilitando a aquisigao
de novos conhecimentos provenientes dos materiais e, juntamente com a analise de
partes da imagem do dorama "Sorriso Real", apresentando indicios de praticas de
hospitalidade voltadas para o profissional hoteleiro e as habilidades aplicadas aos
colaboradores a partir do estudo das imagens da série supramencionada.

Sendo assim, a utilizagdo da analise da imagem, seguindo a orientagdo do estudo
pela semidtica, conforme Brazo e Leite (2023), bem como utilizando a ideia central de Joly
(2012), explicam que o método de andlise semidtica ndo pode ser absoluto, pois nao
existe uma forma peremptoria de realizar a anadlise da imagem. Isto é, esta deve ser
adaptada aos objetivos da pesquisa e, portanto, pode sofrer alteragbes em sua
metodologia, como ocorreu neste estudo.

Para tanto, o objetivo do estudo foi discutir como a hospitalidade é apresentada e
aplicada no dorama "Sorriso Real" para os colaboradores do atendimento. Isso €

importante para a pesquisa, pois 0s pesquisadores na area geralmente ndo se arriscam
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com inovagdes e novas metodologias para estudar a hospitalidade (Camargo, 2008). O
estudo voltado para o uso da semidtica poderia ser um bom caminho para analisar o
campo da hospitalidade de diferentes formas, e assim, novos conhecimentos seriam
descobertos ou explorados (Godoy & Leite, 2019).

A analise da imagem aplicada ao estudo da hospitalidade possui a virtude de
mostrar como a imagem pode ser um forte potencial de estudo, uma vez que "as imagens,
enquanto signos codificados tém o poder de estimular ideias e interpretagdes naqueles
que as percebem" (Brazo & Leite, 2023, p. 334). Assim, nos deparamos com um processo
de pensamento que busca compreender, descrever e contextualizar a imagem através da
lente da hospitalidade.

O dorama Sorriso Real possui 16 episddios que ao todo completam a histdria,
possuindo uma relevancia, pois € formada por uma sucessdo de imagens que se
completam para o movimento na tela, assim como uma sequéncia determinada e
reproduzida em uma velocidade especifica para criar uma alusao de dinamicidade (Brazo
& Leite 2023).

Destarte, a escolha das imagens presentes no dorama para o estudo é feita de
forma direcionada, ja que "as analises sao feitas a partir da identificacao de cenas em que
a hospitalidade é evidenciada, sendo assim uma amostragem intencional" (Andrade,
2013, p. 241). Para comecgar, precisamos considerar que o dorama, também conhecido
como drama coreano, k-drama, telenovela sul-coreana ou apenas dorama, € a
designagao dada as séries em lingua coreana realizadas pela Coreia do Sul e que estao
em ascensao no Brasil.

As séries coreanas possuem um diferencial importante, em sua maioria sao
disponibilizados apenas em uma temporada, com 16 episddios em geral, que
muitas vezes tem o “final aberto”, sem chance para outra temporada, deixando
livre para o leitor/telespectador refletir e imaginar o seu desenrolar a partir dali. Em

outros casos, apresenta um final realista, o que acaba desagradando os fas.
(SILVA, 2022, p. 31)

O processo de decisdo sobre as imagens que seriam analisadas foi desenvolvido
através da seguinte sistematizagdo: A) assistir ao dorama; B) entender as praticas da
hospitalidade através dos textos e discussdes; C) assistir novamente para identificar os
pontos que se adequam ao objetivo do estudo; D) sele¢cdo de cenas para a analise (foi
focado nos personagens principais em especial a Cheon Sa-rang, sendo uma jovem que

deseja ser uma concierge de um grande hotel) E) organizagado do material em imagem; F)
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analise das cenas em formato de imagens G) elaboragdo da narrativa junto ao texto.

Assim foram escolhidas 12 imagens para serem analisadas.
RESULTADOS E DISCUSSOES

O dorama "Sorriso Real" € um drama coreano da TVING e foi langado no Brasil
pela Netflix. A histéria, do tipo comédia romantica, possui 16 episoédios de
aproximadamente 60 minutos. A personagem Cheon Sa-rang trabalha no King Hotel e,
lidando com alguns contratempos de forma cortés, consegue alcangar uma posigéo
elevada em sua carreira. Por outro lado, Gu Won, herdeiro da rede de hotéis "Sorriso
Real", apresenta dificuldades para gerir os negécios da familia.

Na série, pode-se acompanhar Cheon Sa-rang desde os primeiros contatos com o
hotel, os quais se sdo quando ela se candidata a uma vaga no importante King Hotel, e
assim como outros candidatos, se submete a um rigoroso processo de selecdo. No
entanto, a série mostra que todos os outros candidatos apresentados na histéria néo
correspondem ao perfil esperado para o estagio, seja por ndo terem uma boa escuta, por
sentirem vergonha de olhar as pessoas ou por apresentarem habilidades diferentes das
informacdes que foram fornecidas no curriculo. A personagem principal, em contrapartida,
ao ser chamada, enfrenta algumas dificuldades, pois seu salto quebra no caminho para a
entrevista, o que poderia desqualifica-la por falta de apresentacdo. Além disso, ela nao
possui todas as qualificacBes necessarias, como o bacharelado, que € um pré-requisito, e
por uma falha na triagem, ela é chamada para a entrevista.

Durante sua entrevista, a primeira pergunta da entrevistadora, diretora do King
Hotel, chamada Gu, é sobre o hobby e ao responder que era tocar piano, a diretora, para
testa-la pede que Cheon Sa-rang toque algo. A resposta mais Obvia e dita pela
protagonista foi: "ndo tem piano nesta sala!". No entanto, para nao deixar a pergunta sem
resposta ou a necessidade da diretora de ouvir uma musica ser recusada, ou mesmo para
evitar um momento constrangedor de siléncio, Cheon Sa-rang realiza sons com a boca e
movimentos dos dedos como se estivesse tocando um piano imaginario diante dela.

Sua atitude de adaptacdo e criatividade chama a atencdo dos examinadores e
arranca um sorriso. Assim, a examinadora novamente questiona suas habilidades em

tocar piano apenas com dois dedos, como na demonstragéo, e € rebatida com a ideia de
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gue seu hobby ndo é uma especialidade; mesmo ndo sendo boa, ela o faz por gostar. Em
seguida, ela é solicitada a sorrir um pouco, como demonstrado na Figura 1.

Ainda sobre o processo seletivo da Cheon Sa-rang para trabalhar no hotel, outro
aspecto observado pela diretora na candidata foi a capacidade de adaptacao, iniciativa e
criacdo frente as intempéries que todos estdo sujeitos a sofrer. Apresentamos isSso
fazendo referéncia ao momento em que, mesmo com o salto do sapato quebrado, e sem
possibilidade nenhuma de consertar no momento, ela vendo a dificuldade, transforma em
oportunidade e assim com um pé com salto e o outro sem, ela na ponta do pé entra na
sala como se nada houvesse acontecido. Conforme observamos na série, esta
capacidade de adaptacdo, iniciativa e criatividade s&o também habilidades e
competéncias demandadas para o desempenho de um hoteleiro no contexto brasileiro.

Figura 1 — Cheon Sa-rang sorrindo

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso Real — Netflix (2023)

O momento do sorriso, mostrando confianca e felicidade por conseguir se
apresentar para a vaga, mesmo com muitos problemas ocorrendo, é interrompido pela
prépria personagem em uma cena posterior, como na Figura 2, recebendo brincadeiras
das amigas sobre sua performance simples e sugerindo que deveria ter feito algo além de
sua capacidade para impressionar os avaliadores. Com a ideia de que nao foi aprovada
por sua performance, ela apresenta uma queda em seu animo, mas suas amigas a
ajudam a se divertir.

www.forumdeturismodoiguassu.com
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Figura 2 — Cheon Sa-rang frustrada

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso Real — Netflix (2023)

A dificuldade vivenciada pela Cheon Sa-rang em demonstrar suas habilidades para
uma empresa que trabalha com servicos, a primeiro momento parece ser uma recusa da
sua forma de agir e resolver o problema, mas pelas condicdes apresentadas, ela
conseguiu mostrar uma habilidade considerada por Castelli (2010) como “competéncia

produtiva — aprender a fazer”, onde destaca:

condicdo para integrar-se e contribuir para a acdo de equipes interdisciplinares e
para interagir criativamente nos diferentes contextos institucionais e sociais, bem
como para resolver situagcbes com flexibilidade e adaptabilidade diante de

problemas e desafios organizacionais (CASTELLI, 2010, p. 201)

Assim, é perceptivel que sua contratacdo como estagiaria no King Hotel é resultado
desse desempenho. No seu primeiro dia, ela recebe orientacdes da gerente Kim sobre
suas atividades, sobre os clientes e como deveria se comportar, ndo apenas fisicamente,
mas também emocionalmente. "Os hdspedes sao reis" é um ditado que reflete o fato de
os clientes pagarem uma taxa de servigco separada; assim, todo o atendimento € voltado
para oferecer um servigo de hospitalidade com base no valor pago pelo cliente.

A nocdo de hospitalidade como um servico para o meio hoteleiro é algo
demonstrado abertamente, mas o entendimento dos colaboradores de que seu trabalho
esta voltado para os hospedes e a tarefa em impressiona-los com a qualidade do servi¢o

esta dentro do valor subjetivo agregado ao seu servigo. Geralmente, a troca de trabalho e
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salario esta ligada apenas as atividades relacionadas ao atendimento, como o check-in e
check-out, orientagdes sobre a cidade, explicacbes sobre o meio de hospedagem e o que
ele oferece. No entanto, o aspecto emocional ndo estd explicitamente envolvido nessa
troca, jA que a cordialidade € algo oferecido dependendo da situacdo e ndo uma

obrigacao exigida pelo cliente depois de pagar por esse servi¢co especifico de tratamento.

Figura 3 — Orientacdes com a gerente Kim sobre como tratar os hdspedes

2

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso Real — Netflix (2023)

O atendimento hoteleiro do King Hotel seria unicamente voltado para surpreender
0s héspedes, e os sentimentos individuais dos colaboradores, bem como os aspectos
psicolégicos ndo sdo levados em consideracdo. Logo na Figura 3, € mostrada a
importante orientacdo sobre o sorriso e a necessidade de comecar por ele para
impressionar os hospedes, apelidados como reis. Uma informacéo crucial € sobre o
"sorriso de luxo”, um sorriso durante o atendimento que sO poderia ser visto no proprio
King Hotel, sendo uma caracteristica oferecida pelo empreendimento. Assim, todos sao
treinados a dizer a expressdo “hermes”, e com as maos perto da boca, simularem um
sorriso largo, conforme se pode ver na Figura 3. Esta expresséo perpassa por toda a série
como um lembrete da visdo e missao da empresa.

Toda essa nocao de emocdes e entender como administra-las no atendimento ao
cliente estdo dentro da “Competéncia pessoal — aprender a ser e a conviver’ onde mesmo
gque a abordagem passada no dorama seja mais brusca, consegue se aproximar do

esperado.
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A finalidade do aprender a conviver é participar e cooperar com 0S outros em
todas as atividades humanas, por meio da percepgao das interdependéncias, dos
valores do pluralismo e da compreensao mutua. O aprender a conviver, ou seja, a
competéncia social, se manifesta pelos indicativos de inteligéncia interpessoal,
inteligéncia emocional, bem como pela capacidade de compartilhar espacos,
socializar ideias e trabalhar em equipe. (CASTELLI, 2010, p. 202)

As atividades as quais Cheon Sa-rang é encaminhada acabam por deixa-la mais
enojada, jA que ela precisa realizar a limpeza do suor dos clientes que utilizam a
academia. Mesmo ao realizar uma atividade que a deixa desconfortavel, é solicitado que
ela sempre sorria (hermes), mesmo que a atividade ndo seja agradavel, como podemos

verificar na Figura 4, seguida pela sua mudanca facial na Figura 5.

Figura 4 — Cheon Sa-rang realizando a limpeza dos equipamentos

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

Seu sorriso de agrado se transforma em um sorriso enojado dentro da situacao
vivenciada, como se pode ver na Figura 5. Como afirma Castelli (2010, p. 199),
"dificilmente uma pessoa expressa uma atitude de acolhimento se ndo possuir inclinacao
e até mesmo vocacao para servir', o que se reflete no sorriso e no tom de voz, mostrando
o desagrado ao realizar uma atividade para a qual ndo se tem inclinacdo ou desejo.
Portanto, € importante adequar o colaborador a uma atividade que esteja em consonancia
com as suas escolhas, bem como que atendam as suas habilidades e competéncias para
gue, assim, ele possa se sentir motivado a produzir melhor, especialmente em fungdes

gue exigem hospitalidade como parte do servigco oferecido.
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Figura 5 - Cheon Sa-rang apos a limpeza do equipamento

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

Um importante aspecto a ser observado sdo as divisdes de um hotel, pois todas
elas devem permanecer conectadas para oferecer um servigo de qualidade. Quando um
colaborador ndo se sente pertencente a um ambiente, pode n&o oferecer todos o0s
requisitos exigidos pela empresa, como foi 0 caso da conversa desenvolvida entre as
colaboradoras Cheon Sa-rang e a orientadora — apresentada por uma colaboradora mais
antiga na funcdo. Observamos que 0 questionamento sobre o fato dela sempre estar
sorrindo em todos os ambientes € frequente, e a personagem principal informa que foram

orientacdes passadas e que precisam ser seguidas.

Figura 6 - Cheon Sa-rang e orientadora mais experiente.

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

A orientadora, cujo home ndo é apresentado, informa que seria apenas "papo de

hotel" dizer que o sorriso sempre deve ser apresentado como algo importante. O motivo
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de sorrir seria apenas pela divisdo de funcdes. Aqueles que trabalham na recepc¢ao ou no
lobby seriam os que deveriam sorrir, enquanto os que realizam tarefas de limpeza
deveriam apenas executar seu trabalho de forma distinta ou realista, jA& que no
atendimento seria uniformemente apresentado com luxo e sofisticacdo, enquanto na
limpeza seria casual para diferenciar o grau de importancia de cada funcdo ou cargo,
reservando o sorriso apenas para os cargos do front office.

Essa dificuldade em desenvolver uma cultura organizacional para todos os
colaboradores que apligue a hospitalidade de forma plena é uma problematica
apresentada por Castelli (2010, p. 204) “a cultura da hospitalidade hoteleira ndo nasce por
geracdo espontanea; precisa ser cultuada, agenciada, estudada e planejada de modo
pontual diante de cada realidade”. O fundamental seria ter uma fonte de crescimento para
o colaborador, como retratado no dorama pela orientadora “estou aqui ha 5 anos, uma
pessoa como VOCé ndo vai conseguir chegar ao Lobby”, mostrando que seu
encantamento foi sendo retirado pela falta de possibilidade de crescimento na carreira,

ficando estagnada na funcéo da limpeza.

Figura 7 — Cheon Sa-rang a esquerda, gerente Kim no centro e diretora Gu na direta

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

Ao encontrar a diretora Gu em uma visita de inspecao nas atividades da academia,
a protagonista é perguntada se estaria gostando de seu trabalho, e com uma excelente
resposta de agradecimento, reconhece que o inicio é dificil, mas estaria se esforcando

para aprender cada vez mais.
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A diretora Gu questiona se ela ja acabou o treinamento e ela informa que ja possui
0 basico, com um ar de curiosidade a diretora Gu questiona se ela ja conhece os
procedimentos sobre depdsito, e a gerente Kim informa que por ela ser estagiaria, ela ndo
havia sido treinada na area solicitada, mas a Cheon Sa-rang demonstra em sua fala saber
sobre os todos os procedimentos e ser habilidosa, pois mesmo nédo sendo treinada,
buscou como seriam as atuacfes em outros pontos, além do conhecimento em passar as
informacdes em outra lingua diferente da nativa. Um importante ponto explicado pela

“Competéncia cognitiva — aprender a aprender”, que seria:

compreender o significado do aprender a aprender, agregando recursos e
tecnologias capazes de um manejo eficaz das oportunidades oferecidas pela
educacdo ao longo da vida. A aquisicdo dos conhecimentos proprios das
atividades hoteleiras é essencial. Os conteldos programados no processo
formativo visam a subsidiar o conhecimento necessario para o planejamento, a
organizacdo e a gestdo dos empreendimentos que se ocupam da hospitalidade,
possibilitando ao profissional enfrentar, de forma inovadora, os novos desafios.

(CASTELLI, 2010, p. 200)

Conhecer o necesséario para atuar na hotelaria e conseguir desenvolver esses
conhecimentos é primordial e deve ser reconhecida por gestores, ja que mesmo sendo da
limpeza, se seu interesse e conhecimento estiverem equivalentes a outra fungéo, poderia
ser direcionado para ela, como no caso do dorama a diretora Gu pede para que a Cheon
Sa-rang seja direcionada as fungdes do Lobby, contrariando as expectativas da gerente

Kim.

Figura 8 — Diretora Gu na esquerda e gerente Kim a direita

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)
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A gerente Kim ao questionar que a escolhida ndo possuia formacéo adequada para
o lobby, foi prontamente refutada pela diretora Gu com a seguinte expresséo: “como
deixar um talento desses!”. Seria realmente interessante que os talentos fossem
reconhecidos e encaminhados aos devidos pontos como o Lobby ou recepcado que seria 0
rosto do hotel, como a proépria diretora Gu se refere, ndo basta ter um sorriso bonito,

precisa ter dominio das habilidades gerais.

Figura 9 — Diretora Gu na esquerda e gerente Kim a direita

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

A inteligéncia em gerenciar suas emocdes é uma falha apresentada pela gerente
Kim, que mesmo estando hierarquicamente acima ndo consegue admitir que a Cheon Sa-
rang possa subir de cargo. Ao resolver testar suas habilidades em idiomas, a Cheon Sa-
rang apresenta o dominio linguistico sobre trés linguas além do nativo (coreano). Vale
salientar que esta também € uma habilidade comumente demandada aos individuos que
pretendem trabalhar no front office nos meios de hospedagem, sobretudo, os de grande
porte.

A gerente Kim, n&o satisfeita, busca inferiorizar a beleza da personagem principal e
ridicularizar as suas formacdes. Diante da oportunidade a Cheon Sa-rang néo recua,
agradece a oportunidade e informa que ird se esforgcar muito mostrando a “Competéncia
de ponta — aprender a lidar com o futuro”, que segundo Castelli (2010, p. 202) “a
competéncia de ponta se traduz na capacidade de vislumbrar perspectivas profissionais e

de lidar com metas estratégicas, a partir da leitura do potencial pessoal e de mercado”.
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Figura 10 — Cheon Sa-rang apresentando as instru¢des aos novatos

) Il

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

Apresentando todas as competéncias que sdo basicas para um profissional
hoteleiro, conforme Castelli (2010), a personagem principal Cheon Sa-rang mostrou todas
no decorrer do primeiro episédio do dorama, abrindo algumas outras discussfes
estruturais e também falhas, j& que lidar com sentimentos ndo é algo simples. O
desempenho dela foi tdo eficaz que a mesma chegou a ensinar as habilidades para novos
colaboradores que ingressariam no hotel.

Em uma das cenas, € demonstrado como ela consegue despertar o encantamento
em uma hdéspede programando uma musica especial para que esta acordasse e
recordasse um momento especial da vida, fazendo-a rememorar sua juventude, um
momento muito especial na trama. Diante de tamanha sensibilidade da recepcionista, a
héspede, desconsiderando qualquer protocolo social agradece a Cheon Sa-rang com
abraco.

Ainda sobre a cena, demonstrada na Figura 12, podemos tragcar mais um paralelo
com as habilidades e competéncias esperadas no mercado hoteleiro brasileiro, isto é, a
personagem principal, através desta atitude demonstra proatividade, eficiéncia e iniciativa,
transformando a hospedagem em um momento ainda mais especial e singular. De igual
modo, um hoteleiro, precisa entender que atitudes simples podem despertar, nos
héspedes, a sensacgéo de acolhimento, empatia e personalizagéo no servico.
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Figura 11 — Cheon Sa-rang recebendo abraco da sua hdéspede

—

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

Ainda sobre a cena, esse Ultimo momento € marcado pela atencdo aos detalhes
em conhecer o héspede e saber quem ele é e qual é sua histéria, assim podendo aplicar
a hospitalidade de forma personalizada e despertando (e criando) boas memodrias
experienciais. Para além de apenas atender, o cuidado e o olhar voltado para o cliente,
permite que ele se sinta verdadeiramente um hdspede, estabelecendo uma conexao

positiva e uma experiéncia memoravel, como mostrado na Figura 12.

Figura 12 — Cheon Sa-rang e sua hospede

Fonte: Captura de tela do dorama Sorriso real — Netflix (2023)

Para tanto, a trama se desenrola em torno do ambiente hoteleiro, nos quais o

crescimento da personagem toma outros caminhos, envolvendo a ascensao profissional
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da personagem no hotel, os aspectos romanticos ligados a Gu Won (o jovem herdeiro),

bem como as suas relacdes de amizades.
CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho de um hoteleiro ndo se resume apenas a gerar lucro ao receber um
hospede, nem apenas a vender hospitalidade de forma mecéanica e descompromissada.
Ele precisa possuir (e desenvolver) habilidades e competéncias especificas para
desempenhar plenamente suas atividades, pois encantar o hospede vai além da simples
gentileza; é necessario conhecer e compreender sua histéria, perceber suas
necessidades, entender suas expectativas e aplicar seus desejos ao contexto do
atendimento.

O estudo conseguiu analisar, por meio das imagens apresentadas no dorama, as
competéncias que devem estar presentes no perfil e na formacdo profissional de um
hoteleiro ou de um profissional que trabalha com hotelaria. Além disso, o presente estudo
abordou outros pontos fundamentais no ambiente hoteleiro, tais como a cultura
organizacional, que precisa estar voltada para a hospitalidade e estar presente em todos
0s setores do hotel, pois a recepcédo € apenas o ponto de entrada, havendo outros setores
igualmente importantes.

Um dorama que consegue apresentar as habilidades de um hoteleiro, promovendo
uma conexao com a teoria apresentada, pode ser um meio de valorizar esse profissional
nao apenas como um atendente, mas como um prestador de servigcos de hospitalidade e
encantamento, um gerador de experiéncias positivas.

Transmitido em uma plataforma como a Netflix, com 260 milhdes de assinantes até
o final de 2023, conforme Costa (2024) descreve no site Terra, ele pode proporcionar
conhecimento para novas pessoas sobre a profissdo do hoteleiro. Com esse
conhecimento, elas podem buscar se direcionar para uma atividade que esteja alinhada
com suas aptiddes naturais e seu desenvolvimento académico, ou pelo menos incentivar
sua profissionalizacdo nesse ramo.

Deste modo, para trabalhos futuros, indica-se tracar um paralelo com outras obras
cinematograficas que retratam também o ambiente hoteleiro, bem como apresentar as

habilidades esperadas e desenvolvidas pelo profissional da hotelaria.
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