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Resumo

O presente artigo aborda 0 momento atual do setor hoteleiro nos limites territoriais do
Brasil, e investigou aspectos associados as vertentes da hospitalidade e dos recursos
humanos no ambiente dos hotéis. Como método de investigacdo, adotou-se a pesquisa
bibliografica e documental em livros e artigos que se encontram relacionados ao
conjunto de temas deste estudo. Assim, o problema do artigo foi: “Por meio do
entendimento dos pesquisados, a qualificacdo dos recursos humanos gera melhoria na
qualidade do servico?” O objetivo principal da pesquisa foi analisar por meio do
entendimento dos examinados, qual € a realidade e possiveis tendéncias na relagdo
existente entre qualificacdo dos recursos humanos e a hospitalidade na hotelaria no
Brasil. Os resultados da analise demonstraram a complexidade de trabalhar com estes
temas e sinalizam os desejos dos gestores entrevistados em atender as demandas das
suas organizacdes dispostas em distintos segmentos.
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INTRODUCAO

O presente artigo analisa o setor de hospedagem no Brasil e suas areas

correlacionadas. As organizacOes atuantes no setor da hospitalidade, dentre elas, os
hotéis, tem percebido que o seu futuro crescimento se encontra relacionado de forma a
propiciar experiéncias positivas e unicas para seus clientes (Chathoth et al., 2013).
Desta forma, as organizagbes produzem gestos ou invocam sentimentos de
hospitalidade ao contemplar uma série de partes interessadas (Lugosi, 2014).
Estes sentimentos relacionados a satisfacdo, a alegria e ao prazer séo propiciados por
estar em um lugar em que o ser humano se sinta bem, e tendem a gerar uma retribuicéo
e recompensa por vezes imaterial para estas organizacGes e aos seus stakeholders. No
contexto organizacional ao envolver a hospitalidade utilizam-se atos e desempenhos que
rodeiam os seus recursos humanos, mas também é fundamental considerar o espaco e a
manipulacdo de material (Lugosi, 2014).

Para desenvolvimento dos procedimentos metodologicos da pesquisa utilizaram-
se livros (Marconi & Lakatos, 2008; Yin, 2010), para fundamentar os dados dispostos
empregaram-se de investigacdo documental (Hotelaria em Numeros, 2016) e sites de
empresas (Atlantica Hotels International, 2017), que trata a respeito do setor de
hospedagem nos limites territoriais do Brasil.

Também se desenvolveu pesquisa bibliografica em artigos (Alves & Wada,
2014; Bastos & Rejowski, 2015; Baum, 2015; Beuren e Oro, 2014; Camargo, 2015;
Chathoth et al., 2013; Dhar, 2014; Garza, & Pastrana, 2016; Haro et al., 2014; Hu et al.,
2009; Kobayashi, 2009; Kong et al., 2011; Kristaq, 2014; Lashley, 2015; Li et al., 2012;
Limberger et al., 2014; Lopes et al., 2009; Lugosi, 2014; Melo, 2016; Oliveira et al.,
2015; Pechlaner et al., 2004; Peters et al., 2018; Quadros, 2011; Souza et al., 2012;
Wada, 2017; Wu and Ko, 2013, Zermefio-Flores & Bribiescas-Silva, 2016), e por fim,
livros (Carlzon, 2006; Dias, 2002, Foss & Peters, 2016), que tratam de temas associados
as palavras-chave deste estudo como turismo, hotelaria, servigos, hospitalidade e
recursos humanos.

Na fase final deste estudo se buscou desenvolver entrevistas semiestruturadas
com 3 gestores de hotéis (Melo, 2016; Sidelsky, 2016; Moysés, 2016) de
empreendimentos situados na regido Sul da cidade de S&o Paulo, estas ocorreram no
més de dezembro de 2016.

Assim a pesquisa apresenta como problema, por meio do entendimento dos
entrevistados a qualificagdo dos recursos humanos gera melhoria na qualidade do
servico?

Mediante as preposicoes desta investigacdo coloca-se, (P1l) as pessoas
pesquisadas compreendem que ao qualificar os recursos humanos dos hotéis
consequentemente a qualidade do servico sera melhorada; e (P2) por meio dos
pesquisados os parametros norteadores do setor de hospedagem no Brasil apresentam-se
calcados na perspectiva da qualificagdo das atividades e dos recursos humanos.

Como objetivo principal da pesquisa instiga-se a analisar por meio do
entendimento dos pesquisados, qual é a realidade e possiveis tendéncias ao considerar a
relacdo existente entre qualificacdo dos recursos humanos e a hospitalidade na hotelaria
no Brasil. Nessa mesma perspectiva, 0s objetivos especificos da pesquisa buscam:

- (01) Identificar por meio dos respondentes se persiste o entendimento que
existe uma relacdo aparente entre qualificacdo dos recursos humanos dos hotéis e a
hospitalidade;
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- (02) Apresentar por meio dos questionados quais sdo os fatores que melhor
encontram-se relacionados a qualificacdo dos servicos e dos recursos humanos na
hotelaria no Brasil;

- (03) Apontar mediante o entendimento dos pesquisados qual é a realidade e as
tendéncias da hotelaria no Brasil frente a aptidao dos servicos e dos recursos humanos;

Desta forma se estard analisando caracteristicas do setor de hospedagem
localizado na cidade de S&o Paulo. Dentre outras consideracfes, espera-se nesse
contexto disseminar pardmetros norteadores para o setor hoteleiro, como também
possiveis tendéncias, que por sua vez sugere e contemplam boas praticas, mais bem
delimitadas na perspectiva dos recursos humanos, da qualificacdo dos servigos e da
hospitalidade.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na primeira etapa deste estudo foi realizada pesquisa bibliografica onde se
realizou revisdo de livros e periddicos acerca de temas associados as palavras-chave
deste artigo, turismo, hotelaria, servicos, hospitalidade e recursos humanos. J& na
segunda parte deste empenho utilizou-se de pesquisa documental para buscar registros e
materiais dispostos no setor de turismo e hospedagem, como também se empregou da
aplicacdo de questionarios.

Este estudo apresenta carater exploratério e qualitativo por buscar analisar de
forma detalhada habitos e atitudes (Marconi & Lakatos, 2008), desenvolvidos no
ambiente dos hotéis em que os gestores pesquisados desenvolvem suas atividades de
rotina. Neste contexto a analise de caso foi a estratégia metodoldgica utilizada ja que se
aplicou o protocolo de estudo de caso, neste método de pesquisa busca-se descrever um
fendmeno atual (Yin, 2010).

O artigo possui carater qualitativo por ter se proposto a aplicar entrevista semi
estruturada com pessoas que desenvolvem suas atividades didrias no setor hoteleiro
(Melo, 2016; Sidelsky, 2016; Moysés, 2016). Por fundamentar em fatos empiricos
contemporaneos optou-se pelo estudo de casos multiplos (Yin, 2010). Os principais
fatores para escolha dos trés respondentes foram:

- Area de atuacio da empresa — as empresas hoteleiras pesquisadas atuam nos
limites territoriais do Brasil e na cidade de Séo Paulo;

- Forma de atuacdo da empresa — empresas que atuem no setor hospedagem e
pertencem a uma rede hoteleira;

- Formalidade — apresentem CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica);

- Localizacdo — apresentar endereco fixo nos limites territoriais da cidade de Séo
Paulo;

As perguntas elencadas encontram-se de acordo com a proposta e o conjunto de
temas contemplados pelo artigo, mediante a aplicacdo do questionario espera-se obter
respostas de forma a demonstrar se na visdo dos respondentes existe ou ndo relacdo
entre qualificacdo dos recursos humanos e dos servigos no ramo hoteleiro no Brasil.

Para aplicar a pesquisa buscou-se primeiramente obter contato inicial com os
representantes das empresas pesquisadas (Melo, 2016; Sidelsky, 2016; Moyses, 2016),
depois foi enviada uma solicitacdo formal para realizagdo da pesquisa com autorizagdo
para publicacéo das informacdes obtidas para fins académicos, em seguida foi realizada
entrevista semi estruturada com o auxilio de um dispositivo eletrénico para gravagéo de
audio e voz.

As entrevistas tiveram duracdo média de 30 minutos e foram realizadas no més
de dezembro de 2016, assim seguem 0 nome dos entrevistados com 0S respectivos
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cargos ocupados na epoca das entrevistadas, Giovanna Sidelsky, Gerente de Vendas do
Hotel Quality Vila Olimpia; Carlos Eduardo Leite de Melo, Controller no Hotel Quality
Vila Olimpia; e Juliana Moysés, Gerente Geral do Hotel Quality Moema. Apds
realizada as entrevistas foram realizados o tratamento e cruzamento dos dados obtidos.
MAO DE OBRA NA HOTELARIA

O gerenciamento em meios de hospedagem no Brasil é tarefa desafiadora, ja que
h& mudancas politicas com impactos diretos na economia, onde as empresas reduzem
custos e limitam viagens a trabalho, desta forma as organizacgdes neste setor buscam
praticas inovadoras (Wada, 2016) na flagrante tentativa atender as normas estatais e
ampliar espaco no mercado consumidor em relacdo & concorréncia. Além disto, os
gestores hoteleiros buscam estar atentos as questdes como a satisfacdo e a avaliacdo dos
hospedes nas midias sociais (Limberger et al., 2014).

Esta dinamica reflete positiva ou negativamente nos meios de hospedagem ao envolver
assuntos relacionados diretamente a produtos e servicos ofertados na rotina de trabalho
dos seus empreendimentos, mas que ao aprofundar nestas questbes verificam-se
também fatores como a relagdo custo-beneficio, a localizagdo, a qualidade do sono, o servico, e 0
ambiente, ou seja, a exceléncia e a limpeza dos quartos e dos espacos publicos (Limberger et al.,
2014).

Neste ambiente competitivo, em que se considera a qualidade dos servigos
prestados, préaticas de trabalho diarias e a qualificacdo dos recursos humanos 0s meios
de hospedagem desenvolvem as suas atividades. Os fatores para diferenciacdo no
mercado envolvem recursos financeiros, tecnolégicos, inovacao, qualidade dos produtos
e servigos, recursos humanos, estrutura organizacional flexivel, sistemas de informacéo
e cooperacdo (Garza, & Pastrana, 2016).

A publicacdo Hotelaria em Numeros — Brasil 2016 (2016) que € fruto de uma
parceria entre 0 Forum das Operadoras Hoteleiras do Brasil — FOHB e a Jones Lang
LaSalle - JLL Hotels & Hospitality Group, que desenvolve um panorama do setor
hoteleiro no Brasil, destaca dados relevantes, como, por exemplo, ap6s dez anos de
crescimento continuo, 0s hotéis urbanos brasileiros apresentaram em 2015 uma queda
do Revenue Per Available Room - REVPAR em relacdo ao ano anterior (Hotelaria em
NUmeros, 2016).

Isto se deve porque neste periodo o setor hoteleiro no pais passou por uma fase
de ampliacdo, ao visualizar 0 aumento da oferta do nimero de quartos no Brasil em
4,2%, porém, em detrimento a esta realidade observa-se a queda na ocupac¢do dos meios
de hospedagem (Hotelaria em NUmeros, 2016). Esta realidade que ressalta o aumento da
oferta e da concorréncia neste setor impacta diretamente o processo de contratacdo e
manutenc¢do de recursos humanos que trabalham nos hotéis.

No Brasil foi realizado um estudo sobre a hotelaria que ao considerar os distintos
hoteis e flats calculou o nimero de funcionarios por apartamento disponivel no ano de
2015 (Hotelaria em Numeros, 2016), conforme é exposto na Tabela 1:
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Tabela 1. Numero de funcionérios por apartamento disponivel no ano de 2015 nos
hotéis e flats no Brasil

APARTAMENTOS 0.17

TELEFONIA 0.00

ADMINISTRAGAO 0.04

MANUTENCAO 0.02

TOTAL 0.36

Fonte: Adaptado de Hotelaria em Numeros, 2016.

Mediante estes apontamentos observam-se que no Brasil os hotéis e flats
empregam cerca de 0,36 funcionarios por unidade habitacional, sendo que os setores
gue mais demandam maior nimero de méo de obra sdo aqueles com tarefas diretamente
ligadas as unidades habitacionais (Hotelaria em Numeros, 2016), como, por exemplo, o
setor da governanca.

Por meio deste cendrio ressalta-se a dindmica do setor hoteleiro que
frequentemente vem sofrendo modificacdes no ambiente corporativo e no que lhe
concerne influencia as pessoas, 0 seu trabalho e os seus distintos stakeholders. Por isso,
faz parte do portfolio de trabalho dos gestores atuais buscar e desenvolver novas formas
de administracdo para que consigam alcancar sucesso em seus empreendimentos
(Kobayashi, 2009).

A dindmica da atividade da hotelaria pode vir a encontrar cenarios favoraveis e
desfavoraveis em distintas localidades do mundo, neste contexto precisam-se considerar
fatores como o clima, periodo histérico, as regulamentaces normativas de cada pais, 0s
costumes e crencas de sua populagdo. Por exemplo, na india, o setor hoteleiro registra
alta de 14% nos ultimos anos e previsdao de crescimento similar nos proximos anos,
principalmente em &reas turisticas (Dhar, 2014).

Na China observa-se que 0s hotéis em distintas cidades como Hong Kong,
Macau e Taiwan apresentam inovagdes nas praticas de gestdo, por meio da combinacao
de préticas internacionais com a cultura chinesa, em que elevada parcela destes
empreendimentos sdo de propriedade estatal, mas também pode vir a ser de propriedade
coletiva, privada, fruto de aliancas e do capital estrangeiro, por isso o setor hoteleiro

Revista Iberoamericana de Turismo- RITUR, Penedo, Volume 8, Nimero 2, dez. 2018, p.62-80
http://www.seer.ufal.br/index.php/ritur




Anderson Soares Lopes, Adiler Caroline Vilkas, Elizabeth Kyoko Wada

chinés é caracterizado como de propriedade multiforme, que apresenta diferentes
formas de gerenciamento (Kong et al., 2011).

Por isso, constata-se que diante da dindmica do setor hoteleiro sdo adotadas
distintas estratégias de forma a garantir seu processo de expansdo (Haro et al., 2014).
Na Albénia, que é um pais bem pequeno, observa-se que em 1998 apds a guerra civil,
elevada parcela de emigrantes voltaram para a sua casa € comegaram a reabrir seus
hotéis, porém, de acordo com o Instituto Nacional Estatisticas da Albania devido a
baixa ocupacao neste periodo ndo se fazia necessario a contratacdo de muitos recursos
humanos (Kristaq, 2014).

No ano 2000 o numero de empreendimentos hoteleiros aumentou, ja& em 2004
houve uma queda grave principalmente pelos Jogos Olimpicos na Grécia que devido a
melhora no seu cenario econdmico fez com que varias pessoas emigrassem da Albania,
por fim logo depois 0 numero de hotéis voltou a aumentar chegando a 768 hotéis em
2013, com 14.652 quartos e 32.004 camas (Kristaq, 2014).

Porém, esse crescimento no setor hoteleiro ndo foi suficiente para diminuir a
taxa de desemprego que chegou a 13,6% com cerca 143.947 pessoas desempregadas.
No setor turistico, que se encontra a hotelaria, foram empregadas apenas cerca de 15,2%
do total da populacdo empregada no pais, assim ressalta-se que 0 sucesso das
organizacgdes depende da qualidade dos recursos humanos (Kristag, 2014).

Nesse ambiente competitivo verifica-se a necessidade das organizacOes
selecionarem recursos humanos qualificados, que possuam a capacidade de desenvolver
suas atividades didrias com exceléncia, na busca constante por fornecer servicos com
alto padrdo de qualidade, assim as organizac0es almejam contratar pessoas gque por sua
prépria natureza entende a relevancia de atender bem as expectativas e necessidades do
préximo.

Todavia nem sempre esta atividade vem a ser uma tarefa facil nas distintas
organizagdes, pois, mesmo em empreendimentos que possuam no seu portfolio uma
bandeira mais enxuta e disponibilizem servigos limitados, ou em meios de hospedagem
que oferecem servigos mais requintados e incorporem distintas formas de laboragéo das
tarefas, se torna essencial a perspectiva humana para gestdo e desenvolvimento de suas
atividades, mesmo que ndo seja de forma aparente.

Assim em meio a dindmica do mercado consumidor as empresas buscam tornar-
se mais eficientes, competitivas e produtivas para se adequar as tendéncias produtivas e
aos avancos tecnoldgicos (Garza, & Pastrana, 2016), mas se ndo houver pessoas
treinadas ou méo de obra especializada e bem gerida em busca de um objetivo, a
organizacdo dificilmente alcancara o sucesso (Kobayashi, 2009).

HOSPITALIDADE E PRESTACAO DE SERVICOS NA HOTELARIA

Nas sociedades pré-industriais os parametros de cordialidade e hospitalidade
entre as pessoas ocupavam uma posicdo relevante no sistema de valores (Lashley,
2015). Os paréametros relacionados ao receber pessoas eram entendidos como
primordiais na sociedade, por vezes relacionados a valores relevantes da natureza
humana, as questdes religiosas ou a prestacdo de servicos aos viajantes.

Nesta perspectiva se observa que desde o inicio da década de 1980, varios
estudos tém demonstrado que a qualidade do servico influencia positivamente o cliente
na sua tomada de decisdo (Wu and Ko, 2013), esta qualidade também se refere a forma
de receber e atender as expectativas do proximo em distintos espacos.

Na perspectiva da qualidade e da hospitalidade na prestacdo de servigos
identifica-se a necessidade de contemplar os agentes envolvidos neste processo, como
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os clientes, acionistas, fornecedores, colaboradores e a comunidade (Souza et al., 2012)
instalada em torno da organizacgdo. Por isto, observa-se que a proviséo de um servico
por vezes pode ser uma atividade complexa, mas que sempre se encontra associada
somente a boa receptividade das exigéncias dos clientes.

Os estudos sobre a hospitalidade no ambiente das organizacdes exploraram uma
série de temas (Lugosi, 2014). No Brasil as pesquisas sobre a hospitalidade apresentam
elevada relevancia no dominio comercial, com principal destaque a atividade do turismo
e dos meios de hospedagem (Bastos & Rejowski, 2015), os dominios da hospitalidade
acontecem na forma dos intersticios de um cotidiano (Camargo, 2015).

A hospitalidade se constitui na relagdo entre anfitrido e visitante em que ocorre a
acao de acolher e prestar servicos para quem esta se deslocando (Dias, 2002; Oliveira et
al., 2015), esta atividade encontra-se amplamente associada ao contexto das relagdes
humanas, que por sua vez se apresentam-se tdo comum nos distintos espacos e
organizagOes da sociedade, por isso no ambiente desta relagdo em que envolve a
atividade do dar, receber e retribuir, observa-se um conjunto de trocas de gestos,
informagdes e objetos.

Nessa atividade torna-se primordial a existéncia de parametros de respeito e
educacdo, e de praticas associadas a gentilezas e cortesias entre os envolvidos no
processo. Devido a uma gama de fatores a hospitalidade apresenta-se no contexto
cultural, doméstico e comercial da hotelaria e desta forma precisa ser investigada
(Lashley, 2015), conforme se encontra exposto na figura 1 — Dominios da
Hospitalidade.

Figura 1 — Dominios da Hospitalidade

PRIVADO

SOCIAL COMERCIAL

Fonte: Lashley (2015)

Este diagrama busca desenvolver uma agenda em que as distintas dimensdes da
hospitalidade possam ser estendias, dentre estas questdes associadas a educagdo da
hospitalidade (Lashley, 2015), isto nos remete a prestacédo e qualificacdo de servicos na
hospitalidade em ambientes privados, sociais e comerciais.

Ainda ao refletir sobre o diagrama, os campos cultural e doméstico da
hospitalidade revelam a flagrante relacdo com a &rea religiosa e filoséfica ao considerar
questdes associadas respectivamente a cenarios sociais, e a questdes associadas ao
fornecimento de alimentos, bebidas e alojamento em casa (Lashley, 2015).

Ja a hospitalidade comercial dentro de um empreendimento garante a qualidade
das relagcdes humanas uma vez que o servico prestado é generoso (Oliveira et al., 2015),
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este conjunto de atos e gestos associados a hospitalidade podem vir a estar presentes em
distintas organizag@es, dentre as mais tradicionais nos estudos desenvolvidos nesta area
consideram-se aquelas organizacfes que atuam no setor turistico, que por sua vocagdo
presta servicos aos viajantes, a exemplo dos hotéis.

Nos parametros de gerenciamento das organizacdes no setor de servigos ressalta-
se a importancia da estratégia que 0s gestores da empresa precisam sempre estar a
desenvolver, para provocarem a reducdo dos custos de producdo, ou executad-las de
modo a conquistar diferenciagéo, ao adicionar valor aos seus produtos, para se tornar
competitiva (Beuren e Oro, 2014; Porter, 1999), nesta perspectiva um desafio para os
gestores sdo conciliar provisdo de servicos de qualidade a custos mais baixos.

Neste contexto, se observa que ao oferecer um produto mais bem elaborado se
terd a oportunidade de possuir diferencial em relagdo aos seus concorrentes e assim
satisfazer as expectativas e necessidades dos clientes. Assim a oferta de acomodacao,
alimentacdo e entretenimento por meio da troca monetéria pode vir a representar o
guanto os estabelecimentos séo receptivos (Oliveira et al., 2015), dentre estes os hotéis.

Por isso, a hospitalidade no atendimento é agregar valor ao produto hoteleiro e
prover servicos qualificados aos hdspedes (Souza et al., 2012), de forma a receber os
hospedes de maneira com que estes se sintam bem, ao Ihes proporcionar conforto, o
sentimento de satisfacdo, e o0 desejo de voltar novamente ao meio de hospedagem. As
organizagOes atuantes no setor de servicos conquistam e se distinguem dos seus
concorrentes a partir de parametros relacionados a busca pela exceléncia na rotina diaria
do empreendimento e na execucédo dos seus procedimentos (Quadros, 2011).

Desta forma ressalta-se que ja ocorre de longa data a aparente ansiedade por
parte de gestores de empresas prestadoras de servigos e industrias com a perspectiva
relacionada a satisfacdo dos consumidores (Lopes et al. (2009). Assim, as organizacdes
contam com seus clientes para identificar a suas fraquezas e forcas, por meio da
qualidade do servico percebido e desta forma prescrever estratégias corretivas
apropriadas (Wu and Ko, 2013). Principalmente nos dias atuais em que se busca fazer o
gerenciamento das experiéncias dos clientes e hdspedes através de ferramentas e sites
que fornecem indices de satisfacdo em destinos turisticos, restaurantes e hotéis.

Porém, esta atencdo com a qualidade e a busca pela diferenciacdo na prestacao
de servicos ou na producdo de produtos vem a ser uma atividade continua por parte dos
gestores. Assim revela-se que a qualidade do servico ndo pode ser medido
objetivamente, devido a sua abstracdo e indefinicdo (Wu and Ko, 2013), isto ocorre
porque no espacgo em que se esta ocorrendo a relagdo entre anfitrido e hdspede, precisa-
se considerar nesta relacdo todo o ambiente, trocas de informac@es, atos e gestos, que
ocorrerem neste espaco.

Precisa-se analisar de que forma isto refletiu no psicolégico do ser humano,
tanto daquele que visita, quanto daquele que recebe, e mesmo diante do avanco da
tecnologia nem sempre as pesquisas de satisfacdo dos hospedes podem atender estas
premissas. Para mensurar a satisfacdo dos clientes através de procedimentos estatisticos
e diagnosticar a qualidade dos servigos se desenvolveu o modelo SERVQUAL, que
busca aumentar a competitividade da organizacédo, por isso para otimizar este processo
foram adaptados modelos especificos para a hotelaria como o LODGSERV, o
HOTELSERYV e 0o HOTELQUAL (Souza et al., 2012).

Assim, ressalta-se que na manutencéo deste ciclo é fundamental a perspectiva da
inovagdo, principalmente quando se busca prospectar mercados distintos e tornar a
organizagdo competitiva. A principio ao relacionar o marketing e gestdo de servigos,
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acreditava-se que os clientes mensuravam a percepc¢do de qualidade de servico numa
comparacéo entre performance esperada e percebida (Wu and Ko, 2013).

A performance esperada pode ser representada por uma marca e 0 segmento que
ele desenvolve suas atividades, por exemplo, um hotel da rede Melia ou da Atlantica
Hotels International, quando uma pessoa decide se hospedar em hotéis destas marcas,
espera-se que os funcionarios destas empresas ao prestar servigos cumpram com o que
foi prometido. Por isso, a ado¢do de uma nova tradicdo de servigo significa mudanca
radical para uma organizagédo, envolvendo-os na dindmica de gestéo, tanto dentro como
fora da organizacdo, em que se muda a cultura e a filosofia, a adaptacdo de fatores
organizacionais e a evolucéo das circunstancias (Chathoth et al., 2013).

RECURSOS HUMANOS COMO FATOR DE QUALIDADE E
HOSPITALIDADE NA HOTELARIA

No ambiente de meios de hospedagem podera existir um processo altruista, em
que o anfitrido se preocupa em bem receber os visitantes, e desta forma apresentar um
ambiente amigavel e favoravel para solidificacdo dos vinculos humanos, em que a
perspectiva da hospitalidade vem a ser objeto comum neste contexto, pois se
compreende que algumas pessoas tém dificuldades em permanecer por um determinado
periodo em outra cidade em viagem de lazer ou negocios.

Assim, o exercicio da hospitalidade envolve 0 ambiente das organizacdes e 0s
seus recursos humanos (Oliveira et al., 2015), principalmente ao considerar que o
capital humano nas empresas é um elemento estratégico para a criacdo e
desenvolvimento de vantagens competitivas (Zermefio-Flores & Bribiescas-Silva,
2016).

As organizagdes hoteleiras enfrentam um desafio de proporcionar servigos de
alto nivel 24 horas, por isso torna-se necessario alto nivel de disciplina da equipe para
aplicar as de rotinas diarias de forma eficiente ao proporcionar qualidade nas
informac@es fornecidas e maior flexibilidade nas interacdes com os hospedes (Li et al.,
2012).

Observa-se que na sua rotina diaria os hotéis buscam selecionar e contratar
recursos humanos com formacéo técnica e profissional acerca de principios comuns na
rotina diaria destes empreendimentos. Desta forma ressalta-se que as capacidades,
conhecimentos, habilidades e experiéncias dos seres humanos sdo primordiais para
valor ao seu trabalho, na perspectiva de criar estratégias, produzir inovacoes e resolver
problemas (Zermefio-Flores & Bribiescas-Silva, 2016).

Assim existem competéncias primordiais para as organizacfes atuantes no setor
da hospitalidade como, por exemplo, desenvolvimento de recursos humanos,
gerenciamento de queixas e da qualidade, contabilidade, marketing e lideranca (Foss &
Peters, 2016; Pechlaner et al., Peters et al., 2018). Nesse contexto respeitar 0s principios
de gerenciamento, € um requisito essencial para as empresas nesta area (Kristag, 2014).

Afinal o principal desafio da gestdo do conhecimento € que a organizagédo
hoteleira possa agir da maneira mais inteligente possivel para assegurar a sua
viabilidade e garantir a sua renovacdo (Haro et al., 2014), principalmente ao
compreender que o conhecimento dos recursos humanos e a boa gestdo hoteleira sdo
ferramentas fundamentais para estas organizacOes atingirem os seus objetivos, pois, no
setor de servigos e isto também inclui a hotelaria, as organizacdes precisam de
colaboradores proativos e que entendam que séo o0s responsaveis pelos resultados de
qualidade (Li et al., 2012).
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Isto ocorre, pois, se compreende que aqueles atuam nesta area precisam ser
capazes atrair e manter novos clientes para atender distintas e sofisticadas demandas
(Hu et al., 2009), capazes de lhe dar com distintas solicitacdes e exigéncias dos
hospedes, sejam estes a trabalho ou a lazer. Por isso, os recursos humanos da hotelaria
tendem a vir a se adequar a mudangas repentinas de horario, devido a chegada de grupos
no meio de hospedagem ou mudancgas imprevistas na escala de trabalho, como, por
exemplo, o desligamento de um colaborador que exercia suas fun¢des de forma
relevante no seu turno de trabalho.

Neste contexto, destaca-se no ambiente do hotel, areas como o front Office, a
governancga, Alimentos e Bebidas, marketing e vendas, administrativo e financeiro, que
sdo criadoras de conhecimento por meio do intercambio de informacdes entre 0s
colaboradores que sdo capazes de debater os problemas atuais e propor novas ideias
(Haro et al., 2014), estas novas ideias podem vir a ser fruto de maior competitividade
para a organizacao.

Destaca-se, neste estudo que € por meio dos momentos de interacdo com
hospedes, que o cliente ird criar a sua imagem em relacdo ao servico prestado na
organizacdo, este tempo de interacdo que envolve os prestadores de servico e 0s seus
consumidores, é considerado momento da verdade (Alves & Wada, 2014; Carlzon,
2006). Desta forma, a competitividade entre os meios de hospedagem tem como um dos
seus objetivos estabelecerem uma carteira maior de clientes (Alves & Wada, 2014).

Assim reflete-se que no setor hoteleiro atual tende-se a desenvolver suas funcées
de novas maneiras, isto parece demonstra-se em um desafio para alguns gestores, mas,
por exemplo, existem distintas formas de se servir um café ou um ch@, isto ird depender
da habilidade e do conhecimento de quem estara servindo, ou da forma em que o
servico foi planejado, do tipo de servi¢o que se almeja fornecer. Neste contexto, para
obter o resultado planificado os hotéis podem envolver diversas areas que fazem parte
da sua estrutura organizacional (Alves & Wada, 2014).

Os colaboradores que atuam na linha de frente precisam ser sensiveis e atentos
as necessidades dos hospedes, ja os funcionarios que trabalham no back Office no uso
de suas atribuicBes precisam conceder apoio para os colaboradores da linha de frente
por possuirem interacdo limitada com os héspedes (Li et al., 2012), esta comunicacéo e
atuacdo em perfeita sintonia é fundamental, até porque os cooperadores do back office
também séo responsaveis pela qualidade na empresa.

Os relacionamentos no setor do turismo e hotelaria sdo caracterizados como uma
combinagdo complexa que envolve continuidade e mudanca (Baum, 2015). Esta
realidade por vezes representa o desconhecimento da cultura de uma regido, dos
horarios de maior fluxo de veiculos, dos meios de transporte para se chegar aos locais
desejados.

As necessidades do setor corporativo sdo consideradas por meio da sua
integracdo e inovacdo nas distintas formas de comunicagOes (Beuren e Oro, 2014).
Diante disto, concorda-se que para muitos hoteleiros € fundamentalmente importante
desempenhar bem as suas tarefas e fungdes, dentre estas se inclui uma que é o objeto
central dos meios de hospedagem, receber pessoas. Assim salienta-se que o estado
emocional de cada pessoa € relevante quando se considera a sua atuacdo diaria no
ambiente de trabalho (Li et al., 2012), ou de buscar se desenvolver e relacionar-se com
outras pessoas.

Desse modo, destaca-se que a tarefa de receber os hospedes, clientes e visitantes
envolve, sobretudo uma predisposicdo de cada profissional, ou seja, uma caracteristica
propria da sua natureza, ou uma motivacdo comportamental (Quadros, 2011, p.52).
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Entretanto, também se concorda que os lideres e supervisores de setor influenciam
diretamente nos servigos, jA que exercem influéncia direta na motivacdo dos
funcionarios e no seu desempenho no trabalho (Li et al., 2012). Por isso, concorda-se
que para se tornar um bom lider no setor hoteleiro, precisa-se ser capaz de envolver a
equipe nas tarefas diarias, saber delegar e cobrar as fungdes atribuidas, e por vezes ser
flexivel.

Diante disto, concorda-se que quanto maior o nivel de apoio os funcionarios
recebem de sua organizagdo, neste caso um hotel, consequentemente estes
colaboradores se sentem mais membros integrantes da empresa (Dhar, 2014). Por isso,
compreende-se que a administracdo de recursos humanos na hotelaria no Brasil sera
eficaz se as empresas e organizacfes encontrarem-se preparadas para investir em
treinamento e desenvolvimento de pessoal (Oliveira et al., 2015).

Ao considerar os recursos humanos nos setores de turismo e na hotelaria se
observa que isto envolve respostas constantes a fatores tecnoldgicos, econdémicos,
politicos socioculturais, e por fim, a possibilidade de oferecer distintos produtos e
servicos (Baum, 2015). Afinal mesmo diante de uma supervisdo de alta qualidade, é
fundamental que os objetivos da organizacdo e dos colaboradores estejam alinhados de
forma a melhorar o seu desempenho (Li et al., 2012).

Deste modo, mesmo diante dos distintos fatores socioculturais a comunicagdo na
hotelaria quando bem realizada e a interagcdo pessoal sdo fundamentais para constituir
um time de hospitalidade que compartilhem dos mesmos objetivos e assim apresentem
uma superviséo de alta qualidade como vistas a alcancar e melhorar os objetivos da
organizacao.

A oportunidade de aprender desenvolve um nivel elevado de comprometimento
dos colaboradores com a organizacao, se comparado a outros fatores (Dhar, 2014). Por
isso, ressalta-se que mesmo diante do atual avanco tecnoldgico e das inUmeras
facilidades apresentadas na atual sociedade, o ser humano é fundamental no setor
hoteleiro.

Principalmente quando se compreende que em paises com a economia mais
avancada e em ambientes comerciais, como por exemplo, 0os hotéis, se considera
questdes associadas a experiéncia de hospitalidade (Lashley, 2015), ou seja, como a
atividade de receber pessoas, Ihes fornecer alimentos e bebidas vem a ser compreendida.

Portanto, ressalta-se que diante da velocidade e das mudangas no ambiente
corporativo as tarefas associadas a gestdo, nem sempre vem a ser faceis, mas que
diariamente podem fornecer uma alta gratificacdo ao verdadeiro hoteleiro, ou seja, a
ousadia, ou a atribuicdo de poder dizer que recebe bem os seus hdspedes, e em alguns
casos, os filhos e netos destes amigos também.

Portanto, considera-se que estes principios por questdes relacionadas a uma
conjuntura operacional tendem a nortear o rumo da atividade da hotelaria, mas mesmo
assim constata-se que se precisa avancar nestas questdes. J& que as empresas hoteleiras
podem promover o compromisso dos seus colaboradores com a organizagdo ao
promover seus programas de treinamento acessiveis aos funcionarios (Dhar, 2014).

Neste sentido, espera-se que muito mais que um discurso que englobe estas
perspectivas, mas que esta conscientizacdo se traduza em gestos e boas praticas
sugeridas pelos gestores aos seus colaboradores, e que no decorrer da rotina operacional
dos empreendimentos atuantes na area da hotelaria pratica apresentem a possibilidade
de ser aperfeicoadas, sobretudo com o intuito de garantir vantagem competitiva ao
empreendimento e gerar um conjunto de boas perspectivas ao meio em que este se
encontra inserido.
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RESULTADOS

Ao indagar sobre as questdes relacionadas a elaboracéo e desenvolvimento deste
estudo, os pesquisadores buscaram elencar o conjunto de temas que compdem o
universo desta pesquisa, ao quetionar sobre os fatores relevantes que influenciam na
hospitalidade e qualidade da prestacdo de servicos nos hotéis; fatores relevantes na
contratacdo (faixa etaria, género, escolaridade, renda mensal e estado civil) e formacao
de mé&o de obra para estas organizac¢des; principios mais importantes na formacgdo dos
colaboradores, ideal para desenvolver atividades na hotelaria, e por fim, as tendéncias
da hotelaria no Brasil no contexto da hospitalidade e dos recursos humanos.

Pelas referéncias apresentadas nos procedimentos metodoldgicos desenvolveu-se
entrevistas semiestruturadas no més de dezembro de 2016 com 3 gestores de hotéis
(Melo, 2016; Sidelsky, 2016; Moyses, 2016) de empreendimentos situados na cidade de
Sao Paulo nos bairros da Vila Olimpia e Moema, que pertencem a rede hoteleira
Atlantica Hotels International, para facilitar a obtencdo de dados obteve-se auxilio de
dispositivo movel eletronico para gravacdo de audio e voz.

A Atlantica Hotels International conta com mais de 5.500 colaboradores,
treinados e pautados, profissionalmente, pela atuacdo da empresa no segmento da
hospitalidade e conta com escritorios comerciais nos distintos continentes com mais de
180 executivos (Atlantica Hotels International, 2017). Na Tabela 2 apresentam-se 0s
comentarios dos entrevistados a respeito dos fatores que influenciam na hospitalidade
nos hotéis.

Quadrol — Fatores que influenciam na hospitalidade nos hotéis

ENTREVISTADO | FATORES

MELO (2016) Sinceridade, honestidade, cordialidade, respeito, atencdo e
qualidade no atendimento

SILDELSKY (2016) | As atitudes dos funcionarios de querer sempre ajudar, a boa
vontade de cada um, e ir além

MOYSES (2016) Ter um bom produto e a qualidade da méao de obra

Fonte: Quadro elaborado pelos autores

Na tabela anterior encontram-se listados de acordo com a viséo dos entrevistados
(Melo, 2016; Sidelsky, 2016; Moyseés, 2016) os fatores determinantes que influenciam a
hospitalidade nos meios de hospedagem que estes gestores exercem suas fungdes. Este
quadro demonstra que a hospitalidade nas distintas organizagdes, neste caso ao verificar
a realidade dos hotéis, vem a garantir a qualidade das rela¢cbes humanas, j& que este
servico é generoso (Oliveira et al., 2015).

Estes fatores listados na Tabela 2 tendem a garantir a entrega de um bom servigo
e a satisfacdo dos hospedes. Mas, também é primordial o tempo, ao dispor de pessoas
suficientes na execucdo das tarefas e se antecipar nas atividades de rotina, pois, quanto
menor o tempo de execugdo do check-in e do check out, quando for o caso, a pessoa se
sente mais acolhida (Melo, 2016), assim para a organizacdo se tornar competitiva
precisa-se adicionar valor aos seus produtos e conquistar diferenciagdo (Beuren e Oro,
2014).
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Por meio dos entrevistados destacam-se bons exemplos e sugest@es, qualificacao
dos servigos ocorridos no setor hoteleiro, como se o cliente precisa de alguma coisa em
especial, ndo negar no primeiro momento, procurar outra op¢do caso vocé ndo tenha
aquilo que o cliente deseja, e esse € o “Ir além”, quer dizer tentar suprir a necessidade
do hospede (Sidelsky, 2016). Nesta perspectiva, destaca-se que ao alcancar parametros
de exceléncia na rotina diaria de servicos as organizacdes desta area se distinguem dos
seus concorrentes (QUADROS, 2011).

Para atender as necessidades dos hospedes e melhor recebé-los, verifica-se que
no caso das pessoas que trabalham no setor da recepcdo quanto maior for o
conhecimento, melhor ser4 a exceléncia no atendimento (Melo, 2016). Ao almejar
perfeicdo e hospitalidade na hotelaria, € fundamental trabalhar com produtos de
confianga, com equipamentos, enxovais e mobiliarios de primeira linha, ter equipe que
conheca a missdo da empresa e que esteja motivada, sdo fatores que influenciam na
exceléncia do servico prestado (Moysés, 2016), pois, hospitalidade associa-se a agregar
valor ao produto hoteleiro, mas também a prover servicos de extrema qualidade (Souza
etal., 2012).

Ressalta-se que a empresa investigada busca apresentar uma sistematizacédo de
conceitos no que se refere a qualidade como vantagens e atrativos para 0s héspedes, ao
informar que todos os empreendimentos que possuem a bandeira Atlantica Hotels
possuem café da manhad cortesia, garantia de 100% satisfacdo nas acomodacles e
servicos, e também ao deixar claro que se o hdspede tiver um problema no decorrer da
sua estada e este ndo for resolvido, até a diéria poderd ser cortesia (Atlantica Hotels
International, 2017).

No que diz respeito a realidade do setor hoteleiro no Brasil constata-se que a
Copa do Mundo FIFA 2014 trouxe uma falsa ilusdo mesmo, porque se acabaram
fazendo, principalmente em determinados locais do Nordeste, hotéis para atender uma
quantidade muito grande de pessoas e ndo teve realmente a demanda esperada (Melo,
2016). Dentre outros motivos isto ocorreu porque, o ano de 2016 foi um ano muito
critico (Sidelsky, 2016).

Devido o Brasil ter sediado eventos esportivos a exemplo da Copa do Mundo
FIFA 2014 e as Olimpiadas Rio 2016, ocorreu que em questdo de hospitalidade
acabamos também pecando por que quando vocé comeca a inchar todos os espagos,
talvez vocé faga uma contratagéo errada (Melo, 2016).

Devido a crise econémica vivenciada no Brasil observa-se que as empresas
tiveram uma acdo de ndo vamos gastar com viagens e eventos, vamos guardar esse
dinheiro para ndo ter nenhum problema no final do ano e no comeco do ano que vem
(Sidelsky, 2016). Diante deste fato, é preciso acompanhar este novo cenério, adaptando
0 produto frequentemente e trabalhando a flexibilidade da equipe para se adaptar as
mudangas (Moysés, 2016), porque hospitalidade requer determinada qualidade de
atendimento (Melo, 2016).

Este cenario de crise financeira ndo afetou a contratacdo de funcionarios, porque
mesmo com a crise era necessario contratar para ter uma equipe completa (Sidelsky,
2016). Entdo depois da Copa e desta recessdao que o pais esta passando, agora estamos
conseguindo identificar melhores valores e pessoas mais qualificadas, com mais
vontade de trabalhar até (Melo, 2016). Para melhor exemplificar este cenario na
perspectiva da qualificacdo dos recursos humanos elaborou-se a Tabela 3 — Fatores
determinantes para contrata¢do dos recursos humanos nos hotéis.
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Quadro 2 — Fatores determinantes para contratacao dos recursos humanos nos
hotéis

ENTREVISTADO | FATORES

MELO (2016) O colaborador precisa conhecer a area que vai exercer suas
funcOes, estar atento para o que aquilo que serve para ele, e
atento também nas qualidades que os colegas que estdo ao lado
dele tem para ele absorver estas qualidades, independente de
qual seja, porque ele vai somar com as deles, e vai desenvolver
um bom trabalho

SILDELSKY (2016) | Fator importante é a escolaridade, o colaborador ter pelo menos
um superior completo ou incompleto

MOYSES (2016) Os gestores buscam pessoas que possuam conhecimentos,
habilidades e atitudes de acordo com a posicao ou setor do hotel
que esteja contratando

Fonte: Quadro elaborado pelos autores

Diante do quadro anterior, demonstra-se a importancia dada aos entrevistados
(Melo, 2016; Sidelsky, 2016; Moysés, 2016) para aspectos como a escolaridade, o
conhecimento das func¢des diarias, e também habilidade e atitudes que se encontrem
associadas as atividades de rotina. Por isso, precisa-se selecionar e recrutar
colaboradores que respeitem os principios da gestao (Kristag, 2014).

Assim destaca-se que em setores do back Office a exemplo, da Controladoria, o
contato com o0s hdspedes e investidores apresenta-se de forma limitada, onde
normalmente a comunicacdo é feita através de e-mails, de telefonemas, alguns casos até
pessoalmente, quando estas pessoas vdo até o empreendimento (Melo, 2016). Ja os
colaboradores da linha de frente precisam estar atentos as necessidades dos hospedes (Li
etal., 2012).

Na formagdo de colaboradores verifica-se que na Atlantica temos
constantemente que fazer alguns treinamentos que séo on line, no Portal Atlantica, ndo
s6 do meu departamento, mas de todos os departamentos (Sidelsky, 2016). No que se
refere ao nivel de escolaridade considera-se que para VvOcé iniciar a sua vida
profissional, vocé j& estando no ensino médio, ja é de bom tamanho para vocé comecar
la como mensageiro (Melo, 2016).

Diante do exposto, frente a realidade e tendéncias do setor de hospedagem no
Brasil, entende-se que o pais enfrentou um cenario em que a economia encontrava-se
aquecida, dentre outros motivos por sediar grandes eventos, em que se tornou dificil
encontrar disponivel no mercado recursos humanos qualificados, mas depois destes
mega eventos os entrevistados (Melo, 2016; Sidelsky, 2016) informam que houve um
periodo de baixa na ocupacdo dos empreendimentos de hospedagem, no que lhe
concerne, forgou estas organizacbes a demitir parcela dos seus colaboradores, e a
empresa pesquisada busca hoje desenvolver talentos no seu ambiente interno.

Contudo, na hotelaria existem algumas funcGes mais operacionais que néo
necessitam deste grau de escolaridade (Moysés, 2016), mas que exigem um
conhecimento do setor e das atividades de rotina. Ja ao nivel de chefia € bom vocé ter
uma graduacdo, porque ai vocé vai ampliar seus horizontes em todos os seus sentidos,
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sua mente vai estar mais apta, ndo sé na sua funcdo, mas vai pensar na empresa na sua
totalidade (Melo, 2016).

Neste contexto, observa-se que para exercer o nivel gerencial de vendas ou até
mesmo o gerencial de servigos, precisa-se ter no minimo uma pés-graduacao (Sidelsky,
2016). Esta formacao na hotelaria é exigida pelas organizagdes atuantes no setor, pois,
conforme o ser humano vai subindo na escala hierdrquica do hotel maior sera o seu
conteudo laboral. Este setor devido a sua dinamica exige respostas constantes a fatores
tecnoldgicos, econdmicos, politicos e socioculturais (Baum, 2015).

Mediante estas consideracbes compreendem-se que no setor hoteleiro atual
observa-se que vivemos em um momento diferente na histéria da hotelaria, ja que o
ramo ficou por muito tempo estagnado e com poucas inovagdes, e comegou a ver
recentemente 0 avanco da tecnologia e novas solugdes que estdo transformando o
mercado rapidamente (Moysés, 2016), e diante desta realidade as empresas e
organizagdes precisam estar sempre inovando e qualificando seus recursos humanos.

CONSIDERACOES FINAIS

Dentre as consideracOes finais deste estudo destaca-se em relacdo ao problema
da pesquisa que por meio do entendimento dos pesquisados a qualificagdo dos recursos
humanos gera melhoria na qualidade do servico aliado a fatores como dispor de meios
de hospedagem que levantem a bandeira pela busca constante pela exceléncia nos
servigos prestados conforme apontado por Moyseés (2016).

Neste contexto também existem outros fatores relevantes quando se considera
receber bem os hospedes como a sinceridade, honestidade, cordialidade, respeito,
atencdo e qualidade no atendimento conforme revela Melo (2016), e tentar suprir as
necessidades dos clientes, a boa vontade e as atitudes dos funcionarios conforme
demonstra Sidelsky (2016).

A bibliografia consultada (Wu and Ko, 2013) ressalta que a organizagdo prover
servicos de alta qualidade influencia positivamente o cliente. No entanto, é primordial
que existam caracteristicas proprias dos colaboradores para a organizacdo atingir
alcancar bons niveis de qualidade no servi¢o prestado, dentre estes se aponta a pro
atividade e segundo Li et al. (2012) e Hu et al. (2009), ou seja, exista nos recursos
humanos da organizacdo uma motivacdo comportamental conforme demonstrado por
Quadros (2012).

Assim para os entrevistados a qualificacdo dos recursos humanos € relevante,
mas este fator precisa estar associado a caracteristicas proprias do individuo em se
colocar no lugar do outro e ajudar, esta assertiva conforme as entrevistas realizadas com
Melo (2016), Sidelsky (2016) e Moysés (2016) responde a preposicdo (P1) as pessoas
pesquisadas compreendem que ao qualificar os recursos humanos dos hotéis
consequentemente a qualidade do servico sera melhorada.

Ja em relacdo a preposicdo (P2) por meio dos pesquisados 0s pardmetros
norteadores do setor de hospedagem no Brasil apresentam-se calcados na perspectiva da
qualificacdo dos servicos e dos recursos humanos, destaca-se que nos empreendimentos
examinados busca-se obter qualidade na prestacdo de servigos aos se trabalhar com
produtos de confianga, com equipamentos, enxovais e mobiliarios de primeira linha, e
ao dispor de equipe que conheca a missdo da empresa e que esteja motivada conforme
apontado por Moysés (2016).

Nos niveis mais basicos do setor hoteleiro os gestores entrevistados informam
que para desenvolver suas fungdes nesta area € exigido apenas o ensino médio, ndo se
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necessita um grau de escolaridade elevado (Melo, 2016; Moysés, 2016). J& em para
exercer fungdes em nivel gerencial necessita-se de uma po6s-graduacéo (Sidelsky, 2016).

Diante do objetivo principal da pesquisa, por meio do entendimento dos
pesquisados qual é a realidade e possiveis tendéncias ao considerar a relagdo existente
entre qualificacdo dos recursos humanos e a hospitalidade na hotelaria no Brasil,
considera-se que frente as entrevistas realizadas com Melo (2016), Sidelsky (2016) e
Moysés (2016) que conforme aumenta as atribuicdes e performance delegadas aos
exercicios das funcGes de cada cargo, verifica-se que além do conhecimento das
atividades de rotina também é exigida maior grau de escolaridade das pessoas.

Observa-se que frente ao Brasil ter sediado megaeventos como a Copa do
Mundo FIFA 2014 e as Olimpiadas Rio 2016 ocorreram uma expansdo do setor
hoteleiro, que acabou por gerar uma escassez de mao de obra (Melo, 2016). Porém, em
razdo crise financeira observada no pais no ano de 2016 houve uma retracdo da
demanda conforme aponta Sidelsky (2016). Por fim, ressalta-se de acordo com Moysés
(2016) que no setor hoteleiro e da hospitalidade atual é preciso adaptar o produto e a
equipe para se adequar frente as mudancas.
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Hotel Sector - In The Context Of Hospitality And Human Resources

Abstract

This study approaches the current moment of the Brazilian hotel sector and analyzed
associated aspects of hospitality and human resources in the hotel environment. The
bibliographic and documentary research in books and articles that are related to the
keywords was the research method. The main question of this article was: "Through the
understanding of respondents, does the qualification of human resources conduct to an
improvement in the quality of the service?”. The goal of the research was to analyze,
through the understanding of the respondents, what is the reality and possible trends in
the relationship between qualification of human resources and hospitality in the
Brazilian hotel sector. The results demonstrated the complexity of work with these
themes and show the desires of the researched managers to meet the demands of their
organizations arranged in different segments.
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