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1. INTRODUCAO

No turismo ser hospitaleiro € receber bem os turistas, termo que muitas vezes ¢
confundido com hotelaria, porém, a diferenga esta no quesito que a hotelaria ¢ o ambiente em
que o ato da hospitalidade pode ocorrer, ou seja, o receber e o cuidar compdem a
hospitalidade.

Pode-se dizer que os turistas ao chegarem em uma cidade encontrem um acolhimento
estruturado, improvisado ou simplesmente ndo encontre. O “bem receber” estd ligado
diretamente com a prepara¢do do destino turistico para o recebimento do turista e envolve
todo o sistema de turismo.

Dias (2002) agrega o conceito de hospitalidade com a “industria hoteleira”. E evidente
que quando se trata de hospitalidade, de uma forma abrangente, a primeira associagdo que se
terd, sera com a hotelaria. Seja na forma de uma pousada, de um resort, de um hotel ou
qualquer outro empreendimento hoteleiro, as primeiras mengdes feitas pelas pessoas sdo nos
recepcionistas, nas malas, na cama devidamente arrumada entre outras, deixando de lembrar
que a hospitalidade faz parte de uma cadeia, onde o turismo como um todo (agéncias,
operadores, companhias aéreas, empresas de lazer, entre outros) acabam agregando valor a
este ciclo de servigos conhecido por hospitalidade.

Segundo Baptista (2002) a hospitalidade ¢ considerado como um modo privilegiado de
encontro interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relagdo ao outro. As praticas
de hospitalidade deverdo marcar todas as situagdes da vida, ou seja, a hospitalidade nao
devera ficar circunscrita a disponibilidade para receber o turista, o visitante que chega de fora
e esta de passagem pela cidade, ¢ necessario que esta atitude de acolhimento e cortesia, seja a
todo préximo, seja o vizinho, o colega de trabalho, um desconhecido.

A hospitalidade ¢ também, segundo Montandon (2011, p. 92 ), “uma maneira de viver
em conjunto, regido por regras ritas e leis, ¢ ¢ concebida ndo apenas como uma forma
essencial de interacdo social, mas também como uma forma prépria de humanizagdo, ou
minimo, uma das essenciais de socializagao”.

Ja Lashley (2004) utiliza-se da reflexdo de Visser (1990) para afirmar que a
hospitalidade ¢ relacionamento. A hospitalidade, sendo a base da sociedade, tem como funcao
estabelecer relacionamento ou promover um relacionamento ja estabelecido. E a
possibilidadde de encontros que podem levar & relacionamentos, propiciando a troca e o
beneficio mituo para o antifrido e o hospede.

Ja que a hospitalidade também se concretiza nos meios de hospedagens, esta pesquisa



pretendeu analisar os elementos existentes nos hotéis da Orla de Atalaia em Aracaju/SE. Esta
orla ¢ um dos cartdes postais da cidade, e concentra a maioria dos hotéis, pousadas, hostels. A
escolha do tema foi motivada no intuito de destacar o valor do assunto, de forma a ampliar a
discussao sobre a importancia do ato de bem receber, além disso, a pesquisa vem contribuir
academicamente como sendo mais uma alternativa para fonte de pesquisa.

Diante deste contexto, esta pesquisa tem como objetivo geral analisar a importancia e
as estratégias da hospitalidade para o bem receber, promovidas pelos hotéis de rede na Orla de
Atalaia. Para responder ao objetivo geral do estudo, foram estabelecidos os seguintes
objetivos especificos, como: Averiguar a capacitacdo dos profissionais nos hotéis no que diz
respeito ao ato de bem receber; Conhecer a percep¢ao dos gestores hoteleiros quanto as
estratégias do bom atendimento ao recepcionar o turista; Identificar quais instalacdes
existentes no hotel que proporciona acessibilidade; Analisar quais mudangas ocorrentes apos a
vinda da Pandemia/Covid 19.

Devido a pandemia que se prolongou durante os anos de 2020 e 2021, varios setores
da economia foram fortemente impactados entre eles o setor hoteleiro que se viu diante da
paralisacdo do turismo de negdcios e lazer no Brasil ¢ no mundo. A maioria dos
empreendimentos tiveram que suspender, temporariamente, suas operagdes com o objetivo
ndo s6 de preservar a saude da equipe e dos hospedes, mas também a satde financeira do
negdcio. Tudo isso € extremamente preocupante € suas consequéncias nao irdo terminar com
o fim das recomendacgdes de isolamento social e da pandemia de covid-19.

Os danos deverdo se estender por véarios meses e irdo exigir grandes mudangas no
setor. Assim como na maior parte do mundo, no Brasil o setor hoteleiro ¢ um dos mais
prejudicados pela pandemia de coronavirus. Isso porque a doenga causou o cancelamento de
diversos eventos do trabalho remoto. O impacto no segmento tem sido brutal, o volume de
reservas caiu bastante na pandemia, segundo (Bitzhotel).

Para o desenvolvimento desta pesquisa, utilizou-se da abordagem qualitativa, a partir
da aplicacdo de um questionario eletronico com representantes dos hotéis existentes da Orla
de Atalaia. Procurou-se levantar informagdes sobre as estratégias utilizadas na hospitalidade
aplicada ao acolhimento e atendimento dos hospedes.

Este artigo estd estruturado em mais trés itens. O item 2 versa sobre a fundamentacao
teorica, o item 3 trata da metodologia aplicada e o item 4 apresenta os principais resultados e

as devidas discussdes, complementados com as consideracdes finais.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fudamentacdo teorica deste artigo possui dois subitens. Um que trata sobre os
componentes existentes do sistema turistico, de como deve ser trabalhado o ato da
hospitalidade, da sua importancia no acolhimento dos hospedes em hotéis. J& o segundo

subitem trata sobre os meios de hospedagens existentes e as caracteristicas de cada um.

2.1 TURISMO E HOSPITALIDADE

A atividade turistica vem se desenvolvendo em diversas localidades, com capacidade
de gerar emprego e renda, além de proporcionar a inclusdo de trabalhadores no mercado de
trabalho.

Segundo Dias (2008), na antiguidade, o turismo era praticado somente pelas pessoas
de grande poder aquisitivo, pois estas tinham um maior tempo disponivel fora do trabalho, ou
mesmo nem se quer trabalhavam como € o caso das filhas das ricas na época que, sobretudo,
viajavam para fins de estudo. Este tipo de turismo era chamado de Grand Tour.

Com o passar dos anos, apos a revolugdo industrial € com o avango das tecnologias a
atividade turistica ganhou um forte impulso, devido as mudancas no sistema de trabalho, que
permitiam aos trabalhadores um maior tempo de descanso e direitos como férias remuneradas
fatores que permitiram que o turismo se desenvolvesse enquanto atividade, pois esta classe de
pessoas agora teria mais tempo e recursos financeiros disponiveis para a pratica do lazer
(DIAS, 2008).

Devido a facilitagao gerada pela melhoria dos transportes e vias de acesso aos locais
turisticos aliados a constru¢dao de uma infra-estrutura voltada para a comodidade do turismo
esta atividade. Com a globalizacao esta atividade obteve um crescimento ainda maior, o que
contribui para o aperfeigoamento e criacdo de novos produtos e instalagdes, também como o
desenvolvimento de novas destinagdes (BENI, 2003).

Quando bem planejado, os aspectos positivos que o turismo pode gerar nas
comunidades onde ¢ desenvolvido, sdo bastante relevantes para o desenvolvimento social,
cultural e, sobretudo, economico das localidades. Dessa forma “os beneficios que o turismo
traz sdo tdo significativos que os riscos que possa trazer na maioria das vezes sdo
minimizadas” (DIAS, 2008, p. 16).

A questao da hospitalidade tem sido abordada na literatura, na maior parte das vezes,
de maneira simplista e limitada as questdes de oferecimento de produtos pelas areas de

hotelaria, de alimentos e bebidas. Um exemplo disso ¢ o estudo de Jafari, retratado por Start,



Mc Intosh e Goeldner (1990), no qual liga o papel da hospitalidade no turismo a
administracao hoteleira.

Para Dias (2002, p. 2), entende por hospitalidade...

a variada gama de atividades envolvidas com o receber humano,
abrangendo ndo so6 os aspectos comerciais ligados a hotelaria e a restauragéo,
mas também o setor denominado receptivo turistico, a recep¢do e a
hospitalidade graciosas, efetuadas por familias em suas casas e por todo
sistema urbano e sua infraestrutura, envolvidos com modelos culturais
associados ao receber: os eventos, o cerimonial, a festas, o lazer.

Segundo Rejowski (2002), foi na antiguidade classica que as viagens comegaram a se
desenvolver e florescer. Segunda esta autora, o século XXI chegou e se deparou com um
mundo globalizado, onde o crescimento e os meios de comunicagdo sdo constantes, tornando
as informacdes globais acessiveis para uma grande parte da populagao, possibilitando, assim,
que o desconhecido se torne conhecido para muitos. O Turismo se expandiu rdpido e
grandiosamente, exigindo, assim certos “preparos” de nucleos receptores para a receptividade
de seus visitantes e a ndo-destrui¢do de seu patrimonio cultural, natural e de seus aspectos
sociais.

De acordo com Plentz (2021), a hospitalidade, em sua totalidade, engloba diferentes
areas do conhecimento, e por ser tdo abrangente e de fundamental importdncia ao
desenvolvimento do Turismo, ndo deve ser minimizada. A complexidade do tema constata a
importancia da hospitalidade e o seu inegdvel valor para um outro turismo possivel na
constru¢do de uma outra sociedade, mais justa e igualitaria. Sendo assim, ela poderd, em sua
totalidade, resgatar as regras da boa convivéncia, do bem-estar, da cordialidade e da qualidade
de vida por tanto tempo esquecida pelas pessoas e pelos espagcos em que convivem.

Plents (op cit) destaca ainda que o acolhimento de visitantes, tanto por uma populacao
local, como por todos os profissionais envolvidos na organizacdo de um nucleo receptor ¢ a
alma do lugar em ag¢do, confirmando desse modo, que o principio basico e marco inicial de
qualquer discussdo que envolva desenvolvimento turistico de uma localidade, deva ser sua
humanidade expressa em hospitalidade.

Entende-se que, no momento em que a visdo que se tem de um visitante ¢ alterada,
passando de uma concep¢do que simplesmente considera o visitante como um nimero para
uma concepe¢do mais humanista, que considera o visitante como um ser, € possivel dispensar
uma melhor atencao a essa pessoa, ou seja, oferecer um conjunto de agdes que fagam a pessoa
sentir o lugar em que se encontra e em que esta sendo recebida como um lugar mais

hospitaleiro.



Para Fernandes (2012), com a evolugdo do setor hoteleiro, a concorréncia esta acirrada
e os clientes buscam qualidade, ndo s6 no produto, mas também no atendimento que, hoje ¢
um dos fatores mais importantes no conceito de turista. O essencial para que o cliente
esporadico se torne um cliente fiel ¢ a hospitalidade, qualidade, o atendimento ndo mecanico e
sim Otimo e sincero, assim atraindo os clientes e tornando-os clientes assiduos. A
hospitalidade vai muito além da cordialidade de um povo, depende do atendimento e da
eficiéncia deste, dos meios que sdao usados, da estrutura de funcionamento e de todas as
pessoas envolvidas.

Lashley e Morrison (2004) destacam que a hospitalidade esta voltada para arte de
receptividade e generosidade e tem penetrado nos campos econdmicos, sociais, culturais e
politicos no intuito de reinserir o individuo num contexto mais amplo, onde valores e virtudes
necessitam ser resgatadas. Sendo a hospitalidade entendida a partir de um processo, ¢
imperativo que haja uma base que sustente a ideia de como ele ¢ formado, algo que permita
compreender quais as condigdes necessarias para um espaco especifico possar ser julgado
como hospitalidade. Tendo essa preocupacao em mente.

Gomes (2002) analisou o espago publico-comercial na regido francesa de Belleville,
caracterizando-se por fatores que ela considera como elementos de hospitalidade. Esses
fatores coincidem com a defini¢do da Anhembi-Marumbi no que tange aos chamados espagos
fisico-geografico e espagos psiquicos.

A hospitalidade ndo se baseia somente nos critérios de receber, hospedar e alimentar
bem quem ¢ de fora, mas também implica uma série de questdes relacionados aos proprios
moradores da regido a chamada Hospitalidade Publica.

E o que permite & sua populagdo desfrutar de uma série de recursos (naturais e/ou
culturais) ndo so para sua sobrevivéncia, como também para levar uma vida digna. Alguns, de
maneira uniforme, os sistemas de hospedagens, vidrio e de transportes, de comunicacao
(acesso e disponibilidade de informagdes), de equipamentos e areas de lazer, parques,
restaurantes, e etc.) e de infra-estrutura. Outros ainda sdo levados em conta como liberdade de
escolhas diversas, segurancas, higiene, educagdo, emprego e trabalho (como forma de
sustentabilidade de um estilo de vida mais equilibrada) etc.

Consequentemente, isso ¢ algo que, além de ser valorizado pelos forasteiros
igualmente ¢ para quem ¢ nativo ou residente. Assim ¢ que se formam as bases conceituais
para a chamada qualidade de vida da populacao local (GRINOVER, 2003).

Segundo Swarbrookes e Horner (2002, p 218) “para um gestor € necessario

administrar a experiéncia do hdspede dentro do hotel no intuito de garantir a satisfacdo do



cliente. Para tanto, existem pontos relativos ao produto que devem merecer atencao criteriosa,
pois por intermédio deles ¢ que ocorre a experiéncia do consumo”.

Esses pontos do produto, criticos para Lewis, Chambers e Chacko (1994, p. 427) sao
chamados de mix de apresentacdo hoteleiro, e referem-se a “todos os elementos utilizados
pelo hotel para aumentar a tangibilidade do mix do produto/servico na percep¢ao do publico
alvo no lugar e tempo apropriado.” Significa dizer que os elementos do mix de apresentacao
sdo pontos estratégicos a serem cuidados pelos gestores hoteleiros, pois € por intermédio deles
que os hospedes tém percepgao sobre o produto.

Lewis, Chambers e Chacko (1994, p. 427), ressaltam ainda que os elementos do mix
de apresentagdo sdo: instalagdes, localizagdo, atmosfera ou ambiente, colaboradores, hdspedes
e preco, e dizem respeito a tudo o que ¢ fisico e que possa ser rapidamente percebido em um
hotel.

A localizacdo, que ja foi muito importante, passa a ter atualmente um valor menor, por
conta de todos os avangos na area de transportes, bem como da diversidade de opg¢des da
oferta. Porém, obviamente, no esfor¢o de tangibilizacdo do produto, esta pode ser utilizada
como um refor¢o aos outros elementos € como um diferencial a ser explorado em um
ambiente altamente competitivo.

Os mesmos autores salientam também que o ambiente ou a atmosfera fazem referéncia
a experiéncia sensorial que o hdspede tem ao adentrar ao hotel. A consisténcia do ambiente €
percebida de varias formas, sejam pelas cores, efeitos de iluminagdo, esséncias, temperatura
ou texturas. Em resumo, explorar a atmosfera equivale a explorar todos os sentidos do cliente,
despertando nele um sentimento positivo, com valor estético.

Os colaboradores sdo aqueles que se apresentam aos hospedes como os geradores,
intermediarios e facilitadores de suas experiéncias no hotel. Pode parecer inusitado considerar
os hospedes como um dos elementos de tangibilizagdo do produto, mas esta inclusdo esta
relacionada a necessidade do hotel de atrair hospedes com perfis similares, que devem poder
sentir-se em casa ¢ nao desambientados. O preco também ¢ um importante elemento deste
mix de apresentacdo, conforme justificado anteriormente.

Assim, com esses elementos, os gestores podem elaborar um produto hoteleiro que
tenha condi¢cdes de ser apresentado ao mercado e cujo posicionamento seja corretamente
percebido, oferecendo diferenciais que podem ser facilmente reconhecidos e até mesmo
classificaveis (LEWIS, CHAMBERS E CHACKO, 1994).

Uma postura hospitaleira, portanto, traduzia-se na constituicdo de um codigo informal

de comportamento. Nesse codigo, mais do que educagdo e ambilidade, estariam as obrigagdes



implicitas de acolher, proteger, entreter e alimentar, como uma conduta sagrada e uma
obrigagdo moral e ética (CASTELLI, 2006). Esse codigo de conduta, tdo antigo quanto a
humanidade, existe também na sociedade contemporanea, em cada um dos contextos
culturais, econdmicos e politicos mundiais. Camargo (2004, p. 25) concorda com esse
argumento para o autor, a observancia ou ndo dessas leis ¢ que define os conceitos de
hospitalidade, colocando-os como oposto e pressupondo, sob essa perspectiva, que a

hospitalidade deve traduzir-se em uma “atitude positiva, em qualquer codigo ético”.

2.2 OS MEIOS DE HOSPEDAGENS E A HOSPITALIDADE

Um dos motivos para que os turistas escolham entre uma cidade ou outra ¢ a
disponibilidade de vagas de hospedagem. Um local, por mais bonito que seja, se ndo tiver
um hotel com estrutura necessaria para um bom atendimento, certamente, todos os outros
setores vao perder clientes. Isso significa o quanto a hotelaria ¢ importante para alavancar a
economia de um municipio, estado e pais.

Com aumento de hospedes em hotéis, todos os setores ganham, como restaurantes,
comeércio local, servico de taxi, transporte, etc. Havera aumento de emprego na cidade em
diversas éreas, para dar conta da demanda e prestar um atendimento, os empresarios terdo
que contratar varios servicos especializados nesta area da rede holeteira.

Para Beni (2001), ¢ importante fazer investimento em estrutura, no atendimento e na
qualificacdo profissional. S3o estas as primeiras coisas que um turista observa em um hotel,
ele vai se divertir, em algum momento, precisar descansar, dai estd a importancia de um
bom servigo, nada ¢ mais desagraddavel quanto uma cama ruim, chuveiro com agua fria,
entre outros defeitos. Para que os hdspedes continuem voltando a cidade e ao hotel e
indiquem o destino e a hospedagem para outras pessoas, ¢ necessario um bom acolhimento
ao turista.

O conceito de hospitalidade est4 relacionado com os ramos do turismo e hotelaria que
busca gerar o pleno conforto dos seus clientes e hospedes. Neste topico serd apresentado os
tipos de hospedagens existentes que sdo os pilares essenciais da hospitalidade.

Os atos hospitaleiros nada mais sdo que responsabilidade e atitudes que o hotel tem
como seus hdspedes na geracdo da hospitalidade, assim, Telfer (2004) diz que o antifrido
assume total responsabilidade sobre o hoéspede, ndo apenas no que diz respeito a sua
felicidade como, também, no que tange a sua seguranca.

Para Castelli (2010, p. 52)

a hospitalidade consiste na agdo voluntaria, em praticar os atos de receber,



hospedar, alimentar, entreter ¢ despedir-se do visitante, mediante a vivéncia
de atitudes hospitaleiras e a disponibilizacdo de ambiente apropriadas, em
diferentes espagos sociais, sendo que estes atos hospitaleiros sdo gerados por
todo o hotel através de manifestagGes tangivéis e intangivéis.

Segundo Lashley (2004), em suas reflexdes sobre a hospitalidade comercial diz que
pode ser calculista, ou seja, visa apenas o lucro, ou pode se alinhar 4 hospitalidade doméstica,
desde que haja um treinamento dos prestadores de servi¢o, baseado nos principios de bem-
estar, seguranca ¢ satisfacdo do hospede.

A hospitalidade comercial abrange nao s6 as relacdes entre clientes e prestador de
servico, mas também a inter-relacdo entre os clientes internos (funcionarios) e clientes
externas (hospedes). Considerando que a hospitalidade exercida no setor hoteleiro ¢ visto
como um instrumento de diferenciagdo e eficiéncia na qualidade dos servigos, entende-se,
portanto, que esta deveria ser uma pratica oferecida tanto para os hdspedes, como para os
funcionarios, se os colaboradores se sentem acolhidas, se sdo tratados com cordialidade e
respeito, certamente reproduzirdo este comportamento com os clientes que vierem a se
hospedar no hotel (KOBAYASHI 2008).

Dessa forma, a hospitalidade poderia ser trabalhada no primeiro momento com os
gestores e sequencialmente com os demais funciondarios, fazendo com que esta pratica facga
parte da cultura organizacional da empresa (PIROLO E TORRES, 2012).

Nessa oOtica, os getores em hotelaria precisam desenvolver competéncias
profissionais associados a capacidade de trabalhar em equipe, no desenvolvimento de
estratégias competitivas, pautadas no planejamento, empreendorismo, dominio técnico, visdao
do negdcio, foco no resultado, sem se esquecer dos aspectos comportamentais, sociais €
culturais (PANTUFFI E ALVES, 2012).

Nota-se que as competéncias profissionais sdo geridas de modo desconectado da
realidade, pelo contrario, estdo em permanente processo de formagado e desenvolvimento dado
o carater contextual das competéncias, o que implica no esfor¢o de variadas atores com vista a
tal fim (PAIVA, 2007).

Castelli (2010), apresenta os seguintes conceitos dos diferentes meios de hospedagens:

Hotel - ¢ um estabelecimento comercial que disponibiliza para estadia do hospede,
unidade ou quartos individuais, acompanhado de servigos como recep¢do, servigo de quarto,
café da manha, entre outros que variam de acordo com o tamanho da categoria do hotel.

Pousada - ¢ um estabelecimento comercial que disponibiliza para estadia quartos
individuais, chalés ou bangalds. Este assim como hotel, oferece servicos bdasicos de

acomodacao, como café¢ da manha e servigo de quarto e outros que variam de acordo com o



tamanho da pousada. Este modelo de hospedagem pode chegar até no maximo 3 andares, e se
diferencia por oferecer uma estadia intimista e familiar.

Resort - nada mais ¢, que um hotel, comercial, que além dos servigos basicos de
acomodacao, oferece também uma infraestrutura completa de lazer e entretenimento. Em sua
grande maioria, disponibiliza servigos de alimentagdo completa, spa, academia, piscina quente
e fria, recreagdo, trilhas e outras atividades em meio a natureza. Para um meio de hospedagem
ser considerado resort, € preciso oferecer todo tipo de servigo necessario para que o hospede
seja atendido como um todo, sem precisar sair de suas mediagdes.

Hotel fazenda - também se assemelha ao hotel comercial, porém a diferenga, como o
proprio nome sugere, estd em sua localizacdo. Este se encontra em area rural, em meio a
natureza, e se caracteriza por oferecer, além dos servigos basicos de acomodacao alimentagao,
entretenimento e vivéncia no campo. Trilhas, passeio a cavalo, acudes para alimentar peixes,
galinhas, passaros, coelhos, entre outros animais, sdo atividades tipicas oferecidas por esse
meio de hospedagem.

Hotel ou albergue - hotel ¢ um estabelecimento comercial que oferece estadia, na sua
grande maioria, em quartos compartilhadas, Por este motivo, o valor da diaria se torna mais
em conta, atraindo principalmente viajantes mais jovens, ou podemos dizer, da geragdo
milleniais.

Hotel historico - ¢ um estabelecimento comercial assim como os demais, também
oferece os servigos de acomodacdo e alimentagdo, porém, o que caracteriza este meio de
hospedagem, é que este ¢ instalado em uma construgio histérica original ou restaurada. E
considerado histdrico, € um hotel que tenha sido palco de fatos culturais ou reconhecido como
patrimonio historico ou cultural, seja por meio formal, reconhecido pelo Estado brasileiro, ou
informal, com base no reconhecimento popular da sociedade.

Flat ou apart-hotel - ¢ um estabelecimento comercial semelhante a um apartamento,
mas que possui as comodidades de um hotel disponibiliza ao héspedes um quarto com
banheiro, sala, cozinha e area de servico, recep¢do e camareira, limpeza de quarto. Este meio
de hospedagem ¢ muito escolhido por aqueles que precisam se hospedar em um determinado
local por um periodo mais longo.

Pensdo - ¢ um estabelecimento comercial que oferece moradia, em quartos
compartilhados ou ndo, a moradores da regido, este modelo de hospedagem ¢ utilizado por
estudantes.

Bed and breakfast ou cama e café - o0 modelo Bed and breakfast ou em portugués

cama e café, e um estabelecimento residencial, no qual seus proprietarios oferecem ao



héspedes um quarto para estadia, acompanhado de café da manhd, em troca de um valor
determinado. Este modelo de hospedagem compartilhado ganhou for¢a nos ultimos anos,
principalmente com a propagacao do aplicativo Airbnb.

Para que os meios de hospedagens tenham o sucesso esperado, ¢ necessario investir
no atendimento como na chegada dos hdspedes, treinar os profissionais no bom atendimento,
como chamar o hdspede pelo nome, perguntar-o de que maneira o servigo pode ser eficiente,
sorrir de maneira natural, fazer uma saudacao padrao, em caso de problemas ¢ importante que
os funciondrios mantenha uma postura de compreensao. Um bom atendimento nos primeiros
contatos com os hospedes passa seguranga de que eles vao ter um servigo de qualidade

naquele hotel.

3. METODOLOGIA

Nessa secdo, serdo apresentados os elementos acerca da metodologia de trabalho
escolhida para alcangar o resultado do estudo. Sendo assim, entende-se como fundamental
esta etapa da pesquisa, como bem lembra Gerhardt e Silveira 2009), ¢ na metodologia que se
mostra os caminhos a serem percorridos ao se realizar um estudo ou pesquisa.

A pesquisa ora realizada caracteriza-se por possuir uma abordagem qualitativa, em que
se busca compreender o ambiente, o contexto, a relacdo do pesquisador com o objeto da
pesquisa, e assim delinear um resultado pautado no conhecimento e na experiéncia. Ao
analisar a pesquisa de abordagem qualitativa, Prodanov e Freitas (2013), descrevem como
sendo uma pesquisa em que ha uma intensificacio do trabalho de campo e ndo ha
manipulagdo internacional do pesquisador com as questdes levantadas.

Em relagdo ao tipo do estudo, este se define como sendo de natureza descritiva. Para
Gil (2008), esse tipo de pesquisa tem como objetivo descrever as caracteristicas de uma
determinada populacdo em geral. Dessa forma, os procedimentos adotados privilegiam a
andlise dos dados levantados.

Foram aplicados questionarios resultantes com andlise estatistica para agrupamentos
de dados, numeros, quantidades, procurando elucidar a logica interna desses discursos e as
contradigdes, a fim de acessar a constru¢do do pensamento ldgico dos gestores publicos e
privados do turismo para as questdes que dizem respeito as suas interagdes € comportamento
resiliente.

Por se tratar da analise de uma pesquisa social, em que a realidade vivenciada por um

grupo, as suas aspiracdes e subjetividades sdo indispensaveis para se chegar a resultados que



reflitam a veracidade do que se pesquisa, e que justifica a utilizacdo da pesquisa qualitativa
(PRADANOYV ¢ FREITAS, 2013).

A pesquisa teve como objeto de estudo os hotéis filiados a Associacdo Brasileira de
Industria de Hotéis — Sec¢do Sergipe (ABIH) (ABIH, 2021). De acordo com o site da ABIH
existem 36 (trinta e seis) meios de hospedagem associados, e destes, 26 (vinte e seis) estdo
localizados na Praia de Atalaia em Aracaju/SE. No total, foram respondidos 15 questionarios,
os quais correspondem a 57,7% do total, correspondentes a amostra da pesquisa.

Por conta da Pandemia do Covid 19, a coleta de dados se deu por meio de aplicacio de
questionamentos online (Google Formulario) aos gestores dos meios de hospedagens, e ainda,
através de email ou liga¢do. Destaca-se que, a avaliagdo os dados coletados, foi por meio de
tratamento e analise de dados, e para as perguntas fechadas contidas no questionarios para
hotéis a andlise foi quantitativa, por meio de programas de sofiwares, resultanto na tabulacao

de dados de niimeros, porcentagem.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 HOSPITALIDADE NOS MEIOS DE HOSPEDAGENS NA ORLA DE
ATALAIA/ARACAJU/SE

A Orla de Atalaia ¢ a primeira escolha de quase todos os turistas quando buscam um
lugar para se hospedar em Aracaju-SE. Na Orla as opgdes de hotéis e pousadas estdo a beira

mar, onde o turista encontra hospedagem para os mais variados perfis (Figura 1, 2).

Figura 1: Orla de Atalaia — Aracaju/SE Figura 2: Orla de Atalaia — Aracaju/SE
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O bairro conta com uma localizagdo privilegiada, com o litoral a pouquissimos metros,
restaurantes e outros estabelecimentos essenciais para o dia a dia do turista. Além disso,

muitas das atragdes turisticas de Aracaju ficam ali. O turista hospedado no bairro consegue
fazer a visita a pé. A Atalaia é reconhecida como o melhor bairro para ficar hospedado em

Aracaju (Figuras 2, 3,4, 5 ¢ 6).

Figuras 2, 3, 4, 5 e 6 — Infraestruturas para hospitalidade de hotéis da Atalaia

Fonte: Sites dos hotéis, 2021.

Para desenvolvimento deste trabalho foi realizada uma pesquisa de natureza
qualitativa e de carater exploratorio. Ao todo, foi aplicado um questiondrio estruturado com

15 perguntas, no periodo de agosto de 2021. As perguntas foram desenvolvidas no intuito de



extrair informagdes que sustentem os objetivos deste estudo.

No geral foram 15 hotéis entrevistados, sendo eles: Hotel Real Classic, Hotel Del Mar,
Tropical Praia Hotel, Real Praia Hotel, Araras Praia Hotel, Sandrin Praia Hotel, Hotel
Rekinte, Beira Mar Hotel, Via Mar Praia Hotel, Pousada Oceéanica, Hotel Praia e Mar, Hotel
Ibis Budget, Celi Hotel Aracaju, Hotel Sesc e Nascimento Praia Hotel.

Mesmo com o envio do formuldrio eletronico, foi necessarios realizar visitas a alguns
meios de hospedagem para garantir a qualidade da amostra. Em relacdo a escolha dos
respondentes, nao houve critério. No més em que a pesquisa foi realizada, na maioria dos
hotéis, foram os recepcionistas que responderam, visto que apenas dois gerentes responderam
0s questiondrios. Analisando as respostas, verificou-se que a maior parte dos respondentes
estdo na faixa etaria de 25 a 30 e de 40 a 55 anos, composta por mulheres e homens.

De acordo com as respostas dos entrevistados, foi constatado que dentre os 15 hotéis,
13 fornecem cursos de capacitacdo e treinamento, ou seja, 86,5% dos meios de hospedagem
oferecem cursos de capacitacdo para os seus funcionarios.

No que diz respeito as estratégias para a qualidade do bom atendimento, segundo os
entrevistados, as mais utilizadas para atrair os hospedes foram:

e Bom café da manh3;

e Bom atendimento receptivo;

e Marketing indireto (operadoras, redes sociais, site de reservas.);
e C(Canais de vendas, pesquisa de divulgacao;

e Utilizacdo de canais para ouvir a opinido dos hdspedes;

e Cuidados necessarios para que os hdspedes sintam-se em casa.

Em contrapartida, 3 hotéis relataram que no quesito café¢ da manha ¢ um tanto falho,
pois ja houve uma grande porcentagem de reclamagdes da clientela.

Quanto a acessibilidade, percebeu-se que todos os 15 hotéis visitados oferecem rampa
na entrada, nos restaurantes, apenas 3 hotéis na area de lazer, além de possuirem quartos
adaptados, com a presenca de corrimaos, assim, facilitando ainda mais a vida da pessoa com

deficiéncia (PCD), como também das pessoas com mobilidade reduzida.

Identificou-se porém os pontos que devem ser melhorados: dos 15 hotéis somente 4
oferecem sinalizagdo sonora nos elevadores, as rampas ha auséncia de corrimao, os balcdes
sdo carentes de uma regido rebaixada para atender os cadeirantes, pessoas com baixa estatura
e até mesmo criangas.

Cabe ressaltar que no Brasil, as estatisticas de pessoas com deficiéncia sdo grandes.



Segundo dado colhido do IBGE, junto ao Ministério da Satde, em agosto de 2015 — 6,2% de
toda populacdo brasileira possui algum tipo de deficiéncia. Ou seja, a cada 100 pessoas, 6
possuem deficiéncia em algo. Cada tipo de deficiéncia exigira uma providéncia apropriada.
Portanto, ou o hotel se aprimora, ou acabard perdendo clientes para concorrentes que ja se
adaptaram a essa realidade.

O turismo é um bem, social que ndo faz escolha de pessoas ou grupos. E por isso que,
hoje, mais que nunca os hotéis e pousadas estejam preparados para recepcionar todos, sejam
eles, portadores de deficiéncia ou nao.

Quanto as mudangas ocorridas por causa da pandemia do Covid 19, conforme as
entrevistas realizadas, verificou-se que todos os hoteis atendem as normas estabelecidas pelo
Ministério da Satde. Na recepgao ¢ disponibilizado dlcool em gel, exige-se o uso da mascara
de protegdo, a higienizagdo nos quartos ¢ constante, os hdspedes recebem orientagdes para
manter o distanciamento no restaurante durante o café da manha e evitar ao maximo percorrer
pelos corredores do hotel minimizando contato com os demais hospedes, sendo assim,

gerando seguranga para os mesmos na hora da procura pela hospedagem.

CONSIDERACOES FINAIS

A hospitalidade sempre foi e sera a parte integrante do turismo. Desde os primordios,
ser hospitaleiro, receber o turista ¢ oferecer servi¢os e produtos com qualidade. Envolver um
amplo conjunto de estruturas, servigos e atitudes a propria cidade acolhedora que
proporcionam o bem estar do visitante, satisfazendo suas necessidades.

No inicio do trabalho de pesquisa, houve uma preocupacao em identificar como os
hotéis da Orla de Atalaia Aracaju-Se estdo se destacando no que diz a respeito no ato da
Hospitalidade e o bem receber. Em prol da elaboracdo deste trabalho, constatou-se que no
objetivo geral foi atendido pois efetivamente a pesquisa conseguiu identificar as estratégias
utilizadas atualmente para atrair os turistas, agrada-los e fideliza-los.

O objetivo especifico inicial era averiguar a capacitacdo dos profissionais de redes
hoteleiras. Diante dos resultados notou-se que foi bastante satisfatorio.

No segundo objetivo especifico, era conhecer a percepcao dos gestores hoteleiros
quanto as estratégias do bom atendimento, descobriu-se que de forma positiva ¢ aplicado
métodos viavéis.

No terceiro objetivo, era identificar quais instalacdes sdo existentes no hotel que



proporciona acessibilidade, verificou-se que foi atendido pelo motivo de que a maioria dos
hotéis oferecem instalagdes necessarias para atender o publico portadores de deficiéncia e
mobilidade reduzida.

Ja no quarto objetivo especifico, era de analisar quais mudangas ocorrentes apos a
vinda da Pandemia/Covid 19, de acordo com as respostas e visitas, identificou-se que o
resultado foi atingido efetivamente, pois as redes hoteleiras estdo respeitando as normas
estabelecidas pelo Ministério da saude.

Diante da metologia proposta percebe-se que o trabalho obteve um resultado
favoravél. Um ponto falho encontrado na pesquisa foi que a maioria dos respondentes foram
recepcionistas, alguns dos entrevistados tinham pouco tempo de experiéncia no hotel, visto
que durante a pandemia muitos dos empregados acabaram sendo despedidos, pois os hotéis
nao tiveram condi¢des necessarias para manter os funcionarios antigos.

Em relagdo a trabalhos futuros, este artigo vai servir como base para um &timo

engajamento académico. O artigo desenvolvido obteve resultados bastante significativos.
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Apéndice 1
QUESTIONARIO APLICADO NOS HOTEIS

Quanto anos de existéncia tem o hotel?

Quais os setores do hotel?

Quais os meses que o hotel recebe mais hospedes?

De onde vem a maioria dos hospedes?

Quais as estratégias utilizadas pelo hotel para recebimento dos hospedes?

Quais os canais utilizados pelo hotel para ouvir a opinido dos hdspedes?

Como os hospedes tém avaliado o servigo de café da manha?

Qual a importancia de manter o nivel de satisfacdo do hospede?

O hotel tem algum atendimento diferenciado ou infraestrutura para pessoas com
deficiéncia?

Vocé acha muito importante facilitar a vida das pessoas com deficiéncia?

Quais estratégias vocés utilizam para conquistar mais hospedes/turistas?

O hotel oferece cursos de capacitagdo para os funcionarios que reflitam na melhoria do
atendimento?

No hotel, quais os cuidados essenciais com os hospedes durante a pandemia?

E seguro ficar hospedado em um hotel durante a crise do coronavirus?

Qual o maior impacto do Coronavirus no hotel?



