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A hospitalidade está presente em vários setores do
mercado. No setor hoteleiro apresenta-se como uma
característica importante, que envolve relações de trocas
econômicas, sociais e psicológicas. Mas ainda, há muito a ser
pesquisado e estudado sobre o tema, com a finalidade de
oferecer um serviço de qualidade, em que as ações hospitaleiras
façam parte da cultura organizacional de uma empresa, dando
ênfase às pessoas e às relações entre elas, para gerar a
qualidade exigida pelo mercado e criar uma vantagem
competitiva que a diferencie no seu setor.

A hospitalidade é importante para sustentar a
competitividade de empresas que querem satisfazer e encantar
o novo consumidor. Tendo em vista esses conceitos, procedeu-
se à revisão bibliográfica centrada nos temas hospitalidade,
gestão, cultura organizacional e vantagem competitiva. Além
desses, há assuntos correspondentes às variáveis, sendo elas:
arquitetura/fluxos; atendimento e cultura organizacional. A
pesquisa realizada – estudo de caso – deu-se no Hotel Serrano,
em Gramado, Rio Grande do Sul, Brasil, com o objetivo de
estudar como a hospitalidade influencia na gestão hoteleira,
mediante análise das três variáveis escolhidas. A coleta de
dados teve três fontes de evidências – observação direta,
entrevistas e aplicação de questionários –, o que determinou a
possibilidade de afirmação e de confronto de respostas. Por
meio do cruzamento dos dados, obtidos nas três fontes de
evidências com a teoria observada, desenvolveu-se a análise
dos resultados, focada na realização de procedimentos e na
competitividade.

A hospitalidade é fator importante para sustentar a
competitividade de qualquer empresa que recebe clientes. Isso
é uma estratégia que as instituições podem utilizar para chegar
a uma vantagem competitiva. Saber tratar as pessoas da melhor
maneira, ter esse princípio hoteleiro dentro da cultura
organizacional, faz a diferença. “Diferenciação é uma estratégia
competitiva que cria um serviço que é percebido como sendo
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único”. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000, p.72). Essa diferença é
percebida pelos clientes, que são consumidores; que desejam
satisfazer suas necessidades e, fundamentalmente, desejam ser
encantados pelo serviços oferecidos, mas eles não querem o
básico e tradicional – alimentação e hospedagem – eles querem
mais, eles precisam de total atenção, ou seja, regras e normas
de funcionamento de um hotel às vezes não são totalmente
hospitaleiras, o funcionário deve ter a sensibilidade de perceber
o que o hóspede está querendo no momento do atendimento.
Esses são os novos consumidores e é por essa satisfação dada
ao cliente que se consegue sua fidelidade. Para Lewis e Bridger
(2004, p. 53), “los nuevos consumidores son independientes,
individualistas, envueltos y bien informados, de todas las
edades, grupos étnicos y con todos los tipos de sueldos”.

O atendimento deve ser excelente e, para isso, os
funcionários devem ter o prazer de oferecer algo a mais daquilo
que o cliente espera, ou seja, surpreendê-lo. Em função disso,
pode-se dizer que as relações humanas são a base da empresa;
por isso é fundamental que o funcionário tenha total apoio da
instituição, dando-lhe motivação; fornecendo um ambiente
adequado de trabalho, liberdade na hora de tomar decisões e
reconhecendo, por meio de recompensas ou elogios, o bom
atendimento dado ao hóspede. Assim, toda a empresa acaba
ganhando com essa corrente de hospitalidade, tanto na área
econômica como na social e psicológica dos participantes.

Há muito tempo existem serviços hoteleiros, compostos
por receber, alimentar, hospedar, entreter. Mas ser hospitaleiro,
dentro dessas instituições comerciais, é um tema relativamente
novo, que pouco a pouco vem sendo considerado como um
possível diferencial dentro da área hoteleira. Agora, com os
novos clientes, que são cada vez mais exigentes, vê-se a
necessidade de aproveitar esse potencial que surge das
relações humanas entre funcionários e gerências, para assim
poder satisfazer vontades e necessidades dos clientes.
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A hospitalidade não é apenas um bom atendimento numa
recepção; ela encontra-se também nas cores, nos jardins, no
tipo de iluminação e nos fluxos da estrutura física de um hotel.
Mesmo não sabendo que essas características fazem parte da
hospitalidade, as pessoas percebem o ambiente acolhedor,
agradável e limpo. Outro fator fundamental desse cenário são
os funcionários, que devem ser bem-dirigidos pela
organização, dando a eles um bom clima organizacional,
integração e motivação. Levar em consideração que estes são
a linha de frente da empresa e a sua imagem no mercado. Pois
são os que mais têm contato com os hóspedes e fornecedores.
E, principalmente, porque são eles que terão que suprir as
necessidades dos clientes. Para suprir essas necessidades, é
preciso ter uma visão clara e atualizada do que esses clientes
querem ou podem requerer futuramente.

O enfoque deste estudo foi: Como a hospitalidade influencia
na gestão hoteleira?As variáveis analisadas foram: a) arquitetura
e fluxos; b) atendimento; c) cultura organizacional. Com a
pesquisa foi possível medir o desempenho das instituições,
com o objetivo de direcionar a gestão das empresas hoteleiras.
Primeiro, reconhecendo o atual grau de hospitalidade do hotel;
segundo, analisando qual seria a hospitalidade desejada pelos
gestores, com o propósito de satisfazer os clientes.

A dissertação teve como objetivo geral estudar a
hospitalidade no Hotel Serrano de Gramado/RS e como
objetivos específicos: identificar o nível de satisfação dos
hóspedes e funcionários, em relação à arquitetura e aos fluxos
do Hotel Serrano; identificar o nível de satisfação dos hóspedes
e funcionários, em relação ao atendimento do Hotel Serrano, e
analisar as correlações entre cultura organizacional,
atendimento, arquitetura e fluxos.

Este trabalho é caracterizado por ser um estudo
exploratório-descritivo de corte quanti-qualitativo e do tipo
estudo de caso. Foi realizado no Hotel Serrano, situado na
cidade de Gramado – Rio Grande do Sul, por meio de
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observação da realidade e de dados coletados com a diretoria
do hotel, empregados e clientes, para estudar a hospitalidade
no hotel e construir um referencial que servirá de exemplo
para as demais instituções hoteleiras. Com o propósito de
entender a forma como se desenvolve a administração de uma
instituição hoteleira, sabendo que esta tem a finalidade de
receber, hospedar, alimentar e entreter os hóspedes, levou-se
em consideração um estudo de observação do dia a dia do
Hotel Serrano na cidade de Gramado.

O primeiro passo foi aplicar o teste-piloto, realizado com
a finalidade de validar o instrumento de pesquisa. Por meio
dele foram identificadas questões que não eram
compreendidas ou que fossem repetitivas. Com a correção,
chegou-se às questões que foram aplicadas na amostra da
pesquisa. Também foi identificada a extensão do instrumento
para que esse não fosse cansativo. O hotel utilizado para a
realização do teste-piloto foi o Hotel Vila Verde. O segundo
passo foi recolher informações do Hotel Serrano sobre sua
hospitalidade: a) arquitetura e fluxos; b) atendimento; c)
cultura organizacional. Buscaram-se tais informações por meio
de entrevista aberta e semiestruturada, com os
administradores, empregados e clientes do hotel em questão.
Depois de haver recolhido informações do hotel, foi realizada
observação direta sobre sua hospitalidade.

A pesquisa conta com indicadores qualitativos. Foram
estabelecidos indicadores para as seguintes variáveis, que são:
arquitetura-fluxos, atendimento e cultura organizacional. Foi
realizada uma análise e interpretação dos dados recolhidos
nas entrevistas. Esses dados foram analisados de acordo com
os indicadores, mostrando as considerações de cada uma das
variáveis estudadas e, no final, comprovar que tenha
contribuído para a hospitalidade e competitividade do Hotel
Serrano.

No início, o Hotel Serrano tinha 25 simples cabanas de
madeira, mas logo sofreu mudança, face ao intenso frio e
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umidade, natural da cidade serrana. Em 31 de outubro de 1975,
surgiu a primeira fase do Hotel Serrano, que era dirigido
apenas para o público gaúcho. O hotel era controlado por Celso
e Nélide Bertolucci. A inauguração ocorreu em 30 de outubro
de 1976. Em 1978, com a construção de mais 44 apartamentos,
as agências de viagens passaram a realizar operações junto ao
hotel. O Ministério do Turismo intensificou sua participação
na promoção de encontro e eventos, ampliando o destaque do
“quatro estrelas” e tornando a região serrana mais conhecida.
Em 1980, foi criado o Departamento de Marketing, devido às
necessidades de mercado e à evolução empresarial do
empreendimento, período em que as convenções começaram
a ter lugar no hotel. Desenvolvendo a área de captação de
clientes, tornou-se inevitável a construção do primeiro Centro
de Convenções do Estado, inaugurado em 9 de dezembro de
1986 e que não interferiu nos serviços oferecidos pelo hotel.

Em 1993, foi construído o Flat Serrano, quando o hotel
ganhou 43 novos apartamentos, totalizando 123. Em 3 de março
de 1995, a CVC Turismo, uma das principais operadoras de
turismo do País, adquiriu o controle acionário do Hotel
Serrano. Os então diretores da empresa logo tomaram as
primeiras medidas, que incluíram reformas de antigas
instalações. No final de 2003, incorporou mais 80 unidades
hoteleiras. Em 2004, outra ala foi construída com 72
apartamentos, totalizando 272 quartos no complexo Serrano.
Em 2006, com a inauguração do Vitalita Spa, o hotel passou a
se chamar Serrano Resort Convenções & Spa, quando
transformou-se em espaço de lazer, negócios e saúde.

As organizações dos dias de hoje devem ter a
hospitalidade como ferramenta fundamental no tratamento dos
hóspedes e funcionários. Fala-se de surpreender os clientes
externos (hóspedes) e os clientes internos (funcionários). Esses
empregados têm grande valor numa empresa hoteleira, já que
são eles a linha de frente do hotel. Muitas instituições não
entenderam ainda que a hospitalidade começa dentro da
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empresa, nos bastidores, onde existe um relacionamento
funcionário-funcionário e funcionário-chefias; essas relações
devem ser levadas em consideração já que são a base do bom
atendimento ao hóspede. Ou seja, se o funcionário está
satisfeito com seu local de trabalho, com o ambiente, com as
relações, com as gratificações e, fundamentalmente, se possui
dentro dele princípios e costumes passados pela família dentro
do seu lar, terá chances de ser um funcionário hospitaleiro. É
uma corrente de dar e receber internamente, para dar e receber
externamente. Para que isso se realize, deve existir a junção
entre a hospitalidade doméstica, social e comercial dentro da
instituição, facilitando assim o convívio entre pessoas.

Para responder ao questionamento principal da pesquisa,
utilizou-se o Estudo de Caso no Hotel Serrano de Gramado –
RS, como estratégia metodológica, e questionários e entrevistas
para recolher dados e informações que permitissem responder
aos assuntos levantados para o estudo. Os indicadores do
trabalho tiveram como base três variáveis: a) Arquitetura e
Fluxos; b) Atendimento; c) Cultura Organizacional.

Os indicadores de cada variável permitiram avaliar e
estudar a hospitalidade do Hotel Serrano, identificando se os
hóspedes e os funcionários estavam satisfeitos com o
atendimento (interno e externo), com a arquitetura e fluxos e
com a cultura organizacional da empresa. A partir das
informações resultantes dos dois tipos de questionários e das
entrevistas, identifica-se que a arquitetura/fluxos, o
atendimento e a cultura organizacional estão satisfazendo os
hóspedes, mas identificou-se insatisfações que podem ser
melhoradas pela gerência, como calefação, iluminação e outros
já citados anteriormente na análise.

Já nos resultados recolhidos com os funcionários,
percebeu-se que existe satisfação na arquitetura/fluxos, no
atendimento, com pequenas reclamações como falta de luz
natural nos locais de trabalho, calefação, entre outros. Mas o
estudo mostrou que existe pouca satisfação na Cultura
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Organizacional. A empresa não gratifica ou elogia no momento
em que é efetuado um bom trabalho pelo funcionário; isso é
feito em reuniões mensais. Mas quando ocorre algum
procedimento ou atendimento inadequado, o funcionário é
advertido na hora que isso ocorre sobre o comportamento ou
atitude inadequada. Outro quesito de insatisfação dos
funcionários, apontado pela pesquisa foi a falta de liberdade
para tomarem decisões e poucos períodos de treinamento do
pessoal. O estudo também mostrou que alguns funcionários
recebem treinamentos variados e com frequência.

O hotel tem uma cultura de Atena, que prefere trabalhos
em grupo, concentrados para solucionar um problema em
comum, quando existe comunicação, mas é grupal. Já os
funcionários são da cultura existencial de Dionísio,
individualistas, que gostam da sua liberdade, mas precisam
da segurança que passa uma cultura de Atena. Resumindo, os
empregados devem aceitar a cultura da empresa, mesmo não
concordando com o jeito dela. São dois caminhos: ou se
adaptam, ou são substituídos. Apesar de ter identificado uma
boa hospitalidade no Hotel Serrano de Gramado, existem
pequenas mudanças a serem realizadas em termos de melhorar
os relacionamentos internos, que não demandam grandes
gastos para a organização e podem trazer mais envolvimento
da equipe, satisfação individual dos funcionários, a satisfação
econômica das chefias e principalmente a satisfação dos
hóspedes.

Saber gerir pessoas é a chave para essa estratégia. Cuidar,
integrar, fornecer elementos motivacionais e satisfazer os
funcionários é o primeiro componente para uma vantagem
competitiva. Suprir necessidades, encantar e surpreender os
clientes são outro componente importante para sustentar a
competitividade que qualquer empresa que receba clientes
deve ter.
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