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RESUMO®

O presente estudo tem como objeto o Servico Social do Comércio [Sesc], no Estado de S3o Paulo,
Brasil, com foco no atendimento deste centro cultural e seus stakeholders, anfitrido e héspede,
no acolhimento por parte de seus funcionarios [anfitrides] — lente sob a qual este trabalho é
visualizado — como fator competitivo para a vivéncia de frequentadores [hdspede] destes
espacos. O objetivo principal é o de analisar, sob a éptica da hospitalidade, a relagao do
funcionario de um centro cultural, no papel de anfitrido, com seu frequentador, considerando-
o como héspede, partindo da proposta de atendimento do Sesc em S3o Paulo. A hospitalidade,
neste contexto é estudada em suas dimensdes do acolhimento e da dadiva, abordando as
caracteristicas de ser hospitaleiro e as relagdes de troca nos rituais de passagem do exterior para
o interior, apoiando-se em uma definicdo de cena na qual acontecem os encontros. Da mesma
forma, a prestagdo de servigos e suas caracteristicas de competitividade sao abordadas sob o
conceito de centros culturais, objeto de estudo desta pesquisa. De carater exploratério e
qualitativo, os procedimentos metodoldgicos baseiam-se no estudo de casos multiplos
utilizando trés unidades do Sesc em S3o Paulo, todas na cidade de Sdo Paulo, escolhidas de
acordo com suas caracteristicas de atendimento, com a ajuda de observagdo participante e
entrevistas com funciondrios chave do atendimento em cada unidade operacional selecionada
para a pesquisa. Os resultados positivos da triangulacdo de dados contribuiram para a
comprovar as proposicoes sobre as relagcdes de hospitalidade na instituicao.
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ABSTRACT

The present essay studies Commerce Social Services [Sesc], in Sdo Paulo state, focusing on the
service relations of this cultural center and its stakeholders, host and guest; more specifically,
the reception of the employees [hosts] — the lens of this work — as a competitive factor on the
experience of the visitors [guests]. Therefore, the main objective is to analyze, from the
perspective of hospitality, the relationship of the employee of a cultural center, in the role of
host, with his visitors, considering him as a guest, starting from the Sesc service proposal.
Hospitality in this context is studied in its dimensions of reception and gift, addressing the
characteristics of being hospitable and the exchange relations in the rituals of passage from the
outside to the interior, relying on a definition of the scene where the encounters take place.
Likewise, the provision of services and their characteristics of competitiveness are approached
under the concept of cultural centers, object of study of this research. Exploratory and
qualitative, the methodological procedures are based on the study of multiple cases using three
units of Sesc in the city of Sdo Paulo, chosen according to their characteristics of reception and
with the help of participant observation and interviews with key employees in each operational
unit selected for the survey. The positive results of the triangulation of data contributed to prove
the propositions about the hospitality relations in the institution.
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INTRODUGAO

A pesquisa estuda a relagdo de hospitalidade dos funciondrios do Servigo Social do Comércio
[Sesc], na cidade de S3o Paulo, para com seus frequentadores, desde a sua Ultima mudanga na
politica de atendimento prioritdrio aos trabalhadores do comércio, em 2013. Para verificar as
proposicdes levantadas sera utilizado o estudo de casos multiplos de trés unidades do Sesc na
cidade de Sao Paulo, uma vez que o intuito é o de compreender melhor a hospitalidade do
funciondrio da instituicdo para com o frequentador. Os resultados, entdo, contribuem para a
compreensdo da influéncia do acolhimento dos funciondrios na experiéncia deste cliente que

frequenta as unidades do Sesc, em S3do Paulo.

Em um centro cultural, assim como em qualquer estabelecimento que preste um servi¢co ou
venda um produto, o atendimento ao cliente é um aspecto determinante para o frequentador

(Campos, 2005; Kotler & Armstrong, 2015; Lopes, 2004; Schafer, Bortoluzzi, Maier & Lunkes,
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2018). Dessa forma, o acolhimento do funcionario do Sesc, em Sdo Paulo, é fator competitivo
para a experiéncia do frequentador destes estabelecimentos? Para responder a questdo, o
objetivo desta pesquisa é analisar, sob a dtica da hospitalidade, a relagcdo do funcionario de um
centro cultural e de lazer, no papel de anfitrido, com seu frequentador, considerando-o como
hdspede, partindo da proposta de atendimento do Sesc Sao Paulo. Espera-se, ainda, saber se o
Sesc S3o Paulo considera a importancia da hospitalidade para com seus stakeholders; apontar a
hospitalidade dos funciondrios de um centro cultural como um fator competitivo; e
compreender se o funcionario de um centro cultural percebe seu atendimento e acolhimento

como parte da experiéncia do frequentador da instituicdo.

Propde-se, entdo, as seguintes afirmagdes a serem testadas: (P1) O Sesc em S3o Paulo entende
que a hospitalidade é importante para seus stakeholders; (P2) A hospitalidade dos funciondrios
do Sesc é um fator competitivo; e (P3) O funciondrio, como anfitrido, se vé como parte da

experiéncia dos frequentadores.

A pesquisa se torna importante ao analisar a hospitalidade em um centro cultural como fator
competitivo nos servigos de entretenimento, podendo influenciar de maneira positiva ou
negativa a experiéncia do cliente em seu espaco, sabendo que, no contexto do Sesc, “a nogdo
de experiéncia torna-se fundamental, uma vez que os sentidos sdao construidos nesse fazer
cotidiano dentro da instituicdo” (Rocha, 2018, p. 303). Por isso, nesta pesquisa, o estudo focou-
se nas relagOes positivas [hospitalidade], excluindo a hostilidade e a inospitalidade neste caso.
E, por ser um estudo exploratdrio, a fim de dar sequéncia a pesquisa posteriormente com mais
unidades e regionais [estados], estes resultados foram considerados satisfatérios com apenas
trés unidades na cidade de Sdo Paulo. Mesmo considerando as diferencas em suas atividades e
oferta de programacdo e servigos, na regional Sdo Paulo as unidades do Sesc tém uma base
comum de gestao cultural e de seus recursos, sendo administradas remotamente pela unidade

central no bairro do Belenzinho, em S&o Paulo.

CENTROS CULTURAIS E SERVICOS DE ENTRETENIMENTO

Segundo Campos (2005), “o servigco é algo que acontece simultaneamente entre o produzir e o
servir’ (p.146) e “sua execu¢do pode ou ndo estar ligada a um produto fisico” (p.149).
Fitzsimmons (2000) complementa dizendo que é “uma experiéncia perecivel, intangivel,

desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor” (p. 30), ou seja, o
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consumo é simultaneo. O consumidor desses servicos, que normalmente sao utilizados em seu
tempo livre, tem vdrias opgcdes, como esportes, viagens e outras atividades que no cotidiano
sdo negligenciadas pela falta de tempo (Reis, 2006). Dessa forma, um servico educacional é

diferente de um servigo de lazer, por exemplo.

Alguns autores citam, em suas discussGes, o atendimento como uma das caracteristicas dos
servigos. Como os servigos sao intangiveis e pereciveis [ndo é possivel estocar], uma vez que sua
execucdo ndo é bem feita ndo é possivel substitui-los (Campos, 2005; Kotler, 1993). Portanto, os
autores concordam sobre a importancia da qualidade do atendimento nesses casos. Nos centros
culturais, a prestacdo de servicos culturais também é uma atividade comercial e tem suas

oportunidades de geracao de valor e competitividade.

Coelho (2004) define centro cultural, desvinculado da administracdo publica ou uma empresa
fixa, como um local onde minorias se encontram e, segundo Silva (2013), onde ha a “difusdo de
uma ac¢do cultural propositiva, vinculada ao desenvolvimento do cidaddo” (p.70). No Brasil,
velhas edificacdes foram ocupadas para tal, mas a maioria ligadas ao poder publico. Hoje, os
centros culturais também s3o atrativos turisticos de grande importancia, constituindo

referéncias de grandes cidades (Silva, 2013).

Estes espacos culturais, locais de arte e atividades pluriculturais implicam a “desterritorializacao
da cultura” (Coelho, 2004, p. 167), comportando ao mesmo tempo artistas locais e de renome
nacional e internacional. O prédio ou conjunto de edificacbes que, portanto, promovem a
cultura e a convivéncia da producdo sociocultural, ndo discrimina, pelo contrdrio, estimulam a
socialidade e o espirito comunitario, principalmente em espacos de alimentacdo. E justamente
“por se constituirem como lugares intrinsecamente relacionais, [...] os lugares de hospitalidade
funcionam como lugares de acdo responsavel e criadora, como lugares privilegiados de
invencgdo pratica” (Grinover, 2019, p. 230), promovendo, entdo a interrelagdo entre as pessoas

que participam das atividades culturais neste espaco, neste lugar de hospitalidade.

Além desse publico de potenciais clientes (Kotler & Armstrong, 2015) ha, ainda, os funcionarios,
clientes internos do centro cultural. E, segundo Silva (2013), nota-se que o processo de
profissionalizacdo do setor ajudou a desenvolver o setor artistico cultural atualmente, em
qualidade e volume. Os profissionais facilitam a criagdo de valor cultural, que “é o responsavel,
em politica cultural, pelas decisdes sobre o que incentivar, em termos de producdo e uso ou

consumo, o que difundir e o que preservar” (Coelho, 2004, p. 361). Para os centros culturais,
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gue sao empresas de servicos de entretenimento, oferecendo cultura e lazer, construir um bom

Iz

relacionamento com os clientes conquistando uma “vantagem competitiva requer entregar
mais valor e satisfacdo para os consumidores-alvo do que os concorrentes” (Kotler e Armstrong,

2015, p.583), ou seja, é preciso ser competitivo para conquistar o frequentador.

Competitividade em servicos de cultura e lazer — Vantagem competitiva é aquela obtida por
meio do fornecimento de maior valor do que o esperado para o cliente, tendo em vista o que
oferece o mercado concorrente (Kotler & Armstrong, 2015). Ser competitivo envolve pensar no
mercado e na empresa e suas areas (Porter, 1999). Fitzsimmons (2000) define, dentro de seu
pacote de servicos [conjunto de servicos oferecidos em um ambiente] os servicos implicitos, ou
seja, “beneficios psicoldgicos que o cliente pode sentir apenas vagamente, ou caracteristicas
extrinsecas dos servicos” (p.44-45), como o bom-humor do comissdrio de bordo ou o
atendimento rude em um restaurante, citando exemplos de atitude na prestacdo do servico. O
gue poderia ser considerado uma vantagem competitiva nesses servigos implicitos, ja que sdo a

base para a percepcdo do servico [intangivel].

Como afirma Lopes (2004), “as empresas prestadoras de servico devem apostar
fundamentalmente na qualidade do elemento humano, ja que a exceléncia do servigo [...]
depende de como esse elemento humano esta interagindo com os clientes” (p.93). O
atendimento, entdo, pode ser visto como uma vantagem competitiva para as empresas
prestadoras de servicos. E preciso entender também que “o mais importante, para entender o
consumidor, ndo é saber seus desejos e necessidades [...], mas sim as expectativas que o cercam
e remetem ao futuro” (p.90). Por isso, se pode considerar que um atendimento bem feito por
uma equipe bem treinada, assim como um servico bem executado, pode ajudar a superar as
expectativas, ja que a satisfacdo do cliente esta em ultrapassar o que ele viu e o que ele espera

ver (Campos, 2005; Lopes, 2004).

O funcionario precisa compreender onde comega o servigo e como este termina no consumidor
(Campos, 2005), sendo este o Unico capaz de julgar a qualidade do que lhe foi prestado,
considerando suas proprias percepgdes e expectativas (Lopes, 2004). Reis (2006), ao apontar os
objetivos do marketing cultural como ferramenta de qualidade, complementa ainda que as
empresas devem “atrair, manter e treinar funcionarios” (p.72) por meio da cultura, gerando

empatia; ou seja, corrobora com o pensamento da importancia do treinamento.
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A cena e o encontro hospitaleiros — Uma relacdo de hospitalidade, aqui desenhada como uma
cena hospitaleira, pode se desenvolver em ambientes tanto domésticos e privados quanto
comerciais e sociais (Camargo, 2004; Lashley, 2004). Considerando, entdo, a situagdo em um
local de servicos e que possibilita interagdes sociais, como os centros culturais, as unidades do
Sesc em S3o Paulo sdo palco desta cena onde acontecem os encontros entre as pessoas. Neste
contexto, os funciondrios assumem o papel de anfitrido e os frequentadores, de hdspedes, e o
encontro se da nas estruturas da empresa, tanto em ambiente fisico, nas unidades, quanto no
virtual, nas plataformas online que a empresa se utiliza para se relacionar com o publico (Sesc

Sdo Paulo, 2017).

Cena Hospitaleira

Dominios Social e Comercial

Leis nao escritas
~ Acolher

Virtudes Héspede

Encontro

hospitaleiro

Ameacas -

Interesses ! Anfitrido g

Despedida Presente

Figura 1 — A cena hospitaleira
Fonte: Os Autores (2019)

Em situagGes de hospitalidade, a chegada deste hdspede ou convidado se dd de duas formas
com relagdo a intimidade com o local e o anfitrido: quando ele é desconhecido e esta visitando
pela primeira vez [ou poucas vezes] e quando ja é um cliente assiduo. Ao considerar este Ultimo,
é importante observar que sua visita pode ser uma ameaga (Boudou, 2017; Montandon, 2011)
ja que ndo se conhece antecipadamente suas intengées; e dessa forma ha sempre o receio de
guem recebe com relagdo ao desconhecido. Com relagdo aquele, mais intimo, a hospitalidade
de seus anfitrides, os funcionarios, pode ter sido absorvido de maneira tal que convidado pode
se tornar anfitrido, temporariamente, quando convida outros e faz do ambiente comercial sua
casa. Esta inversdo de papeis, que ressalta os sentimentos positivos, é estudado por Lugosi

(2008), chamando-a de ‘meta hospitalidade’. No caso do Sesc, um espaco acima de tudo de
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convivéncia, por ter suas portas abertas a todos, o fendbmeno poderia ser observado com

facilidade.

Telfer (2004) aponta, ainda, para as caracteristicas genuinas de hospitalidade das pessoas, ao
qgue chama de ‘hospitabilidade’, livre, nesse caso, de segundas intencdes: “Uma pessoa
hospitaleira [...] € alguém que proporciona hospitalidade com frequéncia, atenciosamente e com
motivos apropriados relativos a hospitalidade” (p.57). Ou seja, apesar de haver a possibilidade
de interesses comerciais, como lucro e fidelidade, hd também quem acolhe, atende e recebe
pensando em um retorno mais espiritual, talvez [visto mais a frente como a dadival,
preocupando-se com o bem-estar do hdspede, como cita Telfer (2004) ao falar dos motivos de
ser hospitaleiro: “a consideragao pelo outro, [...] a preocupacdo ou compaixao, [..] e a obediéncia

ao que se considera deveres da hospitalidade” (p.59).

Em dois momentos da cena em contexto pode-se estudar a Dadiva, como proposta por Mauss
(2003). Na relagdo direta do anfitrido com o héspede e no encontro hospitaleiro, quando o
frequentador pode voltar, se satisfeito, ou expressar sua insatisfacdo retribuindo com feedback
negativo ou falando mal da instituicdo para sua rede pessoal. Durante o encontro, a relagdo que
se apreende pode ser de hospitalidade [positiva], inospitalidade [neutra] ou hostilidade
[negativa], dependendo de como se comportam os dois atores, anfitrido e hdspede, em formato

de escala, chamada de ‘hostipitalidade’ por Derrida (2000), como ilustra a Figura 2.

DADIVA

HOSTILIDADE INOSPITALIDADE HOSPITALIDADE

Figura 2 — Dadiva na cena hospitaleira
Fonte: Os Autores (2019)

O presente dado [a dadiva], que pode ser desde uma informacdo a um gesto do anfitrido, seja

ele em uma transacdo, formalismo ou ‘mentira social’ [encenacdo da hospitalidade], pode vir
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imbuido de sentimentos genuinos [generosidade, ‘hospitabilidade’] ou falsos [obrigacdo e
interesse econOGmico, encenac¢do da hospitalidade] (Mauss, 2003; Telfer, 2004). Neste sentido,
para haver uma troca, a dadiva segue o ciclo dar-receber-retribuir, estabelecendo assim uma
primeira tentativa de vinculo, uma vez que “as razdes da hospitalidade podem variar de acordo
com as formas de presentear e retribuir, independentemente da légica econ6mica e da cena
dos atores, pois o que prevalece é a relacdo humana de troca no tecido social” (Brusadin &

Netto, 2016, p.523).

O ciclo pode ser entendido neste contexto como: o dar seria o acolhimento dos funciondrios; o
receber, por parte dos frequentadores, é sua vivéncia e experiéncia; e o retribuir é quando o
convidado retorna ou, ainda, convida outras pessoas para visitar o Sesc, assumindo
temporariamente o papel de anfitrido (Lugosi, 2008). Lévi-Strauss (2003) contribui para
compreender essa troca quando questiona a necessidade dela: “Se a troca é necessaria e se ela
nao é dada é preciso entdo construi-la. [...] Ou essa virtude ndo é sendo o ato de troca ele préprio
[...] ou ela é de uma natureza diferente, e, em relacdo a ela, o ato de troca torna-se entdo um
fenémeno secunddrio” (p.34). Ao construir um vinculo, a empresa oferece uma oportunidade
de troca anfitrido-hdspede-anfitrido, como um ciclo, que se repete no mesmo momento deste
encontro ou ainda em um novo encontro, posteriormente. A troca ndo mercantilizada de
gentilezas, informacdo e formacdo é dada, recebida e retribuida quase que instantaneamente.
Nos casos em que a dadiva ndo circula no presente, a hospitalidade fornece os meios de o ciclo

continuar fora daquele contexto. A reciprocidade, entdo, faz a dadiva circular.

Ao acolher o novo hdspede, discute-se as relacdes de ‘hostipitalidade’ (Derrida, 2000), ou mais
especificamente ainda, para este estudo, de hospitalidade, que caracterizam o encontro entre
as pessoas, aqui representados pelo anfitrido e hdspede. Entdo, o encontro poderia ser pensado
como um momento, dentro de uma cena hospitaleira e permeada pelos dominios social e
comercial da hospitalidade, em que anfitrido e hdspede, cada um com seus objetivos e
caracteristicas, interagem em uma sucessao de fases e tempos. Montandon (2011) aponta que
ha diferentes tempos nesta relacdo — acolher, ficar e partir —, que podem ser relacionados com
quatro fases [de um total de nove, mas nem todas se aplicariam ao contexto, uma vez que ele
trata de uma cena doméstica), também citadas por Montandon para este estudo: chegada,

recepcdo, presente e despedida.
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Na chegada, antes de atravessar a soleira da porta, a fronteira entre o ambiente externo e o
interior do centro cultural [fisica ou virtual], neste caso, Boudou (2017), ao falar sob uma dtica
politica, explica que primeiramente é preciso dar a oportunidade deste encontro. Aqui pode-se
entender as portas abertas, o acesso a internet, ao site e as redes sociais e até mesmo a
programagcdo gratuita, como um convite para entrar e se relacionar com a empresa. A recepgao,
fase posterior, vem imbuida das qualidades da hospitalidade pelo lado do anfitrido e da duvida
das reais intengdes deste convidado que se aproxima. Este segundo estagio definido por
Montandon (2011) e também estudado por Boudou (2017), ressalta essa certeza do encontro,
pois acontece em um determinado tempo e espaco, e a incerteza das intengdes de quem chega.
Aqui o tempo de acolher pode ser relacionado, uma vez que é neste momento que o certeiro
encontro exige do anfitrido suas obrigacGes de oferecer um local seguro e propiciar o bem-estar

do convidado (Camargo, 2004; Pitt-Rivers, 2012).

Por fim, a despedida, oferece a ultima chance de dar (anfitrido) e de retribuir (héspede) nesta
relacdo, e é o tempo de partir. A partir de entdo, a dadiva nestas relacées, nesta cena, pode ou
nao se repetir em outro tempo, em outro encontro. “A condi¢do do hdspede é a de ndo
permanecer, sendo ele se torna membro, se instala no espago” (Grassi, 2011, p.45). A autora
resume bem a caracteristica do hdspede ou convidado que visita uma institui¢cao cultural, ou
qualquer outro estabelecimento comercial por assim dizer, tornando a permanéncia temporaria
uma condi¢do para o seu atendimento e relacionamento. Grassi (2011) ressalta a hospitalidade,
“dadiva temporaria de um espa¢o” como um rito de passagem “do exterior para o interior” e
que “supde autorizacdo ou convite” (p. 45). Boudou (2017) complementa, ainda, que “quando
os estrangeiros ndo sdo a prioriinimigos [...] os procedimentos de acolhida podem ser acionados”
(p. 102), uma vez que as ameacas de um novo membro, mesmo que convidado, ndo sdo mais

um problema.

Os stakeholders nas relagoes de hospitalidade - A teoria stakeholders é estudada por diversas
areas do conhecimento, tendo sua criagdo na sociologia, politica e ética, com Freeman (Cintra,
2018). A definigdo cldssica do autor é de um grupo ou individuo que afeta ou é afetado pelo
alcance do objetivo da empresa e que, por conta disso, tem interesses mutuos no que diz
respeito a decisGes organizacionais (Cintra, 2018). Na Figura 3 tém-se os atores envolvidos nas

relagdes de encontro em um centro cultural.
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Stakeholders

FORNECEDORES

FUNCIONARIOS

AGENTES
EXTERNOS

FREQUENTADORES
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Figura 3 — Stakeholders nas rela¢des de hospitalidade em um centro cultural

Fonte: Os Autores (2019)

Dentre os diversos personagens envolvidos nessas relacées os destacados para este contexto
sdo o funciondrio, como anfitrido, e o frequentador, como héspede. A interacado, e talvez futura
integracdo, entre os atores em questdo é desenvolvida pela hospitalidade e pela circulagdo da

dadiva (Lévi-Strauss, 2003; Mauss, 2003).

METODOLOGIA

O método escolhido para realizar a pesquisa é o estudo de casos multiplos (Yin, 2015). A coleta
de dados deu-se por trés instrumentos: observagao participante de atendimentos presenciais
nas unidades do Sesc S3o Paulo previamente escolhidas; a entrevista com os gestores do Sesc
na administragado regional em Sao Paulo, que tratam das relagdes com o publico frequentador;
e, por fim, entrevista com os funciondrios de atendimento, por meio de um questionario online.
Portanto, esta pesquisa apresenta as relacées de hospitalidade na visdo do anfitrido, de forma
a entender como a empresa e seus colaboradores entendem a importancia ou a relevancia de
um atendimento mais hospitaleiro. A pesquisa é exploratéria de abordagem qualitativa,

utilizando-se uma anadlise das entrevistas realizadas com os gestores e funcionarios e das

observacgoes.
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Yin (2015) propGe cinco diferentes formas de andlise dos dados, todas comparativas:
combinacao de padrao, construcdo de explicacdo, andlise de séries temporais, modelos légicos
e sintese cruzada dos casos. A técnica escolhida para essa pesquisa é combinacdo de padrao,
gue “compara um padrao baseado em empirismo [resultados do estudo de caso] [..] com um
padrdo previsto antes da sua coleta de dados [ou com vdrias previsGes alternativas]” (p.147).
Para a coleta, a triangulacdo de dados é fundamental para um estudo de casos multiplos de
sucesso. Entdo, para avaliar as proposi¢cOes levantadas nesta dissertacdo, os instrumentos de

coleta utilizados foram:

a) Entrevistas com os gestores das unidades do Sesc estudadas, a fim de entender suas
perspectivas e compreensdo de como [e/ou se] o atendimento e a hospitalidade sdo
importantes para a qualidade dos servicos prestados pela instituicdo, principalmente em suas
respectivas unidades. Os encontros aconteceram entre novembro de 2018 e dezembro de 2019

com os trés gestores das unidades;

b) Entrevista com o gestor de relacdes com o publico do Sesc, para apresentar também a
visdo da instituicdo, desta vez em sua administracao regional, sobre a relagao hospitalidade e a

qualidade na prestagdo dos servigos. O encontro aconteceu no dia 3 de janeiro de 2019;

c) Entrevista com uma pergunta de multipla escolha [pergunta corte com os cargos alvo,
assim quem ndo atender publico ndo termina o questionario] e abertas, aplicado virtual e
anonimamente, com funciondarios das unidades selecionadas que lidam com os clientes externos
diretamente e que tém como funcgdo principal, dentre outras, atendé-los. O link foi
disponibilizado por meio do gerente de cada unidade, de 29 de novembro de 2018 a 7 de janeiro

de 2019;

d) E, finalmente, anotagGes da observacdo participante de atendimentos realizados na
instituicdo, nas referidas unidades estudadas nesta pesquisa. As visitas aconteceram em

novembro e dezembro de 2018 e janeiro de 2019.

“0 principal elemento para se chegar a exceléncia em qualidade de atendimento, com certeza,
sdo as pessoas. Sdo elas que fazem a diferenca” (Lopes, 2004, p.93). Por isso, a amostra da
pesquisa serdo os funcionarios e gestores do Sesc, entendidos como e representando aqui os
anfitrides nesta relagdo de hospitalidade no atendimento da prestacdo de servicos de

entretenimento. Para a realizacdo da pesquisa na instituicdo os passos seguidos foram:
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apresentar a proposta para a geréncia de estudos do Sesc Sdo Paulo; apds aprovacao, entrar em
contato com os gerentes das unidades com um calendario de visitas; realizar as visitas,
entrevistando o gerente na primeira visita [somente no Sesc Consolagao que a entrevista
ocorreu antes da primeira visita por agenda da gestora]; a partir da primeira visita, no dia 29 de
novembro de 2018, soltar o link do questiondrio para os gerentes repassarem para seus
funcionarios de atendimento, que ficou disponivel até o ultimo dia de visitacdo, 7 de janeiro de

2019; acompanhar as respostas e transcrever os dados; e, finalmente; analisar os dados.

Foram, entdo, coletados os dados de trés unidades do Sesc na cidade de Sdo Paulo, objeto de
estudo desta pesquisa, de maneira a oferecer, assim, uma comparacdo analitica. A escolha se
deu aproveitando a geografia politica, econémica e social do municipio, para que a amostra, por
conveniéncia, fosse diversificada o bastante para representar o estado [administra¢do regional
do Sesc] nas andlises dos resultados. Os critérios foram: conveniéncia, uma vez que todos estdo
na mesma cidade e o pesquisador ja trabalhou em duas delas; porte, um dos centros culturais
tem uma programacao efervescente, outra menor, mais regional e atividades mais pontuais, e
a Ultima, campestre, com espaco verde abundante e programagdo condizente a alta capacidade
de atendimento; e regido, centro [Consolagao], sul [Santo Amaro] e leste [Itaquera], as maiores

zonas politico-econémico-sociais da cidade, foram contempladas.
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Figura 4 — Mapa da cidade de S3o Paulo e as unidades do Sesc selecionadas
Fonte: Google Maps. https://www.google.com.br/maps/@-23.6695681,-46.9939069,9.752?hl=pt-BR < acesso 20/01/2019>

O Sesc Sdo Paulo - 1946, ano de criagdo do Servico Social do Comércio [Sesc], o conceito de

assisténcia social do Estado Novo de Getulio Vargas comecava a envolver o lazer como uma de
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suas dimensdes (Dines, 2012, 2013). Por isso, em conjunto com o Estado, o empresariado do
comércio e da industria cria um Fundo Social para alimentar as instituicdes do Sistema S [Sesc,
Senac, Sesi e Senai] que teriam a funcdo de “cuidar da melhoria das condicGes de vida material,

educacional e cultural da popula¢do” (Dines, 2012, p. 65).

Desde sua criagdo, a instituicdo introduziu modelos inovadores de cultura e educag¢do nao formal
(Dines, 2012; Sesc Sao Paulo, 2017). Da cultura erudita a cultura popular, do turismo social a
educac¢do ambiental, dos programas de salde aos programas voltados a diferentes faixas etarias
e do esporte ao lazer, a programacdo de atividades e servicos oferecidas visa atender todos os
publicos, contribuindo para criar experiéncias duradouras e significativas. Com 41 centros
culturais e desportivos [até dezembro 2017 e ainda em expansao] no estado de S3o Paulo, o
Sesc desenvolve a¢bes de educacao informal e permanente “com intuito de valorizar as pessoas
ao estimular a autonomia pessoal, a interacdo e o contato com expressées e modos diversos de
pensar, agir e sentir” (Sesc Sdo Paulo, 2017), a instituicio também conta com programas
pioneiros, como o Mesa Brasil, que recolhe doacbes de alimentos de empresas e as leva a
entidades assistenciais devidamente assessoradas pela equipe nutricional do Sesc. As atividades
sdao complementadas com agdes online do Portal SescSP, programacgao do SescTV, produtos das
Edigcdes Sesc e do Selo Sesc, além da revista E e dos periddicos Mais 60 e Cadernos de Cidadania,

que divulgam e registram a acdo do Sesc ultrapassando as instalag¢des fisicas das unidades.

No inicio de suas atividades, a instituicdo atendia somente os funcionarios que trabalhavam no
comércio de bens e servigcos, “com o objetivo principal de promover bem-estar, engajamento
social e uma melhor qualidade de vida” (Rocha, 2018, p.295). Entretanto, com o passar do
tempo, o atendimento se estendeu a toda a comunidade, sem deixar de lado seu publico
prioritario, agora também englobando os trabalhadores do setor de turismo. Em 2013, a
instituicdo volta sua atencdo aos entdo chamados de comerciarios, ou seja, os trabalhadores do
comércio de bens, servigos e turismo, restringindo o acesso a certos espacgos e atividades aos
demais clientes, porém sem deixar de acolhé-los. Toda essa agao teve o intuito de garantir o

atendimento ao seu publico principal (Sesc Sdo Paulo, 2013).

O Sesc é uma instituicdo privada, sem fins lucrativos, que é mantida pelos empresarios do setor
de comércio, servigos e turismo. Uma parte da folha de pagamento das empresas é destinada
ao Sesc — conforme Decreto-Lei n2 9.853, de 13 de setembro de 1946, que da providéncias a

criagdo do Servico Social do Comércio —, sendo a principal fonte de recursos financeiros para seu
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funcionamento até os dias de hoje. Essa verba é, ainda, auditada pelo Tribunal de Contas da
Unido por seu carater tributario, e, portanto, todas as despesas sdo tratadas burocraticamente
para haver transparéncia do uso dos recursos. Com isso, a instituicao foi pioneira na aplicacao e
fomento de estudos de lazer, contando com a presenca de Joffre Dumazedier em 1969 a 1977
(Gomes, 2008; Sesc Sdo Paulo, 2002), cujo trabalho influencia Nelson Carvalho Marcellino, Luiz

Octavio de Lima Camargo e Renato Requixa. Para uma empresa vanguardista nas atividades de

lazer, a hospitalidade deve ser parte essencial da politica institucional e, por isso, é objeto desta

pesquisa.

RESULTADOS

Atendimentos - Para esta etapa da pesquisa foi usado o método de observagao participante em
dois momentos diferentes das unidades: um dia entre segunda e sexta, e outro no sabado. Os
publicos e fluxos sao diferentes no Sesc durante a semana comercial e aos sdbados, domingos e
feriados, portanto, as duas visitas foram pensadas para essa analise. Com os resultados desta
etapa é possivel observar que as condigdes de trabalho sao favoraveis, de maneira geral, sendo
que o ambiente e a estrutura das unidades fornecem atributos de conforto e apoio necessarios
para exercer suas fungdes. Aqui ficam trés ressalvas: o clima quente foi um fator de desconforto
em ltaquera, os funciondrios da alimentagdo das trés unidades [e provavelmente em todo o
regional do Sesc Sdo Paulo] trabalhavam em pé o tempo todo e alguns espacos eram apertados

para a circulagdo dos funcionarios [atrds do balcdo].

Sobre os atendimentos, os funcionarios pareciam bem informados, atenciosos com os clientes,
prestando atencdo a eles e suas necessidades, e eram educados com todos, sem elevar a voz ou
destratar as pessoas. Em Santo Amaro e Consolacdo os funcionarios da alimentagdo, em sua
maioria, eram muito sérios com os clientes e, as vezes com os colegas [Santo Amaro], mas,
mesmo assim, ndo deixaram de prestar um bom atendimento. Os relacionamentos, entao, entre
os funciondrios pareceram ser sauddaveis, com sorrisos, brincadeiras e companheirismo, com
raras exce¢Oes observadas. Com alguns clientes, que talvez frequentem a unidade com mais
assiduidade, os atendentes conversavam como se fossem amigos, perguntando da familia,
comentando sobre politicas e outras amenidades. Em raros atendimentos percebeu-se uma
indiferenga com o cliente [observado no Sesc Consolagao e no Sesc Santo Amaro], porém a
atitude ndo pareceu intencionalmente discriminatdria, uma vez que com pessoas conhecidas o

tratamento era mais agradavel.
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Na observacdo participante, entdo, obtiveram-se resultados positivos, em geral. No entanto, os
funciondrios ndo pareceram entender ou concordar com seu papel de anfitrido de maneira a
oferecer o melhor atendimento para todas as pessoas que entram na unidade. Essa aparente
indiferenca s6 nao foi notada no Sesc Itaquera. E como nao foi notado um ndmero significante
de clientes insatisfeitos com o atendimento, é possivel supor que este é eficiente neste centro

cultural.

Os funcionarios - Os funciondrios respondentes foram todos do setor de Comunicacdo e
atendimento, sendo que responderam um coordenador de comunicagdo, um supervisor de
divulgacdo, um editor web, 7 agentes de atendimento e 3 orientadores de publico. A primeira
pergunta, “Vocé se considera parte do que o frequentador do Sesc vivencia em sua visita? Por
que?”, apresentou ao entrevistado o principal objetivo com esta coleta. As respostas obtidas
esclareceram, positivamente, que os funcionarios percebem seu papel na experiéncia dos
frequentadores. Vale destacar que cinco pessoas entenderam a importancia do primeiro
contato que os funciondrios tém com os clientes para uma vivéncia positiva ou negativa, como
o Entrevistado 4, “me considero parte, porque o primeiro contato que o publico tem com o SESC

é através do funcionario que deve recebé-lo muito bem”.

Na pergunta seguinte, reforgou-se o sentimento de acolhimento por meio do relacionamento
com os clientes ao questionar os funciondrios sobre a influéncia de um atendimento na
experiéncia daqueles. Entdo, se pode observar que o bom relacionamento é a melhor forma de
influenciar positivamente na experiéncia do frequentador segundo a maioria dos respondentes.
O Entrevistado 1 resumiu bem com sua resposta: “Um tratamento humanizado, onde a
instituicdo estd aberta para ouvir, entender e acolher as demandas dos frequentadores
fundamenta um ambiente mais agradavel e dindmico”. O Entrevistado 11 ainda levantou a
criagdo de vinculo por meio de um bom relacionamento, como a ideia de oferecer um presente
de Mauss (2003) sobre a circulagdo da dadiva. Ainda sobre o vinculo, Talhari, Santos, Konno &
Sandes (2018) lembram que “o fazer social se mostra fundamental para a criagdo e manutencgao
do vinculo dos frequentadores com o Sesc, mesmo que esse vinculo ndo seja com a instituicdo
em si, [...] mas com outros frequentadores” (s.p.). Ou seja, o Sesc é um espago que permite

relagdes interpessoais e o funcionario é parte desse processo de criar vinculo e circular a dadiva.

Os gestores - Os gestores, aqui chamados de A, B, C E D, sdo respectivamente os gerentes das

unidades Santo Amaro, Itaquera e Consolacdo, e o gerente de Relagcbes com o Publico. em
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conversa com os entrevistados, foram considerados oito pontos para andlise, dos quais foram

escolhidos dois para apresentacao.

Ao questionar os entrevistados se consideravam a hospitalidade nas empresas de
entretenimento uma vantagem competitiva, as respostas concordaram sobre o receber
proporcionar uma boa experiéncia para os clientes. O Gerente D lembrou que o Sesc ndo tem
concorrentes diretos e as unidades acabam sendo concorrentes entre si, entdo o bom
atendimento acaba sendo uma vantagem na empresa. E, como o Gerente B reforgou, “as
pessoas vao ao Sesc simplesmente pelo fato de estarem indo ao Sesc, independente de um
objetivo especifico”, entdo, o diferencial é o relacionamento, porque, como disse a Gerente C,
“se vocé ndo traz para aquele cliente uma boa experiéncia, naquele circuito que eu falei do bem-
estar, essa pessoa ndo volta”, como destaca a pesquisa de Schéafer et al (2018), a eficiéncia na

atencdo, na simpatia dos empregados e na receptividade, evidenciando a relevancia que os

clientes conferem a atengao” (p. 675).

Outra questdo abordou a relagdo hospitaleira com os stakeholders e teve respostas positivas
trazendo pontos diferentes sobre como o Sesc pensa esse relacionamento com seus parceiros.
A frase inicial da resposta do Gerente D - “O Sesc trata todo mundo bem” - foi um resumo das
observagdes feitas pelos gestores. De maneira geral houve afinidade nas respostas, o que
demonstra que a instituicdo e seus gestores trabalham com as mesmas premissas e
entendimentos do que é um bom atendimento, acolher o convidado e a importancia de ser

hospitaleiro nas relagGes interpessoais no trabalho.

DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Voltando a proposicdo 1, o Sesc Sdo Paulo entende que a hospitalidade é importante para seus
stakeholders como demonstram as entrevistas com os gestores. Estes concordaram que o Sesc
trata bem a todos e que ha cumplicidade e respeito entre seus parceiros e outras partes
interessadas. A proposi¢do 2, segundo os dados coletados da observagdo participante e das
entrevistas com os gestores, também foi demonstrada, uma vez que o foco era observar o
funcionario e seus relacionamentos. Suas atitudes com os frequentadores, novos ou assiduos, é
demonstrativo de que as relagdes sao positivas, portanto, de hospitalidade, segundo a escala de
‘hostipitalidade’, de Derrida (2000). A dltima afirmacgao, sobre o funcionario se ver como parte

da experiéncia dos frequentadores, foi comprovada pela entrevista com os funcionarios, que
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explicitaram saber como seus atendimentos e seu papel como anfitrido influenciam a vivéncia
do convidado. Porém, foi parcialmente comprovada pela fala dos gestores, que apenas
apontaram os esforcos da instituicdo para que o funcionario tenha essa consciéncia, uma vez
gue ndo poderiam falar pelo funcionario; e pela observacdo dos atendimentos, analisando as

atitudes de alguns funcionarios em ndo se preocupar tanto com o cliente.

CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados das coletas de dados, embasados na revisdo de literatura, foram analisados como
um estudo de casos multiplos. A triangulacdo das andlises permitiu comprovar as proposicées
desta pesquisa. Assim, concluindo que a hospitalidade, por meio do anfitrido, é praticada no
cotidiano do trabalho do Sesc. Conclui-se, entdo, que as proposi¢cGes foram comprovadas,
mesmo que com ressalvas, apresentando a importancia da hospitalidade em centros culturais.
Destaca-se a consciente preocupacao da instituicdo em receber bem seus clientes, entendendo
gue um bom atendimento é essencial para sua experiéncia no local, como destacou o gerente
de Relagdes com o Publico da instituigdo, ao dizer que “quando o funciondrio do Sesc é um bom
anfitrido, normalmente o cliente, que é o convidado, sentird desejo de retornar a essa casa,

retornar a entidade”.

Ha a possibilidade de se aprofundar os estudos abordando a mesma relagdo anfitrido e hdspede,
porém coletando dados dos frequentadores desta vez, com os mesmos parametros. Ainda é
possivel aproveitar os métodos utilizados aqui para aplicacdo em outras empresas. Com isso,
dentre as limitagOes desta pesquisa, pode-se destacar o numero talvez limitado de unidades
para a pesquisa dentro da empresa, mesmo a cidade de S3o Paulo sendo o foro escolhido neste
contexto e ja pressupondo um estudo exploratdrio desde o inicio. Ou, ainda, a falta de outras
empresas estudadas para uma comparacdo mais abrangente das praticas da hospitalidade em
centros culturais no Brasil. Qutra limitagcdo importante desta pesquisa foi a investigacdo com o
funcionario, que, como sdo em grande nimero, mais pessoas poderiam ser entrevistadas para,

assim, fornecer dados mais consistentes.
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