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RESUMO

O tema eleito para este estudo, a Hospitalidade, quando analisada em ambito académico,
arrola varias disciplinas do conhecimento, sua investigacdo cientifica no Brasil, tem no
Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi o seu primeiro curso, criado
no primeiro semestre de 2001. Este estudo ¢ de carater exploratorio—descritivo, e seu
referencial tedrico metodoldgico ¢ proveniente, principalmente, da Ciéncia da Informagao. O
objetivo geral da presente dissertacdo foi analisar as dissertacdes defendidas pelas seis
primeiras turmas (2004 a 2007) de formandos do Programa de Mestrado em Hospitalidade da
Universidade Anhembi Morumbi. A analise dessas disserta¢des realizou-se através da leitura
de seus titulos, resumos e palavras-chave, cujas abordagens pautaram-se pelos estudos
temporais (turmas), as abordagens territoriais (abrangéncia das pesquisas), analise dos temas
das dissertagdes bem como dos estudos via internet (observacdo do curriculo Lattes dos
discentes, na base de dados do CNPq). No que se refere a abrangéncia desses estudos
constatou-se que 16 dissertagdes destacam-se por sua abrangéncia nacional (Brasil), sendo os
demais caracterizados por seu cardter regional, acrescidos de 11 estudos teoricos.
Posteriormente, implementou-se a indexagdo das 108 dissertagdes dentro de uma unica
categoria Hospitalidade e criaram-se dez facetas através do método analitico, indexando-se
cada dissertacdo em uma Unica faceta (classe) interpretativa (auto excludente). As facetas
configuram um sistema, composto por Hospitalidade turistica (18), Hospitalidade
comportamental (15), Hospitalidade espacial (14), Hospitalidade e eventos (9), Hospitalidade
e meios de hospedagem (13), Hospitalidade e ensino (10), Hospitalidade e restauracdo (7),

Hospitalidade e gestdo (12), Hospitalidade religiosa (4) e Hospitalidade organizacional (6).

Palavras-chave: Hospitalidade. Geracdo do conhecimento. Producdo académica em

Hospitalidade. Disserta¢des. Categoria.



ABSTRACT

The elect subject for this study, the Hospitality, when analyzed in academic scope, connection
several you disciplines of the knowledge, its scientific inquiry in Brazil, has in the Master
Degree Program in Hospitality of the University Anhembi Morumbi its first course, created in
the first semester of 2001. This study of character description explores, and its methodological
theoretical reference is proceeding, mainly, of the Science of the Information. The general
objective of the present dissertation was to analyze the dissertations defended for the first six
groups (2004 the 2007) of trainees of the Master Degree Program in Hospitality of the
University Anhembi Morumbi. The analysis of these dissertations was become fulfilled
through the reading of its headings, summaries and key-words, whose boarding’s they were
method for the secular studies (groups), the territoty boarding (scope of the research), analysis
of the subjects of the dissertations as well as of the studies saw Internet (comment of the
Lattes summarizes of the learning, in the database of the CNPq). In that if relates to the scope
of theses studies was evidenced that (16) are distinguished for its National coverage (Brazil),
being excessively characterized for its region character, increased of (11) Theoretical studies.
Later, it was implemented indexation of the 08 dissertations of an only Hospitality category
and had created inside ten facets (classroom) interpretation (self exculpatory). Facets
configures the system, composition for Tourist Hospitality (18), Mannering Hospitality (15),
Space Hospitality (14), Hospitality and events (9), Hospitality and ways of lodging (13),
Hospitality and education (10), Hospitality and restoration (7), Hospitality and management
(12), Religious Hospitality (4) and Organizational Hospitality (6).

Keywords: Hospitality. Academic production in Hospitality. Dissertations. Category.
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INTRODUGAO

Observamos que o tema eleito para este estudo, a Hospitalidade, e os estudos do
Turismo, vém ocorrendo ha décadas, porém, no Brasil essa preocupacao ganhou forg¢a na
década de 90 e, mais especificamente, com a introdugdo de cursos de pds-graduagdo stricto
sensu. Por ser uma area ainda pouco explorada academicamente, ela ndo encontra limites e
grandes fronteiras demarcadas.

A Hospitalidade, quando analisada em ambito académico, arrola varias disciplinas do
conhecimento, como por exemplo: Histéria, Antropologia, Administracdo, Sociologia,
Geografia, Arquitetura, Urbanismo, Literatura, entre outras, em virtude de seu carater
interdisciplinar. Ressalta-se assim, a necessidade de buscar no saber interdisciplinar a
“possibilidade de superacao das verdades estabelecidas e de construcao de novas categorias,
criativas e eficazes [...]” (DENCKER, 2003, p. 101), para a compreensao da Hospitalidade
como um todo.

Constatando essa diversidade de areas do conhecimento estudada na academia, em
pesquisas relacionadas a Hospitalidade e ao Turismo, Camargo (2002) relata que os cursos
ligados a Hospitalidade desejam dividir o conhecimento, antes monopolizados por outros
cursos, buscando-se dotar essa arca de uma relativa autonomia, tentando fracionar os
elementos que o compdem nas diversas disciplinas supracitadas, possibilitando a visualizagao
ampliada de seu corpo estrutural.

As pesquisas e teorias sobre Hospitalidade sdo recentes se comparadas a outras areas
do conhecimento, areas essas que possuem massa e teorias ja se consolidadas com o passar do
tempo. “A Hospitalidade, a recém chegada ao universo das ciéncias aplicadas, repete a mesma
saga das lutas anteriores de competicdo com outras disciplinas pela conquista de status [...]”
(CAMARGQO, 2004, p. 72).

Nessa medida o objetivo geral da presente dissertacdo foi analisar o conhecimento
gerado no Programa de Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi,
tendo como objeto empirico as dissertagdes defendidas nas seis primeiras turmas de
formandos. Essas turmas representam o periodo de 2004 até 2007, formando um universo de
108 dissertagoes. A analise dessas dissertagdes realizou-se através da analise de seus titulos,
resumos e palavras-chave. A indexa¢do das dissertacdes dentro de uma Unica categoria pré-

estabelecida por Bastos (2005), pautou-se pela acomodagdo de todas as dissertagdes na
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categoria Hospitalidade, e dez facetas, através do método analitico, tendo sido cada
dissertacdo classificada, incluida em uma unica faceta (classe).

A criacao de facetas teve como ponto observacional trabalhos realizados nas areas de
Turismo (REJOWSKI, 2002), Lazer (GOMES; REJOWSKI, 2005), Comunicacio’
(DENCKER; KUNSCH, 1997) e no proprio campo da Hospitalidade (BASTOS, 2005).
Estudos dessa natureza no Brasil sdo escassos, porém, foram encontrados esses pontos
referéncia.

Consideramos a ciéncia como um processo de constante producdo de conhecimento,
possibilitando o uso comum da informacdo e a aglomera¢do de conhecimento. Sendo assim,
ao produzir novos conhecimentos, essas novas idéias devem ser utilizadas pela comunidade
cientifica como fontes de pesquisa. Os estudos de Hospitalidade permitiram, entretanto, a
transformagdo da perspectiva inicial ampliando horizontes, trazendo novas idéias, conceitos e
teorias, possibilitando a visualizagdo de que era possivel aliar dois grandes interesses
pessoais, a realizagdo do mestrado e a observa¢cdo do conhecimento gerado nas dissertagdes
do programa.

A justificativa deste estudo encontra a sua relevancia quanto a necessidade de
sistematizar a produgdo cientifica gerada no Programa de Mestrado em Hospitalidade, pela
constatacdo da importancia de estudos de igual natureza em outras areas para controlarem os
pontos norteadores de seus estudos como na Historia (D’ALESSIO; JANOTTI, 1993), no
Servigco Social (CARVALHO; SILVA, 2005), na Ciéncia da Informagdo ¢ Documentacao
(NORONHA, 1998; GOMES, 2006) e na Comunicagao (LOPES; ROMANCINI, 2006), entre

outros.

Um estudo dessa amplitude dentro de uma universidade se faz necessario,
para que a instituicdo possa visualizar suas especialidades, seus pontos
fortes e fracos e suas ameacas e possiveis oportunidade de investigagdo
(PINTO, 2006, p. 52).

A busca do conhecimento é uma dinamica constante e instigante aqueles que
procuram, a cada dia, um novo desafio, expressar suas idéias em torno de tematicas, propondo
respostas a perguntas pessoais, permitindo a visualizagdo de novos cendrios, temas, assuntos

etc.

" Convém destacar que o primeiro mestrado em Turismo constituia uma linha de pesquisa do curso de
Comunicagdo da Escola de Comunicacdo e Artes da Universidade de Sdo Paulo.
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A Hospitalidade como fonte de geracdo do conhecimento permite que muitas
tematicas sejam investigadas por meio da pesquisa cientifica. Essa variedade de temadticas a
serem investigadas, através de métodos cientificos, decorre de seu carater interdisciplinar. O
conhecimento produzido como resultado das dissertagdes consiste em producdo do
conhecimento e resulta na evolucdo das pesquisas em Hospitalidade no Brasil. A pesquisa
cientifica passa a desempenhar papel fundamental na Pés-Graduagdo, permitindo o avango
das descobertas e colaborando com as teorias existentes. Entende-se, assim, a importancia
desse trabalho como uma contribui¢do ao estudo da teoria e ao perfil da investigagdo aplicada
a Hospitalidade. Destaca-se que essa pesquisa possibilitard aos pesquisadores (as), localizar e
tomar conhecimento sobre os temas abordados nas dissertagoes, otimizando suas buscas e
direcionando suas leituras.

Este estudo ¢ de carater exploratorio—descritivo, envolvendo 108 dissertacdes (analise
dos titulos, resumos e palavras-chave), cujas fontes foram localizadas nas bibliotecas digital e
fisica da institui¢do. Para a formatacao e desenvolvimento das partes dessa pesquisa, utilizou-
se o processo de perguntas e repostas propostas por Talamo (1987), sendo as perguntas:
Quem? (ser), O que? (tema), Como (modo), Onde? (lugar) e Quando? (tempo). Essas
perguntas foram empregadas de acordo com os objetivos da pesquisa e sofrendo adequagdes
para constru¢do do esqueleto da dissertagdo, cujos capitulos procuram responder cada uma
dessas perguntas.

O primeiro capitulo pretendeu levantar a pesquisa e as dificuldades encontradas
(terminologicas conceituais e de delimitacdo do campo). Elucidando os referenciais tedricos
do campo de Hospitalidade, bem como os elementos da Ciéncia da Informagdo e
Documentagdo e também o emprego metodologico para a elaboragdo da pesquisa, dividido
em trés fases distintas de execugdo. Os titulos, resumos e palavras-chave das 108 dissertacdes
(universo da pesquisa) foram observados por meio do método analitico. Para medir a
producao cientifica do mestrado em Hospitalidade (produgao especifica: as dissertagdes).

O segundo capitulo refletiu sobre o Programa de Mestrado em Hospitalidade, com
abordagens especificas, das quais se destacam o escopo do programa, disciplinas, docentes,
linhas de pesquisa, critérios de selecdo dos discentes, créditos e extroversao das pesquisas.

O terceiro capitulo respondendo a pergunta Quem? Compreende os sujeitos
(formandos do programa), através de diversas variaveis sobre seu perfil educacional e
profissional e Quando? A freqiiéncia de defesas por turmas e seus periodos respectivos.

Sendo o quarto e ultimo capitulo destinado a responder as perguntas: Como?

Correspondendo ao enfoque observado através do agrupamento das dissertagdes, pelo



18

destaque de sua abrangéncia observacional — em Nacional ou Regional e quando necessaria
adequagdo das dissertagcdes em estudos de carater tedricos. Onde? As cidades objeto de
interpretagdo e experimento das dissertacdes defendidas no Programa de Mestrado em
Hospitalidade, compreendendo as seis primeiras turmas e finalmente a ultima pergunta O
que? O conhecimento gerado no programa, via confec¢do das dissertagdes pelos discentes,
que foram analisadas através dos titulos, resumos e palavras-chave — facetando esse

conhecimento, por meio da categoria Hospitalidade.
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CAPITULO I - Conhecendo a produgio cientifica universitiria em Hospitalidade

1.1 As teorias sobre Hospitalidade

A Hospitalidade pode ser observada em diversos cenarios, porém, quando analisada
em ambito académico, arrola véarias disciplinas do conhecimento, como por exemplo:
Historia, Antropologia, Administragdo, Sociologia, Geografia, Arquitetura, Urbanismo,
Literatura, entre outras, destacando-se como campo e conhecimento interdisciplinar.

Até o presente, os estudos apontam que a Hospitalidade pode ser estudada e
relacionada a situacdes diferentes (sociais ou nao). Por causa dessa diversidade de
abordagens cientificas, muitas vezes o foco de problematizacdo das pesquisas ¢ complexo,
dificultando sua objetividade (DENCKER, 2004, p. 117). Acreditamos que seja esse um dos
motivos de encontrarmos varias definicdes para o mesmo fendmeno. Outro fator plausivel de
comentario, norteia-se para a ambigiiidade interpretativa da palavra. Analisando sua

epistemologia Cixous (www.lebacausoleil.com) destaca:

[...] é que a palavra latina que junta ao mesmo tempo, ndo /Aostis, o sentido
de estrangeiro enquanto hospede, digamos: o convidado (mas hdspede em
francés é ao mesmo tempo /ospede o acolhedor, e hdspede o acolhido, € isso
introduz toda a diferenca e o desacordo) e hostis o estrangeiro-inimigo
publico, inimigo do pais. Sim, ¢ assim, o estrangeiro significa na lingua: o
inimigo. Ost, em francés antigo, ¢ o exército dos inimigos. Eis o nosso
héspede hostilizado, nosso convidado, suposto bem-vindo, suspeito e néo
bem-vindo.

Na interpreta¢do epistemologica da Hospitalidade feita por Cixous, transparece a
ambigiiidade radical (raiz) interpretativa de personagens sociais: o hostis - hospede que deve
ser acolhido como convidado e na mesma palavra o ost - inimigo que ndo ¢ bem recebido.

Entre as defini¢des, temos a Hospitalidade relacionada com o espaco e a qualidade de
vida: “A interacdo satisfatoria entre a cidade e as pessoas estranhas que nela se movimentam,
ora referindo-se a seguranca, ao conforto fisioldgico e psiquico do hospede por meio de
estruturas fisicas e culturais” (GRINOVER, 2002, p. 25). Com foco na literatura Montandon

(2003, p. 132) sintetiza sua esséncia: “A Hospitalidade ¢ uma maneira de se viver em
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conjunto, regida por regras, ritos e leis”. Segundo Dencker (2003, p. 97) a Hospitalidade
“Manifesta-se nas relagdes que envolvem as agdes de convidar, receber e retribuir visitas ou
presentes entre os individuos que constituem uma sociedade”. Ainda Camargo (2003, p. 19),
refletindo sobre o ponto de vista analitico-operacional, destaca-a como: “[...] o ato humano,
exercido em contexto doméstico, publico ou profissional, de recepcionar, hospedar, alimentar
e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat”.

Bastos (2003, p. 81) aborda a Hospitalidade e o Patrimdnio Cultural: “[... ] a
Hospitalidade cristaliza-se no movimento de preservacao e melhoria dos bens, no sentimento
de orgulho pelo patriménio cultural, processo que garante ainda a manutencdo momentinea
dos bens e o melhor acolhimento ao visitante”. Baptista (2002, p. 157), em uma analise sobre
os lugares da Hospitalidade, define-a “[...] como um modo privilegiado de encontro
interpessoal marcado pela atitude de acolhimento em relagdo ao outro”. Para Cruz (2002, p.
40), essa idéia remonta a teoria da Hospitalidade publica: “A Hospitalidade representa,
eminentemente, o sustentaculo do lago social, pois nela tem como principio fundamental atar
o individuo a um coletivo, contrapondo-se inteiramente ao ato de exclusao”.

Fica claro que a Hospitalidade estd relacionada a questdes amplas, associada até
mesmo com os servicos. Abreu (2003, p. 29) cita: “[...] o atributo ou a caracteristica que
permite aos individuos de familias e lugares diferentes se relacionar socialmente, se alojar e se
prestar servigos reciprocamente [...]” ou como especifica Paula (2002) ao enfatizar os servigos
de alimentacao.

As definicoes para a Hospitalidade permeiam muitos campos do saber, como destaca

Bueno (2003, p. 113):

Para acolher a complexidade especifica da Hospitalidade, ha um conjunto de
estudos atravessando diferentes campos do pensamento, como, por exemplo,
0 “dom” (Maurice Godelier, Sahalins, entre outros) e a “amizade” (Ortega,
Derrida, Foucault, Arendt). Esses estudos tentam estabelecer uma rede
conceitual para abranger esse fendmeno social da maior importancia.

A interdisciplinaridade ¢ presente nas abordagens tematicas dos estudos enfatizados
por Lashley (2004, p. 5), que aponta os dominios social, privado e comercial para a
compreensdo do fendmeno. Cada dominio “[...] representa um aspecto da oferta de
Hospitalidade, que ¢ tanto independente como sobreposto”. Camargo (2004, p. 84), acrescenta

com brilhantismo mais um dominio interpretativo o dominio virtual.
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Aqui reside a nossa terceira ousadia: a inclusdo da Hospitalidade virtual.
Sites na Internet de empresas, cidades, orgdos publicos, individuos, etc.
mostram uma tendéncia de tal forma ascensional que ¢ dificil imaginar o
futuro da Hospitalidade sem uma consideracdo desse campo virtual.
(CAMARGO, 2003, p. 18)

A necessidade de andlise do contexto social onde se desenvolve a Hospitalidade ¢
enfatizada por Lashley (2004, p. 6): “O dominio social das atividades de Hospitalidade sugere
que ¢ preciso estudar o contexto social em que estas ocorrem especificamente”; destaca-se,
ainda, a importancia de se elucidar os sentidos relacionados a moral e a religido. Ja o dominio
privado da Hospitalidade, em alguns estudos € negligenciado, em virtude da oferta de
alimento e acomodagdes ocorrer dentro do lar. Todavia, sua andlise possibilita que se
contextualize a Hospitalidade aos aspectos domésticos e sociais, ao individual e ao coletivo:
“O cenario doméstico de oferta de Hospitalidade pode ser o foro para o inter-relacionamento
entre os espagos domésticos e sociais [...] proporciona a oportunidade de situar o individuo e a

familia no contexto da civilidade” (LASHLEY, 2004, p. 14).

E por fim o dominio comercial:

A oferta comercial da Hospitalidade ocorre na maioria das sociedades
ocidentais num contexto em que esta ndo ocupa posi¢do central no sistema
de valores [...] os atos relacionados a esta area sdo produzidos por razdes
calculistas (LASHLEY, 2004, p. 17).

O dominio comercial da Hospitalidade ndo se relaciona aos motivos caritativos, tendo

em vista que se desenvolve na Orbita financeira. Esse dominio relaciona-se em profundidade
com o Turismo, quando analisado enquanto fendmeno econdmico, como no caso da Hotelaria,
“os hospedes podem usar as instalagdes sem temer qualquer outra obrigagdo mitua em relagdo ao
hospedeiro” (GUERRIER, 1997 apud LASHLEY, 2004, p. 17). Nessa abordagem néo se vislumbram
0s aspectos psicossociais ou antropoldgicos subjacentes.
Nesse sentido da Hospitalidade comercial, enquanto pratica inserida na Hotelaria e
relacionada ao Turismo, Telfer (2004, p. 63) conclui “[...] um hospedeiro comercial atende
aos hospedes, [...] cobrando um preco razoavel ndo extorsivo [...] os hospedes pagam, ndo em
Hospitalidade, mas através de uma soma de dinheiro”.

Os conceitos e teorias apresentados contribuem para refletir acerca da profundidade,
abrangéncia e importancia da Hospitalidade para a sociedade e para os setores publicos e
comerciais. Com essa reflexdo apontamos a interdisciplinaridade do seu campo de estudos e a

possibilidade de diversos olhares para a sua interpretagdo, fator que pode ser percebido nas
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correntes (escolas) internacionais, que se destacam na elaboracdo e preocupacdo sobre a
formacao e consolidacao de teorias sobre a Hospitalidade.

Destacam-se correntes teoricas presentes em outros paises, permitindo a formagao de
escolas interdisciplinares, relacionando a Hospitalidade a questdes, principalmente, de cunho
social e ao mesmo tempo mercantil. Correntes essas que influenciam diretamente os trabalhos
desenvolvidos no Programa de Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi
Morumbi. Pode-se evidenciar a énfase dos estudos franceses, americanos, anglo-saxdonicos,
canadenses, australianos entre outros.

A corrente francesa, segundo Camargo (2004, p. 40) “[...] se interessa apenas pela
Hospitalidade doméstica e pela Hospitalidade plblica e que tem matriz maussiana do dar-
receber-retribuir a sua base, ignorando a Hospitalidade comercial” . Destaque-se que a matriz

maussiana também influencia os estudos brasileiros:

No Brasil, Mauss tem sido uma referéncia constante seu Ensaio o alvo de
estudos e reflexdes importantes, embora mais de antropologos do que de
socidlogos, além de estar sendo o objetivo de profundos estudos e de uma
ampla atenc@o por parte da escola brasileira de Hospitalidade formada pelos
pesquisadores do Mestrado em Hospitalidade da UAM (GIDRA, 2005, p.
31).

“A primeira pessoa que reintroduziu a questdo da Hospitalidade na ordem do dia, pelo
menos na Franga, foi depois de René Schérer, outro filésofo, Jacques Derrida”
(MONTANDON, 2003, p. 135). Derrida’, a proposito da ética, povoa seus textos com os
conceitos de justica, perddo e Hospitalidade. Em tultimos textos como “Espectros de Marx,”
“Politiques de [’amitié”, “De [’ hospitalité” e “F¢é e saber”, destacam-se a influéncia de trés
pensadores Nietzsche, Lévinas e Freud. Em entrevista ao jornal L’Humanité, em 28 de janeiro
de 2004, Derrida comenta que “na amizade e na hospitalidade incondicionais esta implicada a
acolhida do outro enquanto outro” e ainda “a hospitalidade incondicional deveria se pautar
nao so pela aceitagdo da diferenca (social, cultural, moral) do outro, mas sobretudo pelo
aprendizado que o contato com o desconhecido proporciona” (http://www.humanite.fr/).

A Hospitalidade ¢ tratada, sobretudo, com relagdo ao estrangeiro e o nao-estrangeiro,
o publico e o privado, o familiar e o ndo familiar. As praticas de Hospitalidade tratadas por

René Schérer (2000) "[...] sdo praticas de encontro e acolhimento de diferenca, de alteridade.

? Pensador francés de origem argelina, Jacques Derrida teve seus primeiros livros publicados nos anos 1960,
fazendo parte da geragdo que inclui, dentre outros, Michel Foucault, Gilles Deleuze ¢ Roland Barthes
(http://www. humanite.presse.fr/).
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No Brasil, mais do que voltado para o acolhimento de imigrantes, refugiados e estrangeiros
que buscam entrada, moradia e acolhimento nas grandes cidades da Europa, o problema da
Hospitalidade esta ligado as diferengas sociais, economicas e culturais" (KASTRUP, 2005, p.
46).

A temaética do imigrante tem sido uma preocupagdo dos estudos realizados no Brasil,
dos quais podem ser identificados as pesquisas de Bastos (2003), acerca dos imigrantes na
cidade de Sao Paulo em meados do XIX, e de Ramos (2004), sobre brasileiros atualmente
residentes no Canada.

Importante também destacar os estudos de Gotman (2001):

Na sua obra “Le sens de 1’hospitalité”, Anne Gotman, diretora de pesquisa
do Centro de Pesquisas sobre os Lacos Sociais CNRS, estuda as dimensdes
da Hospitalidade, ponto de encontro entre solidariedade e cooperagdo de um
lado, prudéncia e distanciamento, do outro. Por meio de estudo concreto das
relagdes que gera a Hospitalidade, notadamente na esfera doméstica, a
socidloga analisa os problemas inerentes a essa pratica social fundada sobre
a assimetria ¢ a territorialidade, ao mesmo tempo fonte de conflitos, de
compromissos, de sacrificios e de riquezas. Uma pratica que nos informa
antes de qualquer coisa sobre nosso relacionamento com o outro
(http://www.cnrs.fr/Cnrspresse/n395/html/n395a05¢.htm).

Sobre Anne Gotman®, também se faz importante refletir, segundo Camargo (2006, p.
15) a autora ¢ fundadora do pensamento do Turismo analisado sobre o sistema de dom.
Podemos relacionar essa idéia a utilizagdo da Hospitalidade enquanto nogao de atrativo, sendo
propaganda turistica, de cidades, estados, paises. Gotman apresenta em suas pesquisas a idéia
da cidade hospitaleira, 0s municipios e seus estrangeiros.
(http://www.cerlis.fr/encours/famillefiches/gotman1.htm). A teoria do don (dom), possui suas
origens nos textos do pesquisador frances Marcel Mauss®, que formulou esse conceito para
analisar as relagdes de troca nas sociedades ndo mercantilizadas (estudou os fluxos de bens
materiais e suas dimensoes simbolicas em tribos e sociedades arcaicas da Melanésia, Polinésia
e dos Nordeste dos [Estados Unidos, como base de suas estruturas

sociais)(http://pt.wikipedia.org/wiki/Economia_de_dom). Esta noc¢do do turismo sobre um

sistema de dom, fortalece a hipotese de lidar com ofertas/trocas de reciprocidades dentro de

nucleos receptores.

* Sociologa, mestre em Geografia e doutora em Sociologia Urbana.
* Socidlogo e antropdlogo (1872-1950).


http://www.cnrs.fr/Cnrspresse/n395/html/n395a05c.htm
http://pt.wikipedia.org/wiki/Economia_de_dom
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Em conferéncia dada por Elisabeth Lavazzi, do Instituto de Literatura Francesa da
Universidade Paris III — Sobornne, destaca-se a andlise do “Suplemento a viagem de
Bougainville”, de Denis Diderot, acerca da viagem do navegador Bougainville ao Tahiti. No
texto a Hospitalidade da ilha ¢ o prazer. Essa Hospitalidade taitiana ¢ fruto de célculo e serve
como atrativo turistico para o acolhimento do turista (navegador) (www.ac-versailles.fr).
Nessa perspectiva, Camargo (2006, p. 17) apresenta em seu artigo intitulado “Hospitalidade
sem sacrificio? O caso do receptivo turistico”, cujo subtitulo “Turismo: Hospitalidade ou
Hospitalidade teatralizada?” revela o desafio de “desvelar o que existe de Hospitalidade no
Turismo”.

Para o fechamento dessa escola, ndo menos importante, ha Alain Montandon, que se
destaca como referéncia na Universidade de Clermont Ferrand (Franga), tendo organizado
diversas coletaneas, cuja énfase ¢ a literatura como fonte de pesquisa para os estudos da
Hospitalidade (2004; 2001; 2000; 1999): “[...] o CRLMC empreendeu na continuidade de
seus trabalhos sobre a escritura das interacoes sociais, da boa educacao e da cortesia, em uma
pesquisa sobre as interagdes hospitaleiras” (MONTANDON, 2003, p. 135). Seu foco ¢ a
Hospitalidade em cena como um ato eminentemente dramatico, sendo a literatura teatral a
principal fonte de pesquisa (http://maison-recheche.univ-bpclermont.fr).

Vislumbramos que os estudos realizados dentro da corrente francesa enfatizam o ser
humano em todos os sentidos, sua relagdo com o meio e suas interagdes. Acreditamos que
essa corrente chama a atencao para temas esquecidos pela sociedade, temas esses relacionados
a acoes igualitarias, regras precisas de coabitacdo, solidariedade, assimetria com o estrangeiro,
organizagdo entre as nagoes etc.

A corrente americana foca a relagdo comercial, que compreende principalmente a
Hotelaria, também, ocorre a utilizagdo da palavra Hospitalidade para denominar os cursos de
Hotelaria e catering. “Em 1989/1990, por exemplo, de acordo com o CNAA (1992), dos 24
cursos de graduagdo existentes metade possuia ‘Hotelaria’, ‘catering’, ‘alimento’ ou
‘acomodacdo’ em seus titulos e outros oito usavam o termo ‘Hospitalidade’” (AIREY;
TRIBE, 2004, p. 394).

Olsen (2003, p. 101), professor na Virginia Polytechnic Institute e na Virgina State

University, comenta as pesquisas e teorias sobre Hospitalidade:

Uma vez que Hotelaria € um fenémeno social complexo, ndo da espago para
simples questdes de pesquisa, desenhos, métodos e generalizagdes.
Entretanto, tomando a epistemologia ja apresentada, os pesquisadores
tentaram simplificar essa complexidade. Nao obstante, devemos reconhecer
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que ha muitas relagdes de causa e efeito afetando o sucesso dos
empreendimentos da Hotelaria, e tentar oferecer solu¢des simples para esses
desafios talvez nao seja possivel.

A corrente anglo-saxonica, com especial destaque aos autores Lashley e Morrison
(2004) entre tantos outros, compartilha das idéias tanto da corrente francesa como da

americana (CAMARGO, 2004, p. 44), trabalhando os dominios: comercial, social e privado.

1.2 Alguns estudos de analise de producio cientifica

No bojo harmodnico dessa pesquisa ocorreu a necessidade de revisar a literatura acerca
de estudos sobre andlise da produgdo do conhecimento, conhecimento esse gerado em
programas de pds-graduagdo. Essa coleta deu-se através de diversas maneiras (bibliotecas
fisicas, virtuais, banco de dados e indicagcdes de pesquisadores), cujos estudos advém de
diversas areas do conhecimento.

Dentre esses destacaram-se D’Alessio e Janotti (1993) que realizaram estudo similar
da produgdao académica da Pds-Graduagdo em Historia da PUC/SP, refletindo sobre as
dissertacdes de 1945 a 1990. A pesquisa relatou as armadilhas da historiografia na
delimitacdo dos textos produzidos. As dissertagcdes defendidas foram classificadas segundo a
tematica estudada e sistematizados em 17 temas; outro expoente da pesquisa foi a analise da
bibliografia empregada (onde se percebeu a relagdo da Historia com a Sociologia e Ciéncia
Politica) e por fim as tematicas abordadas apontaram novas problematicas externas ao
Programa e suas linhas de pesquisa.

Pinto (2006), em seu estudo, também analisou a producdo cientifica da PUC de
Campinas, da qual incorporou a producdo global, referente ao periodo de 1995 a 2002 (todos
os trabalhos produzidos na IES). Teve por objetivos verificar a vinculagdo da producdo com
as linhas de pesquisa e desenvolver pardmetros para interpretar essa produgdo. Foi uma
analise quantitativa, obtida por meio da investiga¢do da produgdo indexada no curriculo lattes
de cada docente. Suas conclusdes foram interessantes, haja vista a importancia de um estudo
desse tipo para uma instituicao “um estudo dessa amplitude dentro de uma universidade se faz
necessario, para que a instituicao possa visualizar suas especialidade” (ROSSEAU, 1998 apud

PINTO, 2006, p. 52).
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Ja Gomes (2006) contribuiu para a sistematizacdo dos procedimentos de coleta e
analise dos dados, com seu artigo fruto de sua dissertacdo intitulada “Dissertacdes defendidas
no Programa de P6s-Graduacao em Ciéncia da Informagao da UFMG, na década de 1990: um
balanco”, onde foram analisadas 63 dissertacdes defendidas no periodo de 1990 a 1999, tendo
por objetivos identificar as tendéncias tematicas, os tipos de pesquisas das dissertacdes, suas
abordagens e caracterizar os métodos utilizados.

Carvalho e Silva (2005) analisaram a producao de conhecimento no Brasil na Pds-
Graduagdo em Servico Social, por meio da analise de conteudo tematico, cujos 17 eixos de
orientagdo temdtica haviam sido previamente definidos. Interessante destacar que tal
classificagdo tematica foi elaborada no “VII Encontro de Pesquisadores em Servigo Social
(ENPESS), realizado em 2000, e nas tematicas mais relevantes do ultimo Congresso
Brasileiro de Assisténcia Social também realizado em 2000” (CARVALHO e SILVA, 2005,
p- 92). De onde se conclui a extrema complexidade que pauta o estabelecimento de eixos
tematicos nas diversas areas do conhecimento, complexidade oriunda da transformagao
constante do conhecimento.

Destacamos a influéncia e contribuicao de Noronha (1998), professora de Graduacao e
P6s-Graduacao da Escola de Comunicacdes e Artes — ECA/USP e também da professora
Poblacion, da mesma institucdo, onde a pesquisadora desta dissertagdo realizou disciplinas
(Metodologia da Elaboragao e Divulgacdo de Trabalho Cientifico/ Comunicagdo Cientifica —
ambas no Departamento de Ciéncia da Informacao e Documentagdo), que impulsionaram o
direcionamento desta pesquisa, tendo sido vislumbradas diversas possibilidades de
abordagens. Os estudos dessas docentes/pesquisadoras norteiam-se para a realizagdo de
medi¢des da producdo de programas de Poés-Graduacdo e andlises de referéncias
bibliograficas de suas dissertagdes e teses. As pesquisas de Poblacién e Noronha (2002) sdao
potencializadas pela utilizagdo de um literatura especifica para a area da Ciéncia da
Informagao, como por exemplo Spinak (1998), que estabelece indicadores cienciométricos
(indicadores de publicagdo, indicadores de citacdo e técnicas de mapeamento da informacao),
Garfield (1995) que realiza andlises quantitativas da literatura cientifica da América Latina e
Caribe e ainda Rousseau (1998), que cria indicadores bibliométricos e econométricos para a
avaliacdo de instituigdes cientificas, dos quais se destacam os indicadores de potencial,
indicadores de produgdo, produtividade e impacto.

Temos conhecimento da existéncia do Nucleo de Producdo Cientifica (NPC),
coordenado pela Prof? Dr? Dinah Aguiar Poblacion, sediado no Departamento de

Biblioteconomia ¢ Documentacao da Escola de Comunicagdes e Artes da Universidade de


http://www.eca.usp.br/
http://www.usp.br/
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Sdo Paulo (CBD/ECA/USP), que iniciou-se em 1992, onde nos inteiramos dos principais
projetos. O primeiro e segundo projeto do nucleo limitaram-se a analisar a literatura em
Ciéncia da Informacdo, em sua distribuicdo cronoldgica e geografica, que orientaram a
possibilidade de algo parecido na pesquisa sobre as dissertagdes do Mestrado em
Hospitalidade, onde se realizou uma abordagem sobre o tipo de estudo (teérico e/ou sua
abrangéncia - nacional e/ou regional). O terceiro projeto desenvolvido (mar¢o 1999 a
fevereiro 2001) constitui uma andlise cienciométrica de um segmento da comunidade
cientifica da area da Ciéncia da Informagao (docentes-doutores vinculados aos Programas de
Pos-Graduagdo), analisando o perfil dessa comunidade e as caracteristicas da respectiva

producdo cientifica gerada nos anos 1990 (www.eca.usp.br/nucleo).

1.3 Ciéncia da informacio e documentacao

Na Ciéncia da Informagdo existem d&reas preocupadas em mensurar: “Uma
caracteristica da ciéncia ¢ a mensuracdo e ela ¢ um desafio constante nas varias areas que
requer um continuo aprimoramento [...]” (WITTER, 2006, p. 289). As principais areas da
ciéncia da Informacio e Documentacio que afloram esse interesse sio: Bibliometria’
(Webometria), Cientometria e a Informetria.

Entendemos como Bibliometria:

[...] area de estudos que faz parte do campo mais abrangente da Informetria
que se dedica aos aspectos quantitativos da producdo, disseminacgdo e uso da
informacdo registrada, focando especialmente os setores cientificos e
tecnologicos a partir de fontes bibliograficas e patentes. Do ponto de vista
das fontes compreendem as bibliografias e servigos de indexacdo e resumo,
as referéncias ou citacdes, e os diretdrios ou catalogos [...]. A Bibliometria
engloba a webometria e t€m intersec¢des com a cientometria. (LARA, 2006,
p- 393)

A webometria encontra-se inserida na Bibliometria e pode ser compreendida como
“aplicagdo de métodos informétricos na WWW [...] ¢ uma forma de reconhecimento da

importancia da rede como meio de informagdo e comunicagdo para a ciéncia ¢ a academia”

* Utilizagdo de métodos matematicos e estatisticos, utilizando base de dados para analise. (SPINAK,
1996).


http://www.usp.br/
http://www.eca.usp.br/
http://www.usp.br/
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(BUFREM, 2005). J4 a Webometria constitui uma modalidade de “[...] estudo dos aspectos
quantitativos da construgdo e uso dos recursos, estruturas e tecnologias informacionais nos
desenho da web, baseados em abordagens bibliométricas e informétricas” (VANTI, 2005, p.
65), cuja autoria do termo, segundo Vanti (2002), pode-se dar a Almind e Ingwersen (1997).
A disseminagdo da informal via (internet) vem destacando-se como veiculo distribuidor que
impulsiona a visibilidade do conhecimento (informagdes) pelas sociedades. Constatando essa
mudancga, Aquino (2004), em seu artigo intitulado “Metamorfoses da cultura: do impresso ao
digital, criando novos formatos e papéis em ambientes de informag¢ao”, aborda a passagem da
cultura impressa para a cultura digital e a necessidade de os profissionais da informagao
adequarem-se aos novos formatos. Pensando nesses novos formatos da informacdo surge a
novissima Webometria.

A Cientometria pode ser compreendida como:

Area de estudos que tem suas raizes na Bibliometria e faz parte do campo
mais abrangente da Informetria. Objetiva estudar os aspectos quantificaveis
da atividade e do conhecimento cientifico — geragdo, propagac¢ao ¢ utilizagdo
de informagdes cientificas — através do uso de instrumentos de mensuragao
da producdo e das atividades cientificas de um pais ou de uma comunidade
cientifica. Diferentemente da Bibliometria, a Cientometria, ndo se restringe a
observagdo das fontes bibliograficas, mas tem como objetivo o sistema de
pesquisa como um todo, propondo-se a avaliar a atividade cientifica através
de indicadores complexos [...].

Ainda ocorre a necessidade de explicar sobre a Informetria, que também “abrange a
Webometria e os campos parcialmente sobrepostos da Bibliometria ¢ da Cientometria”
(LARA, 2006, p. 400). Segundo Tague-Sutcliffe (1992, p. 1) a Informetria pode ser definida

como.

Informetria é o estudo dos aspectos quantitativos da informagdo em qualquer
formato, e ndo apenas registros catalograficos ou bibliografias, refere a
qualquer grupo social, ¢ ndo apenas aos cientistas. A Informetria pode
incorporar, utilizar e ampliar os muitos estudos de avaliagdo da informagdo
que estdo fora dos limites tanto da Bibliometria como da Cienciometria.

Para medir a producdo cientifica do Mestrado em Hospitalidade (produgao especifica:
as dissertagdes®), foram utilizadas as idéias basicas dessas métrias supracitadas alternando de

acordo com o objeto a ser analisado.

% Destaque-se que nessa pesquisa as fontes analisadas foram os titulos, resumos e palavras-chaves das
dissertagdes das seis primeiras turmas de formandos (2004-2007).
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Atualmente a Ciéncia passa por mudangas estruturais quanto a utilizacdo de métodos
investigados para sua mensuracdo, haja vista que nos encontramos em um momento de
transi¢cdo evolutiva, principalmente pela disseminacao do conhecimento por outros
vias formais (impressas) e informais (larga escala).

Até pouco tempo, um (a) pesquisador (a) quando necessitava localizar uma tese ou
dissertagdo, precisava ir ou enviar outra pessoa a biblioteca fisica para tomar conhecimento da
tese ou dissertacdo. Agora, com as novas politicas educacionais, acreditamos que essa
realidade seja alterada, via e-Theses (Electronic versions of doctoral theses) versao eletronica
de teses e dissertagdes, através do livre acesso as bibliotecas digitais.

Nem todas as dissertacdes do Mestrado em Hospitalidade encontram-se disponiveis
em texto integral na biblioteca virtual da Universidade, mesmo assim, encontramos um
grande numero, € as que nao possuiam livre acesso do texto integral continham disponiveis os

elementos basicos para a presente pesquisa: autor, ano de defesa, resumo e palavras-chaves.

1.4 Metodologia Geral

Esse estudo ¢ de carater exploratério—descritivo, envolvendo 108 dissertacdes (analise
dos titulos, resumos e palavras-chave) defendidas no Programa de Mestrado em
Hospitalidade, durante o periodo 2004-2007. Corresponde as seis primeiras turmas de
formandos mestres em Hospitalidade no Brasil pela Universidade Anhembi Morumbi, cujas
fontes foram localizadas nas bibliotecas digital e fisica da institui¢do. Entende-se por

dissertacao:

[...] documento que representa o resultado de um trabalho experimental ou
exposicao de um estudo cientifico retrospectivo, de um tema unico e bem
delimitado em sua extensdo, com o objetivo de reunir, analisar e interpretar
informagdes. Deve evidenciar o conhecimento da literatura existente sobre o
assunto e a capacidade de sistematizagio do candidato. E feito sob a
coordenagdo de um orientador (doutor), visando a obtengdo do titulo de
mestre. (LOPES; ROMANCINI, 2006, p. 142)

A ciéncia caracteriza-se como um processo de constante produ¢do e acumulagdo de

conhecimento, muitas vezes divulgada por meio de publicagdes disponibilizadas em diversos
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formatos como, por exemplo, dissertacdes e teses. Spinak (1998) contextualizando o que vem
a ser uma publicacdo, relata “[... qualquer]| informacion registrada en formato permanente y
disponibles para el uso comin”.” Pensando neste uso comum da informagdo pretende-se,
nesse capitulo, explicar a organizagdo dos dados gerados pelas dissertagdes e sua
transformagao em informagao.

Para a formatacdo e desenvolvimento das partes dessa pesquisa, utilizaram-se livros de
metodologia de pesquisa, pretendendo qualificar o trabalho, por meio da adog¢do dos
principios basicos e indispensaveis a redagdo cientifica, ou seja, clareza, precisao,
comunicabilidade e consisténcia (BASTOS et all, 1993, p. 15).

O processo de perguntas e repostas proposto por Talamo (1987) gerou a ordenacdo
mental da estrutura dessa dissertacdo. Esse processo € sugerido pelo autor para indexagdo que
“[...] consiste em identificar o tema de um documento por meio de um mecanismo de
perguntas e repostas agrupadas por generalidades” (TALAMO, 1987, p. 34). As perguntas
fundamentais sdo: Quem? (ser), O que? (tema), Como (modo), Onde? (lugar) e Quando?
(tempo). Essas perguntas foram empregadas de acordo com os objetivos da pesquisa e

sofrendo adequagdes para construcao do esqueleto da dissertagdo. Sendo:

v Quem? Compreendo os sujeitos (formandos do programa). Analisou-se no
capitulo terceiro, diversas varidveis sobre seu perfil educacional e profissional.

v O que? O conhecimento gerado no programa, via confec¢do das dissertagdes
pelos discentes, que foram analisadas através dos titulos, resumos e palavras-chave —
facetando esse conhecimento, por meio da categoria Hospitalidade.

v Como? Correspondendo ao enfoque observado através do agrupamento das
dissertacdes, pelo destaque de sua abrangéncia observacional — em Nacional ou
Regional e quando necessaria adequagdo das dissertacdes em estudos de carater
teoricos.

v Onde? As cidades objeto de interpretagdo e experimento das dissertagdes
defendidas no Programa de Mestrado em Hospitalidade, compreendendo as seis
primeiras turmas.

v Quando?  Quantificagdo  periddica de  defesa das  dissertagdes
por turma de formag¢do do Programa de Mestrado em Hospitalidade, temporalidade

freqiienciada no intervalo de tempo de 2004 a 2007.

7 “Informagdo registrada em formato permanente e disponivel para uso comum” [Tradugio livre].
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A formulagdo das respostas contemplou fases para o desenvolvimento e interpretacao
dos elementos pesquisados. A pesquisa foi elaborada em trés fases descritas a seguir.
Ressaltamos que os dados coletados foram extraidos quase que em sua totalidade pela
internet, do acervo da Biblioteca da Universidade Anhembi Morumbi — campus Vila Olimpia

(Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes) e na Secretaria do Programa.

Primeira fase

Inicialmente, analisaram—se documentos fornecidos pela Secretaria do Programa para
aprovacao e consolidagdo do programa junto a Capes. Esses documentos foram de grande
valia para a compreensdo da trajetoria e formacdo do Mestrado em Hospitalidade da

Universidade Anhembi Morumbi.

Segunda fase

Buscou-se identificar os autores das dissertacdes, por meio da analise dos curriculos
lattes dos discentes disponiveis no portal do CNPq. O recorte na Plataforma Lattes ocorreu
nos dias 04 e 05 de margo de 2007, em um periodo de 24 horas, objetivando o maximo de
precisdo, uma vez que os individuos que indexam seus curriculos no Portal do CNPq,
dispdem de livre acesso para atualizacdo dos dados. Conforme os curriculos eram localizados,
foram salvos em formato HTML.

Esse formato permitiu a visualizagdo idéntica de um usudrio qualquer. O arquivamento
dos documentos no formato (web) permitiu a observagdo dos mesmos, off-/ine na perspectiva
on-line para que nao ocorressem distor¢des interpretativas em suas analises.

Conforme os interesses da pesquisa os arquivos eram abertos, e posteriormente
extraidas informacdes (dados) dos curriculos para andlise. A informacdo era copiada em um
documento em Excel (muitos pesquisadores tendem a trabalhar com o modelo padrio da

Microsoft Access, porém, a pesquisadora acredita na versatilidade do Excel, para
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quantificagdes através da introducao de formulas matematicas - essas formulas maximizdo o
trabalho de somatdria e contagem, que provavelmente ocorreria manualmente).

Os dados extraidos foram sendo agrupados em planilhas denominadas: Individuos,
Orientador — Ano, Formagdo, Atuacao-Vinculo. Sistematicamente as linhas eram preenchidas
com as informagdes extraidas dos curriculos. Os itens levantados foram: género dos discentes,
formagdo (graduacdo, pos-graduacdo e stricto sensu) € as respectivas Instituicdo de Ensino
Superior. Orientador (a), ano de defesa, area de atuagdo (sem a identificacdo das subareas),
vinculo com a UAM (ex-aluno ou se professor da Institui¢ao) e vinculo empregaticio com
outras IES. Nos casos em que se constatou a presenga de dois ou mais elementos dentro um
mesmo critério avaliativo, todos os dados foram analisados de maneira global. Exemplo:

discentes com duas graduagdes, foram contabilizados os dois dados.

Terceira fase

O proximo passo foi agrupar as dissertagcdes através da andlise de contetidos dos
resumos, titulos e palavras-chave, utilizando a classificagdo facetada da categoria
Hospitalidade. Para a localizagdo utilizaram-se a busca na biblioteca fisica e digital da
Universidade Anhembi Morumbi e contato com os orientadores dos trabalhos ndo localizados
(ressalva os ndo localizados, foram principalmente os mais recentes, devido aos prazos para
entrega na Instituicdo e o tempo para indexagao no acervo).

Os resumos foram sendo organizados em documento Word, pelos nomes dos
discentes, em ordem alfabética, para posterior interpretacdo. Para andlise desse documento
Word (resumos), utilizou-se do método analitico. Foi realizada a leitura sistemdtica das
diversas fontes (resumos), com a preocupagdo de indexa-las em uma Unica faceta. Destacou-
se em negrito termos no corpo do texto (dos resumos), de forma a justificar a sua aderéncia a
uma das facetas previamente estabelecidas, observando a sua indexa¢do em uma Unica faceta,
primando pelos fatores: importancia dos termos grifados para a dissertacdo e sua ordem de
ocorréncia.

Os termos destacados permitiram a indexagdo a uma das facetas, sendo que em alguns
casos, houve a sistematizagcdo diversa da interpretagdo sugerida pelas palavras-chave e até
mesmo o titulo. Nesses casos os resumos (anexo) encontram-se acompanhados por uma

pequena reflexdo acerca de sua classificagao.
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Sequencialmente, em outro documento em Excel, analisou-se o &mbito da pesquisa de
cada dissertagdo, através da leitura dos resumos das dissertagdes, classificando-os em: tedrico,
nacional ou regional. A sistematizacdo dos dados em planilha possibilitou almejar os
municipios em destaque pela introducao da funcdo da contagem de palavras disponivel no

Excel, essa funcao pode ser representada pela formula: [=cont.se (célula:célula; “palavra”)].

1.5 A classificacio das dissertacoes

Ap0s a revisdo da literatura percebeu-se a necessidade de mensurar o conhecimento
gerado nas dissertagdes, por meio da interpretacdo e posterior indexagdo. Destaque-se que os
elementos observados restringiram-se aos resumos, titulos e palavras-chaves de cada
dissertacdo, porém, para a eficiéncia desse processo, percebeu-se a necessidade de subsidios
quanto as possiveis formas de classificagdes desse conhecimento.

Existem alguns tipos eficientes de classificagio® e organizagdo do conhecimento, essas
modalidades classificatorias, possuem caracteristicas e adequag¢des de usos particulares.
Temos como modalidades classificatorias do conhecimento: Classificagdo Especializadas e
Gerais (com finalidade de classificar um assunto particular ou pretende descobrir um universo
amplo), (essa forma classificatéria ndo se adequou a pesquisa), Classificagdes Analiticas e
Documentais, (com finalidade de sistematizar fendmenos fisicos), (essa forma classificatéria
nao se adequou a pesquisa), Classificagdes Enumerativas, (formacao de classes com relagao
hierarquica) (essa forma classificatoria nao se adequou a pesquisa) e Classificacdo por Facetas
(essa forma classificatoria foi incorporada na presente pesquisa) (TRISTAO; FACHIN;
ALARCON, 2004, p. 164).

A expressdo analise por facetas foi adotada por Ranganathan’ para indicar a
técnica de fragmentar um assunto complexo'® em seus mais diversos
aspectos/partes constituintes, que sdo as facetas, utilizando, para estabelecer

¥ Para essa dissertagdo significa o ato ou a¢io de sistematizar (ordenar) os titulos, resumos e palavras-
chave das dissertacdes e dispd-las em classes.
9 “U b. . y . . . ’ .

m bibliotecario hindu que compreendia o contetdo de um documento como um conjunto de
assuntos especificos relacionados entre si dentro de uma perspectiva particular” (FUJITA,
2003, p. 73).

' Assuntos complexos sdo os que refletem duas ou mais facetas de classes basicas diversas.
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a relagdo entre eles as “categorias fundamentais” de nogdes abstratas,
denominadas Personalidade, Matéria, Energia, Espaco, Tempo, conhecidas
pela PMEST. (TRISTAO; FACHIN; ALARCON, 2004, p. 165).

A viabilizacdo da classificacdo por facetas foi adotada, pois se observou a necessidade
de fragmentar a categoria Hospitalidade para a interpretagdo e adequagao de seu campo de
estudos interdisciplinar. Essa classificacdao por facetas foi desenvolvida em 1930, por Shiyali
Ranganathan, como solu¢do para a organizacdo do conhecimento, “[...] envolve dois
processos distintos: a analise do assunto em facetas e a sintese dos elementos que constituem
o mesmo, sendo, portanto, aplicavel a qualquer 4rea do conhecimento” (TRISTAO; FACHIN;
ALARCON, 2004, p. 165), sendo assim aplicavel ao campo de estudos da Hospitalidade.

A classificacdo faceta ¢ um procedimento simples, da-se através da criagdo de classes
classificatorias'' (facetas) em uma determina 4rea do conhecimento ou, no nosso caso, campo
de estudos. As facetas sdo oriundas de uma categoria (fendmeno a ser observado) e sua
criacdo ocorre pela divisdo de classes compostas por associagdo, ou seja, proximidade
conceitual. Essa proximidade conceitual significa inter-relagdo conceitual “rompendo com a
tradicdo demasiadamente hierdrquica” (TRISTAO, FACHIN; ALARCON, 2004, p. 166). Nas
facetas estabelecidas para essa dissertacdo sempre predominara como elemento central a

categoria Hospitalidade seguida do proximo elemento sistematico.

Titulos/resumo e palavras-chave

Em virtude da modalidade do estudo proposto, a classificacdo facetada via
titulos/resumo e palavras-chave fez-se necessaria a busca por contribuigdes acerca da anélise
do contetdo dos resumos e palavras-chaves das dissertagoes.

Observamos a necessidade de qualificar o que compreendemos como resumo. “O
resumo devera contemplar uma descri¢ao adequada e detalhada do que foi pesquisado, com
identificagdo da metodologia e dos resultados com sua possivel aplicacdo” (BASTOS, 2007),
deve ser de autoria do proprio autor, sem a ocorréncia de citagdes e fornecer uma visao rapida
e clara do conteido do trabalho, complementado pelas palavras-chave (até cinco), que

permitem inferir o seu referencial tedrico.

" “Unidade de alto nivel dentro de uma classificagdo expressando um conceito principal” (TRISTAO;
FACHIN; ALARCON, 2004, p. 163).
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Essa modalidade classificatoria de dissertagdes, através dos titulos, resumos e
palavras-chave, sua posterior ordenacdo na macro categoria Hospitalidade, e o fracionamento
dos elementos em facetas ndo possui precedentes conhecidos pela autora. Fujita (2003)
reforgca a impraticabilidade operacional da leitura total de um documento pelos(as)
indexadores(as), oferecendo uma alternativa “[...] a possibilidade de o texto ser analisado
através do exame cuidadoso de partes como o titulo, resumo, sumario etc.” (FUJITA,

2003, p. 65).

Analise de assunto

O referencial tedrico para andlise de assunto no processo de indexacdo também
constituiu elemento obrigatdrio para a identificagdo procedimental correta dos titulos/resumo
e palavras-chave das dissertagoes.

Fujita (2003) apresenta métodos para a identificacdo de conceitos no processo de
analise de assunto para a indexagdo de trabalhos de todos os elementos que compdem o
acervo de uma biblioteca ou de uma base de dados. Esse aspecto foi fundamental para a
definicdo das facetas, visto que sabemos da importancia do bom ou do mau desempenho da
criacdo das facetas como produto final dos resumos.

Os titulos, resumos e palavras-chave das 108 dissertacdes (universo da pesquisa)
foram observados por meio do método analitico. O método analitico ¢ composto de duas
etapas: a primeira etapa “[...] compreensdo do texto como um todo, a identificacdo e a selegao
de conceitos validos para a indexagao” (FUJITA, 2003, p. 63) e a segunda etapa “[...]estagio
de traducdo, que consiste na representagdo de conceitos por termos de uma linguagem de
indexacao” (FUJITA, 2003, p. 63).

A primeira etapa do método analitico implicou na leitura dos titulos, resumos e
palavras-chave sucessivamente até serem identificados e grifados os conceitos (selecdo de
palavras), para o passo posterior, traduzir essas palavras em idéias tedricas conjuntivas por
semelhanca para a elaboragdo das facetas (classes) dentro da categoria Hospitalidade, visando
a formagdo de quadros tedricos de assuntos facetados.

Em outras palavras, analisou-se o assunto fragmentando-o em partes, decompondo
elementos centrais (assuntos) em conceitos simples (facetas). “Nos sistemas facetados, a

divisdo ¢ realizada em cadeia, ou seja, determinado assunto vai sendo dividido em subclasses
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até esgotarem-se as possiveis variagdes” (CAMPOS; MAPLE, 1995 apud TRISTAO;
FACHIN; ALARCON, 2004, p. 165). A sele¢ao dos conceitos (selecao de palavras) almejou
a compreensao do contetudo da dissertagcdo, a representagdo desse conteudo, e a sua posterior

facilidade de recuperacao.
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CAPITULO II — O Programa de Mestrado em Hospitalidade

Pretende-se neste capitulo, contextualizar, descrever e analisar a proposta do Programa
de Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi, sua trajetoria, linhas de
pesquisa, disciplinas, quadro funcional entre outros.

A histéria da Faculdade Anhembi Morumbi comegou em 1969, com um grupo
liderado por publicitario que criou o Instituto Superior de Comunicagdo Publicitaria - ISCP,
que implantou no ano seguinte a Faculdade de Comunicacdo Social Anhembi.

(RODRIGUES, 2005).

Dando-se conta da caréncia desse conhecimento mais amplo no setor, no fim
da década de 60, um idealista e pioneiro comegou a formular um ousado
esquema de ensino superior para o Turismo: em 1971, surgiu a primeira
Faculdade de Turismo no Brasil. (NEVES apud RODRIGUES, 2005,
contracapa)

Com i1neditismo no Brasil a Faculdade Morumbi, atual Universidade Anhembi
Morumbi, introduziu, em 1971, o primeiro curso superior de Turismo no Brasil. Em 1982, a
Faculdade Anhembi fundiu-se a Faculdade Morumbi, “[...] oferecendo os cursos de
Comunicagao Social, Turismo, Secretariado Executivo Bilingiie e
Administragao”(http://portal.anhembi.br).

Seguindo sua cronologia, em 1998, foram implantados os cursos de Hotelaria e de
Recreacdo e Lazer e, em 2000, o curso seqiiencial de Gastronomia — todos relacionados a
graduacao em Turismo, inicialmente subordinados a mesma coordenadoria; posteriormente, a
area de Turismo viu-se fracionada em virtude da autonomia dessas novas areas do
conhecimento.

Considerando o know-how da instituicdo na area de Turismo, em virtude de seu
pioneirismo na graduagdo, acrescido de sua recente filiagdo a uma rede Internacional, a
Laureate, a Universidade Anhembi Morumbi tem perseguido a modernizagdo universitaria
que, segundo Santos (apud CUNHA, 1983, p. 255), “objetiva nessa perspectiva (re)produzir
aqui a ciéncia “internacional”, a ser ensinada segundo padrdes de idéntica categoria, sem

veleidades autonomistas”.
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O ineditismo, ndo parou por ai, no primeiro semestre de 2001, a Universidade
contratou um grupo de professores para a elaboracdo de projetos de implantagdo de cursos de
mestrado (stricto sensu), nas areas de Turismo, Hospitalidade, Educacdao e Comunicagao.

Inicialmente o Unico curso aprovado foi o de Hospitalidade. Justificou-se que o curso
de Turismo ndo obtivera aprovagdo em virtude de suas semelhangas e afinidades com o de

Hospitalidade, sendo percebido pela Capes (2002), cujo parecer destacou textualmente:

O campo da Hospitalidade vem ganhando importincia dentro da area de
Turismo, enquanto estudo das formas de hospedagem, porém, ampliando sua
abrangéncia para outros aspectos além da infra-estrutura hoteleira, como
aqueles relacionados com a infra-estrutura urbana. Neste sentido, este campo
disciplinar possui uma importancia estratégica para a area de Turismo no
Brasil, carente de cursos de pos-graduacao com este enfoque.

O Mestrado em Hospitalidade obteve a recomendac¢do da Capes no dia 15 de margo de
2002. Em sua apreciacdo documental apontou o carater nacional de abrangéncia do curso,
haja vista a inexisténcia de curso parecido no pais, embora o escopo do projeto submetido

apontasse somente o ambito regional e sua necessidade no estado de Sao Paulo.

O mercado e a academia passaram a observa os novos pos-graduados e a
estes a produzir novos conhecimentos em um circulo vicioso positivo que
muito alterou o perfil das institui¢cdes superiores de ensino (CAMPOS, 1997,

p. 36).

Constatando a importancia da Pos-Graduagdo para o pais e sua contribuicdo social e
cultural, Gracelli e Castro (apud QUEIROZ; NORONHA, 2004) distinguem trés fases no
ciclo da Pos-Graduagdo no Brasil. A primeira fase corresponde as décadas de 1950 e 1960,
com a formacdao do corpo docente; a segunda fase, na década de 1970, destaca-se o
surgimento efetivo dos cursos de Pés—Graduacao e a produgdo do conhecimento cientifico no
Brasil (coloca-se aqui o contraponto que em 1971 surgiu no Brasil o curso de bacharelado em
Turismo); e a terceira fase, na década de 1980, com a massificacdo das pesquisas na Pos-
Graduagao.

A proposta apresentada a Capes contemplava a area de concentragdo Planejamento e
Gestao Estratégica em Hospitalidade, e duas linhas de pesquisa, “Politica e Planos de
Hospitalidade” e “Gestdo em Hospitalidade ¢ Espago” porém, a proximidade ao curso de
Turismo ¢ sua ndo autorizagdo modificaram o escopo do projeto inicial, acrescentando-se a

linha de pesquisa “Planejamento e Negdcios em Turismo”.
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Abaixo se destacam os objetivos das linhas propostas (MANUAL DO CANDIDATO,

2002):

Linha de Pesquisa 1 - Politica ¢ Planos de Hospitalidade: contemplando
temas relacionados com a evolucdo da Hospitalidade: historia e tendéncias,
bem como politicas publicas e planos a ela associados com incidéncia direta
ou indireta sobre a Hospitalidade.
Linha de Pesquisa 2 - Gestdo em Hospitalidade: Abrange o estudo de
modelos e propostas de Gestdo em Hospitalidade, com énfase na inovagao e

no empreendedorismo.

Linha de Pesquisa 3 - Espago, Planejamento e Negdcios em Turismo: abarca
variaveis espaciais e econdmicas de desenvolvimento do Turismo, com
€nfase no planejamento e na gestdo de negocios.

Em 2003, o projeto inicial passou por revisdes que alteraram novamente seu escopo,

permanecendo a area de concentragdo, apoiada por duas linhas de pesquisa revisadas, que

permaneceram até o presente, como pode ser observado no quadro 1.

Area de Concentracio: Planejamento e Gestdo Estratégica em Hospitalidade

Dimensdes Conceituais e
Epistemologicas da Hospitalidade e do
Turismo

Politicas e Gestao em Hospitalidade e
Turismo

Esta linha de pesquisa tem como diretriz a
constru¢do do campo tedrico da
Hospitalidade associada ao Turismo. Para
tanto, contempla temas relacionados aos
diferentes campos abrangidos — cultura,
ética, comunicacdo, educagao, lazer, etc.
A abordagem dos temas acontece
mediante um recorte das disciplinas —
sociologia,  psicologia, antropologia,
historia, geografia, etc.

Abrange, nos ambitos publicos e privados da
Hospitalidade e do Turismo, a formagao,
implementagdo e gestdo de politicas, planos,
programas ¢ projetos, com é&nfase no
desenvolvimento sustentdvel de paises,
estados, regides, municipios, organizagdes e
comunidades.

Quadro 1: Area de concentragdo e linhas de pesquisa
Fonte: Programa de Mestrado em Hospitalidade (2007)"

O prazo de vinte e quatro meses para o discente obter um total de 73 créditos, que

correspondem a 1.095 horas de atividades académicas manteve-se inalterado desde a criacao

do curso.

2 As informagdes sobre o Programa de Mestrado de Hospitalidade foram retiradas do site da
Universidade Anhembi Morumbi (www.anhembi.br/mestradoHospitalidade).
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2.1 Proposta do Programa

Para apreciag@o da proposta do programa junto a Capes, o projeto apresentou a visao
geral, evolucao e tendéncias da Hospitalidade. Esses itens foram fortes aliados no ato da
aprovagao.

O texto buscou desenvolver a Hospitalidade na Historia, contextualizando-a na cultura
ocidental. Seguiu-se a apresentacdo das bases conceituais, a diversidade de defini¢des de
Hospitalidade, a partir das perspectivas psicologica, fisiologica, para o setor de servicos,

como os de hospedagem e marketing etc.:

Hospitalidade ¢ a combinagdo complexa de beneficios e aspectos tangiveis e
intangiveis;

Hospitalidade envolve a interacdo satisfatoria entre servigos e prestador,
consumidor e hospede, territdrio e usuario esta ¢ a nova contribui¢do que o
programa pretende oferecer;

Hospitalidade oferece ao hospede: seguranga, conforto psicologico e
fisioldgico através da alimentacdo, bebida e acomodacio, ¢;

Hospitalidade, considerada como industria da Hospitalidade, pode ser
lucrativa ou ndo (Mestrado em Hospitalidade, 2001).

Tendo por premissa ndo adotar a Hospitalidade como simples sinonimo de Hotelaria, o
texto (MESTRADO EM HOSPITALIDADE, 2001) enfatiza: “A nova visibilidade da
Hospitalidade humana extrapola os negdcios ligados a hospedagem e restaura¢do e o proprio
campo do Turismo”. Dentro dessa perspectiva outros dois pontos foram levantados:
distanciamento critico “[...] a conversdo, a etiqueta e a postura social, o convivio com
estruturas sociais na cidade e nos espagos rurais” (MESTRADO EM HOSPITALIDADE, 2001)
e a reaproximacgdo critica envolve o receber humano em “[...] hotéis e restaurantes,
pousadas, empresas de “catering”, bares, clubes, atragdes turisticas, museus, galerias, teatros,
“shoppings”, instalagdes esportivas, dentre outros” (MESTRADO EM HOSPITALIDADE,
2001), o territorio, enquanto espago apropriado pela sociedade.

Outro ponto presente no documento apresentado a Capes, refere-se a Hospitalidade
enquanto matéria relativamente nova. Visualizando o caminho a ser tracado na dire¢do da
delimitagdo, do futuro campo de estudos multidisciplinar, apontou: “[...] campo
multidisciplinar das ciéncias da Hospitalidade como recorte especifico das ciéncias como a
Antropologia, Sociologia, Histéria, Geografia, Politica e Economia” (MESTRADO EM
HOSPITALIDADE, 2001), e¢ ainda “também das ciéncias aplicadas da Administracio,
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Educacdo, Comunicacdo, Arquitetura, Urbanismo e do Planejamento Ambiental”
(MESTRADO EM HOSPITALIDADE, 2001). Esse ponto reforca a necessidade de novas

pesquisas para a compreensao do fendmeno.

2.2 Corpo docente e disciplinas

O corpo docente do programa, desde a proposta inicial, apresentou, em sua
composi¢do, professores com experiéncia na orientagdo, ensino, pesquisa € produgdo
intelectual, porém, durante o seu percurso ocorreram ingressos e descredenciamentos.

Os docentes foram contratados para a elaboragdo dos projetos em 2001, sendo um
universo de 19 docentes contratados (oito docentes pertencentes ao Mestrado em
Hospitalidade, nove pertencentes ao Turismo e dois docentes compartilhados), outros foram
contratados posteriormente em virtude da reconfiguracdo do escopo do curso, de acordo com
a alteragdo das suas linhas de pesquisa. O grupo contratado deveria lecionar nos cursos de
Turismo e Hospitalidade, com a ndo aprovacao do curso de Turismo, alguns docentes foram
aproveitados no curso de Hospitalidade sendo eles: Sénia Regina Bastos e Raul Amaral
Rego. Os descredenciamentos ocorreram, principalmente, por situagdes apontadas pela Capes,
como docentes que possuiam multiplos vinculos de docéncia e outras atividades, fato esse que
ultrapassava a carga horaria de 60 horas semanais, caracterizando um corpo docente com
pouca permanéncia no programa (CAPES).

A Capes/MEC" estabelece os seguintes pardmetros para a composi¢do do corpo

docente dos programas de pos-graduacao para area de Ciéncias Sociais Aplicadas:

Docentes Permanentes em Condigdes Especiais conforme o definido pelo
item 2: Maximo 30%, Docente Permanente em tempo Integral na Instituicdo:
70% e Participagdo como Docente Permanente em mais de um programa:
admitida a participacdo em até 2 Programas da mesma Instituicdo ou de
Instituigdo diferente.

" Previsto pelo art. 2, paragrafo 2, da Portaria Capes 68/2004, de 3 de agosto de 2004.
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O corpo docente atual do Programa conta com nove professores em tempo integral
(nicleo permanente), provenientes de diferentes areas das ciéncias humanas e sociais
aplicadas. Sendo os mesmos: Profa. Dra. Ada de Freitas Manetti Dencker, Prof. Dr. Davis
Gruber Sansolo, Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada, Profa. Dra. Maria do Rosario Rolfsen
Salles, Profa. Dra. Marielys Siqueira Bueno, Profa. Dra. Mirian Rejowski, Profa. Dra. Nilma
Morcef de Paula, Prof. Dr. Raul Amaral e Profa. Dra. Sénia Regina Bastos.

A seguir, no quadro 2, podemos observar o ingresso € o descredenciamento dos
docentes do Programa semestralmente. Como ja destacado, a Universidade Anhembi
Morumbi possuia dois projetos semelhantes de mestrado, no referido quadro os docentes com
um asterisco (*) representam os que faziam parte do projeto de Mestrado em Turismo, com

dois asteriscos (**) os que contemplavam os dois programas.

Situag@o do Programa Em elaboragao
Semestres 2001 2002
Docentes do Programa 1 2 1
Ada de Freitas Manetti Dencker

Antonia Marisa Canton** X [ X
Celia M. Moraes Dias X [ X| X
Claudio Rizzo X | X
Davis Gruber Sansolo

Elizabeth Kyoko Wada

Hilario Angelo Pelizzer* X | X

Jodo Cardoso Palma Filho X | X
Ltcio Grinover X |[X]| X
Luiz Octavio de Lima Camargo** | X |[X | X
Luiz Trigo de Godoi X | X
Madalena Pedroso Aulicino* X [ X
Maria do Rosario Rolfsen Salles

Maria Helena Villar X [ X
Marielys Siqueira Bueno

Mario Carlos Beni* X | X
Mirian Rejowski* X | X
Nilma Morcerf de Paula X |[X]| X
Raul Amaral Rego* X [ X]| X
Rita de Céssia Arizza da Cruz* X [ X]| X
Sénia Regina Bastos* X [ X]| X
Vladimir Améancio Abreu

Waldir Ferreira

Wilson Rabahy* X | X
Zilda Maria Matheus X | X
Zysman Neiman* X | X

Quadro 2: Ingresso e descredenciamento dos docentes
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Outro fato plausivel de consideracdo foi o descredenciamento de alguns docentes e seu
reingresso no programa, como Dra. Antonia Marisa Canton, Dr. Hilario Angelo Pelizzer, Dra.
Elizabeth Kyoko Wada e Dra. Mirian Rejowski.

As disciplinas do Curso encontram-se agrupadas nas linhas de pesquisa, com uma de
carater obrigatorio: Fundamentos Epistemologicos e Metodoldgicos da Pesquisa Cientifica e
Semindrio de Pesquisa, duas eletivas, dentro da linha de pesquisa escolhida pelo discente e
trés devem ser escolhidas dentro da relacdo de disciplinas oferecidas anualmente (MANUAL
DO ALUNO, 2007).

Verificamos na figura 1 a distribuicdo atual das disciplinas por linha de pesquisa. Em
média cada docente ministra duas disciplinas, estrutura que pauta a producdo cientifica dos
docentes. As demais disciplinas eram ministradas pelos docentes que ndo fazem mais parte do

programa ficando em aberto a atribui¢do das mesmas.

DISCIPLINAS

LINHAS DE PESOUISA

Dimensdes Conceituais e Epistemolégicas

Cultura, cinema e Hospitalidade

Cultura, dadiva e Hospitalidade (Profa. Dra. Marielys Siqueira Bueno)

Ensino e pesquisa em Turismo e Hospitalidade no Brasil (Profa. Dra. Ada de Freitas Manetti Dencker)
(Profa. Dra. Mirian Rejowski)

Festa, comunidade e Hospitalidade (Profa. Dra. Marielys Siqueira Bueno)
Hospitalidade e Historia (Profa. Dra. Sénia Regina Bastos)

Sistema de Hospitalidade

Socioantropologia da Hospitalidade

Turismo e patrimonio cultural (Profa. Dra. Sénia Regina Bastos)

Urbanizagao, Hospitalidade e exclusao (Profa. Dra. Maria do Rosario Rolfsen Salles)

Politicas e Gestio em Hospitalidade e Turismo

Avaliagdo das estruturas hoteleiras no Brasil (Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada)

Estrutura Internacional da Hospitalidade (Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada)

Gestao de pessoas em Hospitalidade (Profa. Dra. Nilma Morcef de Paula)

Gestao e Hospitalidade em servicos de alimentagdo (Profa. Dra. Nilma Morcef de Paula)
Hospitalidade e sustentabilidade econdmica e ambiental

Marketing de servigos em Hospitalidade e Turismo (Prof. Dr. Raul Amaral Rego)

Planejamento e gestao ambiental e a Hospitalidade do lugar turistico (Prof. Dr. Davis Gruber Sansolo)
Planejamento e gestéo estratégica em Hospitalidade (Prof. Dr. Raul Amaral Rego)

Turismo e desenvolvimento situado

Turismo receptivo, transportes e logistica de servigos no contexto da Hospitalidade (Profa. Dra. Mirian
Reinwaki)

Obrigatorias

v

Fundamentos epistemologicos e metodologicos da pesquisa cientifica

(Profa. Dra. Ada de Freitas Manetti Dencker) e (Profa. Dra. Maria do

Rosario Rolfsen Salles)

Seminario de Pesquisa (Profa. Dra. Sénia Regina Bastos)

Figura 1: Linhas de Pesquisa e Disciplinas do Mestrado em Hospitalidade

Fonte: Programa de Mestrado em Hospitalidade (2007)
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2.3 Normas aos candidatos(as)

No site oficial da Universidade Anhembi Morumbi, encontra-se um /ink para o
Programa de Mestrado em Hospitalidade, na pagina encontram-se disponibilizados um
manual para o candidato (a) e um manual do aluno (a).

No manual do candidato (a), observamos os critérios de selegao:

Fase: prova escrita de conhecimento especifico (literatura basica para a area)
e prova de proficiéncia em idioma estrangeiro (espanhol ou francés ou
inglés);

Fase: Analise do curriculo Latfes, analise do historico escolar (graduacao),
analise do projeto de pesquisa (normas no site);

Fase: Entrevista individual (realizada pelos docentes do programa).

. - . L, e 14 , . . ~
Destacam-se informagdes relativas aos créditos * necessarios para a sua realizacao:

28 créditos, - 420 horas disciplinas, no total de 7 disciplinas.

20 créditos, - 300 horas Atividades completares: seminarios, palestras,
resenhas, congressos, publicagdes em periddicos, leituras, orientagdo, etc.

25 créditos, 375 horas — dissertagdo (www2.anhembi.br ).

O discente ¢ orientado(a), por um dos docentes do programa “o professor orientador ¢
fundamental desde o inicio das atividades dos alunos [...] apresentar-se-a para o
desenvolvimento do curso com uma visdo mais precisa de suas necessidades” (MESTRADO
EM HOSPITALIDADE). A escolha do orientador(a) ocorre de acordo com a disponibilidade
dos docentes, haja vista que sdo abertas, atualmente 40 vagas por ano — podendo ou nao ser
preenchidas. Outro critério de selecao decorre da afinidade das pesquisas e trabalhos com o

projeto de pesquisa apresentado obrigatoriamente no ato do processo de inscri¢ao.

2.4 Do ingresso dos discentes

Com ingressos semestrais e 40 vagas ao ano, ndo preenchidas obrigatoriamente, o
programa, desde seu inicio at¢é o momento, vem consolidando um corpo discente

. . . . .~ ~ s A . 1
significativo, cuja composigio e produgio intelectual vém melhorando substancialmente'”.

' Os créditos compreendem a pontuagdo atribuida para cada agdo desenvolvida durante o mestrado —
sendo obrigatdrio atingir uma somatoria para conseguir aprovagao.
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No primeiro processo seletivo foram oferecidas 30 vagas, sendo preenchidas 29. A
segunda turma teve 20 alunos matriculados (UAM). Acreditamos que essa demanda ocorreu
por alguns fatores entre eles: ineditismo do curso no pais, escassez de cursos de stricto sensu
na area de Turismo no Estado de Sdo Paulo e no Brasil. Atualmente sé temos no Brasil,
recomendado pela Capes, o mestrado em Turismo e Hotelaria da Universidade Vale do Itajai
— UNIVALI/Balnedrio Camboriu-SC, o mestrado profissionalizante em Turismo da
Universidade de Brasilia - UND/Brasilia - DF, o mestrado em Turismo da Universidade
Caxias do Sul — UCS/Caxias do Sul — RS, o mestrado em Turismo ¢ Meio Ambiente do
Centro Universitirio UNA/MG e o mestrado em Turismo da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte/Natal — RN. Exceto o ultimo que possui como avaliagdo a nota 4 os demais
sao classificados com a nota 3. Outro motivo a ser considerado foi a explosdo de cursos de
Graduagdo em Turismo (esse fato demandou mao-de-obra qualificada para tanto) e
acreditamos que outro motivo seja a ndo recomendacdo do mestrado em Turismo do Centro
Universitario Ibero Americano. Esse ndo reconhecimento acarretou na participacdo de muitos
desses alunos(as) no processo seletivo do programa'®.

Na terceira turma ingressaram 30 discentes, na quarta turma ingressaram 24 discentes,
na quinta turma 10 discentes e na sexta turma 13 discentes. Observa-se que nem todos
concluiram o curso, desse quadro de alunos podemos observar na figura 2, a relacdo de

alunos(as) ingressantes versus o total de formandos(as).

"> A divulgagdo dos critérios da 4rea de avaliagdo da Capes tem orientado os docentes para monitorar
um bom desempenho da produgdo, soma-se ainda o aperfeicoamento do processo seletivo dos(as)
candidatos(as).

' Os mestres em Turismo da Unibero nio tiveram a validagdo dos créditos cursados anteriormente,
realizando todos os créditos e processos de avaliagdo previstos no Regimento.
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Ingressos (as) versus formandos (as)

@ Formados (as)

O Ingressos (as)

Ano/Semestre

0 5 10 15 20 25 30 35

Discentes

Figura 2: Relagdo de ingressos (as) versus a total de formandos (as).

A Universidade Anhembi Morumbi, desde o inicio do programa concedeu algumas
bolsas de estudos, inicialmente eram oferecidos descontos de 10% para ex-alunos (as) e 50%
de desconto para alunos-docentes da institui¢do. Em 2003 “[...]nesse periodo, a Universidade
revisou sua politica de concessdo de bolsas de estudos aos alunos-docentes que, de 50% de
desconto, passaram a ter bolsa de estudos integral” (UAM). Outras bolsas de estudos foram
obtidas através da Capes e & fundagdes de amparo a pesquisa dos estados de origem, porém,
sempre em numero inferior a demanda. Semestralmente os discentes solicitam bolsas de
mestrado junto a Fapesp através de apresentacao de diversos documentos, incluindo projeto
de pesquisa da futura dissertacdo. Muitos desses pedidos sdo negados junto a FAPESP,
pedidos esses bem vistos mesmo pela propria, no ato de negativa sempre seguida de carta
onde sdo apresentadas a escassez de verba — que deve ser destinada a outras areas de mais

interesse social — principalmente Tecnologia.

2.5 Extroversao das pesquisas do programa

Os conhecimentos gerados pelos estudos cientificos no Brasil sdo de suma importancia
para que a populagdo académica brasileira consiga elaborar teorias através da analise dos

fatos, andlise feita de forma sistematica e cientifica, possibilitando assim avango tecnoldgico e
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experimental do conhecimento em todas as suas vertentes, almejando racionalidade além do
Senso comum.

O campo disciplinar da Hospitalidade abrange a infra-estrutura urbana, os meios de
hospedagem, a educagdao técnica e superior em Turismo e Hospitalidade, o setor de
alimentac¢do e restauragdo, entretenimento, lazer e o Turismo. Presta-se ainda ao enfoque rural
e urbano, social, publico, privado e doméstico.

As primeiras dissertacdes comecaram a ser defendidas em 2004, entre o periodo de
2004 até o primeiro trimestre de 2007 mais de 100 dissertacdes foram defendidas. Outra
contribuicdo do programa de Mestrado em Hospitalidade foi a criacdo da Revista
Hospitalidade, periddico cientifico semestral que teve seu primeiro exemplar publicado pela
Editora Anhembi Morumbi em 2005.

Editada pelo proprio Programa, ¢ um periddico classificado pelas areas de
Administragdo, Ciéncias Contabeis e Turismo e Multidisciplinar como Local C. O critério de
avaliagdo da Qualis/Capes (http://qualis.caes.gov.br/webqualis/ConsultaPeriodicos.faces), sao
definidos pelas respectivas areas de avaliagdo (4reas do conhecimento), corresponde a:

qualidade cientifica (A, B, C) e ambito e circulacdo (Internacional/Nacional ou Local).

[...] o Programa QUALIS costuma gerar polémicas na comunidade cientifica
e entre os editores, uma vez que os critérios para avaliagdo das revistas
variam em cada area, o que faz com que algumas revistas sejam classificadas
em categorias distintas, dependendo da comissdo que as avaliou. Os critérios
mais comuns utilizados para a classificacdo das revistas considerando todas
as areas, sdo: corpo editorial, periodicidade, regularidade, distribuigdo,
sistema de arbitragem, normalizagdo, tiragem, indexag¢ao etc., que podem ser
adotados em sua totalidade ou em parte. (GONCALVES; RAMOS;
CASTRO, 2006, p. 184).

Cabe ressaltar que no segundo semestre de 2004, foram criados trés grupos de
pesquisa junto ao CNPq, sob a lideranca dos professores: Dra. Ada Dencker, Dr. Davis
Sansolo e Dr. Luiz Octavio de Lima Camargo. Atualmente os grupos de pesquisa sdao quatro
sendo o ultimo criado posteriormente:

e Indicadores de Sustentabilidade Ambiental para Turismo e Hospitalidade — lider
prof. Dr. Davis Sansolo, linhas de pesquisa que atua: Planejamento,
implementagdo e avaliagdo de projetos ambientais/Politicas e gestdo em
Hospitalidade e Turismo/Turismo e desenvolvimento social/Turismo verde:
indicadores sociais e econdmicos € iniciativas de base comunitaria.

e Inovagao no Ensino e Pesquisa em Turismo ¢ Hospitalidade — lideres profa. Dra.

Ada Dencker e profa. Dra. Mirian Rejowski, linhas de pesquisa que atua: Produgao
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e comunicacdo cientifica em Hospitalidade e Turismo/Reflexdes sobre ensino e
pesquisa em Hospitalidade.

e Socioantropologia da Hospitalidade — lideres profa. Dra. Marielys Bueno e profa.
Dra. Sénia Bastos, linhas de pesquisa que atua: Hospitalidade como
dadiva/Hospitalidade urbana.

e Gestdo e Cultura da Alimentacdo — lider profa. Dra. Nilma de Paula, linhas de
pesquisa que atua: Estratégias e negdcios em alimentacdo/Gastronomia e

cultura/Politicas e gestdo em Hospitalidade e Turismo.

O capitulo a seguir pretende de maneira sucinta, demonstrar o corpo discente do
Programa, essa pesquisa foi realizada através da internet, em busca dentro do banco de dados

do curriculo /attes do CNPq.
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CAPITULO III — Anilise dos discentes

O CNPq, a partir de 1980 comecou a perceber a necessidade de uma base de dados
com formulario padrdao, com o objetivo de avaliacdo e organizacdo dos curriculos de
pesquisadores (cientistas) no Brasil. Para tanto, inicialmente, criou um sistema denominado
“Banco de Curriculos”, cujo formulario padrdo em papel requeria etapas de enquadramento,
até sua digitalizacdo. J4 em 1990, o processo foi aperfeicoado e desenvolveu-se um
formulario eletronico para captacdo de dados curriculares, através do Sistema Operacional
DOS, cujo envio ocorria via correio, por meio do envio de disquete (imaginamos quantos
problemas deveriam acorrer por causa da utilizacdo dessa midia, sabendo de sua fragilidade
no manuseio e recuperacdo da informacao). Paulatinamente com a larga disseminag¢do do
Sistema Operacional Windows da Microsoft (corrente até os dias de hoje) em substituicao ao
DOS, os formuldrios foram disponibilizados eletronicamente (via internef) no ambiente
Windows (http://lattes.cnpq.br/conheca/con_apres.htm). “Assim, em agosto de 1999, o CNPq
langou e padronizou o Curriculo Lattes como sendo o formulario de curriculo a ser utilizados
no ambito do Ministério da Ciéncia e Tecnologia e CNPq”
(http://lattes.cnpq.br/conheca/con/historico.apres.htm).

Apo6s essa padronizacdo do Curriculo Lattes, sua abrangéncia e importancia soO
aumentaram, sendo utilizado por docentes, pesquisadores e alunos de universidades como
ferramenta de medi¢do da produ¢do do conhecimento. Outro fator preponderante para o
sucesso de sua implantagdo foi sua gratuidade para os participantes e para as buscas.

A indexacao dos curriculos ¢ realizada on-line na Plataforma Lattes, no dominio do
CNPq, através de sucessivas etapas de preenchimento do formulario padrdo, o documento ¢
gerado e criada uma senha de acesso individualizada pelo usudrio(a) para os futuros acessos e
atualizacdes. Uma vez indexado, o curriculo pode ser visualizado via ambiente Windows pela
internet, por qualquer usuario(a), através de busca simples ou avancada.

O formulario padrdo do curriculo Lattes, contempla informagdes pessoais e
profissionais importantes para a medi¢ao da produgao intelectual dos individuos que indexam
seus curriculos. Como nos campos: Producio Bibliografica (artigo completo publicado em
periddico, artigo aceito para publicagdo, livros, capitulos de livros, texto em jornal, texto em
revista, anais de congresso, apresentacdo de trabalhos, tradugdes, prefacios, pdsfacio e

outros); Produ¢do Técnica (Software, Produtos, Processos, Trabalhos Técnicos,



50

Cartas/Mapas, Cursos de curta duragdo ministrados, Desenvolvimento de material didatico ou
institucional, Editoracdo, Manutencdo de obra de arte, Maquete, Programa de Radio e TV,
Relatorio de pesquisa, outras); Bancas (Participagdo em bancas de trabalhos de conclusao e
Participagdo em bancas de comissdes julgadoras); Eventos (Participacdo em eventos —
congressos, simpodsios etc. e Organizacdo de eventos); Orientagdes (Orientagdes e
Supervisdes concluidas e Orientagdes e Supervisdes em andamento); Producido Cultural
(Apresentagdo de obra de arte, Arranjo musical, Composi¢ao de musica, Programa TV/
Radio, Obra de artes visual, Sonoplastia e outra); Formag¢iao Académica dos individuos
(graduacao, especializagdo, pos-graduagdo (stricto sensu), doutorado, pos-doutorado e livre

docéncia) e ainda, area de Atuacio e vinculos empregaticios.

3.1 Perfil dos discentes

Os dados apresentados a seguir foram extraidos, em sua maioria, do curriculo Lattes
dos discentes do programa. Contemplamos o perfil dos discentes, buscando identificar
principalmente sua formacdo. Esse levantamento busca analisar e discutir as éareas de
concentracdo da formagdo — graduagdo e, quando ocorrer, da pds-graduagdo. Procuram-se
ainda identificar a(s) area(s) de atuacgdo(s) profissional(s) e institui¢do(s) de origem(s) e de
atuacao(s) profissional(s).

O universo da pesquisa das seis primeiras turmas de formandos(as) do Programa
representa 108 discentes. Os quadros 3, 4 e 5 demonstram os discentes que se formaram por

turma.



Turma 1 Turma 2

BARBOSA, Fatima Marita.
BERNARDO, Rosana.

CARVALHO, Luiz Gonzaga Assumpg¢ao.
CIRILO, Lecy.

DICK, Alvaro Augusto Dozzo.
FREDERICO, Paulo Renato de Paula.
GOMES, Juliete Vales

HSIEH, Ernesto.

LAHR, Maria Cristina Zerbo Rocco
LIMA, Marina Lindenberg
MARTINS, Wanessa Renault
MELCHERT, Lucia Novoa.

MELO, Ana Julia de Souza.
MIRANDA, Ubiratan de Assuncgao.
MOREIRA, Edinéa Martins

PINTO, Alessandro Rodrigues
ROSAL FILHO, Jodo

RUBINO, Silvia

SANSIVIERO, Simone

SCORSATO, Simone Maria
SOARES, Hivania Alcaldi.

STOLF, Rodrigo Romano Mechereffe
WATANABE, Sonia Yurie
YASSUDA, Margarida Hiroko

AGUDO, Marta Maria Morettin.
ALCOBIA, Rodrigo Aratjo
BARBOSA, Claudia Ricciuti.
BRUSADIN, Leandro Benedini
BURKOWSKI, Rodrigo
FONTANA, Rosislene de Fatima
FRANCO, Erica de Souza
GALVAO, André Luiz Braun.
GIDRA, Gilberto

GRAVA, Cassia Aparecida Guerreiro
LEVY, Jean-Francois Henry Netter
MATOS, Francisco de Castro
MENEZES, Maria Regina
OLIVEIRA, Luiz Fernando de.
RIBEIRO, Robinson Luiz Mendes
SACOMAN, Marina Zanin
SOUZA, Claudio Alexandre de
TRENTIN, Fabia

ZAINA JUNIOR, Rinaldo

Quadro 3: Discentes da primeira e segunda turma.

Turma 3 Turma 4

ALMEIDA, Fernando Estima de.
AVENA, Daniella Tebar.

BUTUHY, Julio César.

CASTRO, Sidnei Teixeira de.
CATALAO JUNIOR, Antonio Heriberto.
CHACHA, Julia Fiorda.

DIAS, Maria Antonia de Andrade.
DUARTE NETO, Raul Gomes
FELIX, Gleiva Rios de Aratjo.
FUJITA, Dennis Minoru.

GARCIA, Gislene Duarte

GARCIA, Patricia Oliveira
GEMHA, Ana Beatriz Johansen Saraiva
LOPES, Silvia Leticia
MASCARENHAS, Flavio de Souza
MAZARO, Ricardo Anson
MEIRELLES, Maria Cristina Ribeiro
OLIVEIRA, Mario da Silva
POLIZEL, Herbert Henji
REZENDE, Aldo

SILVA, Shirley de Fatima Salazar da
SOUSA, Stella Magaly de Andrade.

AGUIAR, Alessandra Burger de
AZEVEDO, Caroline Alonso de.
BARRETO, Ronaldo Lopes Pontes.

BEZERRA, Sandra Regina Ziniga Souza.

CAPARELLI, Marcia.
CECCHINI, Eduardo Fernando.

CLEMENTE JUNIOR, Sérgio dos Santos.

DEL BIANCO, Fiorella.
FRIEDERICKS, Liliane Provenzano.
GIOVANNINI, Roberta.
GRABNER, Rosvita Madalena.
HAMAM, Rogério.

LUCHEZI, Tatiana de Freitas
MARGONI, Catherine Cavalcanti
NAKANE, Andréa Miranda
NUNES, Sandra Maria Andrade
OLIVEIRA, Isaira Maria Garcia de
ROBAZZI, Alexandre Nunes
ROSOLINO, Maria José
SUGIYAMA, Maristela de Souza Goto
TADINI, Rodrigo Fonseca
TSUGUMLI, Neide Yoko
VENDRAMINI, Larissa Ferraz

Quadro 4: Discentes da terceira e quarta turma.
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Turma 5 Turma 6

OLIVEIRA, Patricia Gonzaga de BENEDUCE, Carla Giannubilo
OLIVEIRA, Valmir Martins de BOEGER, Marcelo Assad

SAGI, Luciana Carla CUNHA, Ana Maria Campo Alves da
SANTOS, Lucia Oliveira da Silveira. GOULART, Débora Faria
SGANZERLLA, Silvana Aparecida GUIMARAES, Ana Maria Peres
SILVA, Andréa da KHOURI, Dolly.

SILVA, Vanina Heidy Matos LEITE, Claudio Roberto

MIRANDA, Luiz Cesar de
P1Z7Z0, Rodomil

SILVA, Juliana do Prado
THEODORO, Joyce Araujo
VIDRIK, Klaus Negrao
ZUCARATO, Afonso Getulio

Quadro 5: Discentes da quinta e sexta turma.

Do universo da pesquisa (os 108 individuos), destacam-se 65 femininos e 43
masculinos, cuja fragdo correspondente pode ser contemplada no grafico 1. Observamos um

volume maior de mulheres em relacdo a de homens.

Género

Femi
60

Grafico 1: Género dos discentes

A quantidade de discentes por docente do Programa apresenta-se distribuida da
seguinte forma: Profa. Dra. Ada de Freitas Manetti Dencker (13), Profa. Dra. Célia Maria de
Moraes Dias (11), Prof. Dr. Davis Gruber Sansolo (9), Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada (7),
Prof. Dr. Hilario Angelo Pelizzer (9), Prof. Dr. Luiz Octavio de Lima Camargo (5), Profa.
Dra. Maria do Rosario Rolfsen Salles (6), Profa. Dra. Marielys Siqueira Bueno (7), Profa.
Dra. Nilma Morcef de Paula (10), Prof. Dr. Raul Amaral Rego (7), Profa. Dra. Sénia Regina
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Bastos (15) e Prof. Dr. Waldir Ferreira (7). Essa quantificagdo demonstra como as
dissertacdes do Programa foram influenciadas, pensando nas orientagdes dos docentes, ndo se
objetivou uma simples contagem, haja vista a cronologia de descredenciamento e novas

contratagdes, outro fator que nao foi inten¢do dessa quantificagdo ¢ medir a produgdo

intelectual (orientagdes), pois ciéncia ¢ medida em profundidade e ndo quantidade.

3.2 Formacao Discente

A formacao dos discentes (graduacdo, pds-graduagao e stricto sensu) foi agrupada por
area do conhecimento, a partir da relacdo disponivel no portal da Capes. Dos 108 discentes,
99 possuiam uma graduagdo, 6 discentes duas graduacdo e 3 discentes trés graduacdes.
Destaca-se como area de formagdo a grande area de Ciéncias Sociais Aplicadas.

No figura 3 totalizamos os cursos (120) e destacamos os que ocorreram mais do que
duas vezes. Os cursos de Turismo (36), Comunicagdo Social (11) ¢ Administragdo de
Empresas (9), sdo os mais freqiientes na graduacdo; as que ocorreram somente uma vez
foram: Administragdo em Comeércio Internacional, Administragdo Hoteleira, Agronomia,
Ciéncia com Habilitagdo em Fisica, Ciéncias Aplicadas, Ciéncias Juridicas, Educagao,
Engenharia Quimica, Estudos Sociais, Filosofia, Geografia, Gastronomia, Historia,
Licenciatura em Educacdo Fisica e Técnico de Desporto, Licenciatura Plena em Educacao
Artistica, Nutricao, Processamentos de Dados, Publicidade e Propaganda e Relagdes Publicas.

Por 4rea do conhecimento, as graduagdes agrupam-se em: Ciéncias Agrarias (1),
Ciéncias da Saude (4), Ciéncias Exatas e da Terra (5), Ciéncias Humanas (8), Ciéncias Socais
Aplicadas (84) e Lingiiistica, Letras e Artes (6).

Destacam-se ainda as instituicdes de origem dos discentes, classificadas por setor:
publico (estaduais e federais) e privado (onde se encontram compreendidas as confessionais).
Constatou-se que 84% dos Mestres em Hospitalidade realizaram suas graduagdes em

institui¢des privadas e 16% em publicas (estaduais e federais).
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Graduagoes

Turismo e Hotelaria :4

Turismo

36

Tradutores e Interpretes 2
Tecnologia em Hotelariai —
Psicologiai —]
Pedago giai .2
Letras | (—
Jornalismo | 2
Hotelariai — s
Enfermagem -
Ec onomiai —s
Direito i [—t

Comunicagdo Social |t 11

Ciéncias Contabeis 2
Administragdo de Empresas — 9

Administragdo —

Figura 3: Graduagdes

No figura 4 sdo apresentadas as institui¢des que apareceram mais do que duas vezes.
Destaque para Universidade Anhembi Morumbi (13), Centro Universitario SENAC (9) e em
terceiro lugar o UNIBERO (8).
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Instituicoes - Graduagao

usp

UsSIT

USF

usc
UNOPAR
UNIVALI
UNIP
UNIBERO
UNIBAN
UMESP
UFJ

UEM
UAM
SENAC
PUC
MACKENZIE
IMES

FCSCL
FACTUR/SD

FAAP
CNP

Figura 4: IES — Graduagdes.

Dos 108 discentes somente 35% ndo realizaram curso de especializacdo antes de
ingressar no Mestrado, permitindo a seguinte constatagdo: 65% discentes realizaram curso
lato sensu. Na figura 5, observa-se o total de individuos com e sem especializa¢gdo e quantos

fizeram um, dois trés e cinco cursos de lato sensu.
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Lato Sensu

Nao fizeram (Lato Sensu) E 34

Figura 5: Lato sensu.

Um fator que despertou interesse foi o curso escolhido pelos discentes, o destaque
ficou para a Administracdo Hoteleira, e seus temas. A figura 6 ¢ resultante da escolha por
cursos de /ato sensu, sendo contemplados os que se repetiram mais do que trés vezes. As IES
onde os cursos ocorreram, que apareceram mais que duas vezes, sdo: ESPM (3), FAAP (4),
FGV (5), FMU (2), IMES (2), MACKENZIE (2), PUC (2), SENAC (28), UAM (4), UFJF (5)
UFPR (2), UNIPAR (2), USC (3) e USP (4).

Especializagoes - Lato Sensu

\4>
Administragao Hoteleira

4

Eventos

\

Administragao g Organizacao de

Adminitracao
Turismo e
Planejamento M:

o
-
N
w
IN
[¢)]
»
~
o

Figura 6: Cursos de Especializagdo — Lato Sensu.
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Ainda cabe destacar que oito discentes cursaram outro mestrado (stricto sensu) antes
de entrar no programa. Sendo em Administracdo Hoteleira (2) Tecnologia Educacional (2),
Turismo (1), Psicologia (1), Ciéncias Sociais (1) e Adult And Continuing Education (1), cujas
institui¢des sdo: Centro Universitario Ibero-Americano - UNIBERO (3) (esse programa nao
foi recomendado pela Capes), Fundagdo Armando Alvares Penteado - FAAP (2), a Université
Rene Descartes - Paris V, Johns Hopkins University, JHU - Estados Unidos e Pontificia
Universidade Catodlica de Sdo Paulo - PUC/SP.

3.3 Area de Atuaciio profissional

Para a andlise da area de atuagdo profissional dos egressos, consultou-se o curriculo
lattes, disponivel no portal do CNPq, ou os curriculos arquivados na Secretaria do Programa.
Observa-se que muitos dos discentes se relacionam com mais de uma éarea de atuacdo
profissional. Tomando por base de andlise as 189 areas (levou-se em consideragdo para a
analise somente area, ndo observou-se seus desmembramentos) de atuagdo profissional para
os 108 egressos, destacam-se 86 ocorréncias na area de Turismo, compreendendo-se 46% do
total de 189 ocorréncias, quer como atuacgdo profissional no mercado de trabalho de forma
geral, quer na docéncia do Turismo em cursos técnicos, tecnoldgicos e bacharelados.

Ainda com observacdo a analise dos curriculos Lattes, constatou-se que somente 2
discentes nunca foram professores, sendo que 25 discentes sdo docentes da Universidade
Anhembi Morumbi, desses 2 ministram aulas na graduacio e na pds-graduagdo e 4 discentes
j& trabalharam como docentes na UAM. Cabe ressaltar que 8 discentes atualmente ndo
exercem a docéncia.

Foram apuradas as Instituigdes de Ensino, em todos os niveis, que se repetiram mais
do que duas vezes, onde os discentes atuam como docentes e que pode ser visualizada na
figura 7. Uma ressalva a ser considerada ¢ que somente 58 discentes que atuam como
professores lecionam em apenas uma Instituicdo de Ensino, 11 lecionam em duas Instituigdes
e 13 discentes lecionam em trés IES. A atuag¢do no mercado de trabalho fora da docéncia nao

foi analisada, por ndo ser o foco dessa pesquisa.
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Instituicoes - docéncia dos discentes

ESPM
UNIP FAAP
UNINOVE FABAN
UNICSUL FAL
A 3 3
UNIBAN 3 §‘A 2 FTS
\ >
UNIARAXA FIB

UAM 16 FMU
25

SENAC FUNBBE
PUC

Figura 7: Institui¢des de Ensino Superior onde os discentes exercem a docéncia.

3.4 Percepcoes do perfil discente

Os dados extraidos dos curriculos dos discentes, do programa de Mestrado em
Hospitalidade, geraram percepcdes sobre esse grupo de pesquisadores (as) (108 individuos).
A primeira consideracdo a ser feita ¢ o grande interesse de Turismologos em estudar o campo
da Hospitalidade. E que os estudos da Hospitalidade encontram-se relacionados diretamente
como o Turismo, porém, a constatagdo ndo foi surpresa, o curioso foi o interesse de
individuos da area de Administragdo ¢ Comunicagao.

Outro fator que se confirmou foi a escassez de Institui¢des de Ensino Superior

Publicas (estaduais e federais) que possuam cursos afins com o campo de estudo da
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Hospitalidade (principalmente os bacharelados em Turismo e Hotelaria). Essa ¢ uma triste
realidade no Brasil que s6 veio a se confirmar, pela porcentagem elevada de discentes que
estudaram em IES particulares.

Pela constatagdo do elevado nimero de discentes que cursaram pos-graduacao lato
sensu antes de serem selecionados pelo Programa, infere-se como um dos fatores que
contribuiram para a sua admissao no processo seletivo, bem como a diversidade de assuntos
abordados em suas dissertagdes.

Também se observou que alguns dos individuos (discentes) que passaram pelo
programa de alguma forma estavam relacionados com a Instituicdo, esse fato confirma a
preocupacdo da garantia de qualidade de ensino da instituicdo uma vez, que 25 discentes,
foram ou sdo docentes da Universidade.

E finalmente, uma questdo importante foi confirmada que os individuos em sua
maioria fazem mestrado (stricto sensu) para a docéncia e pesquisa, poucos partem para outras

op¢des no mercado de trabalho.
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CAPITULO IV — A analise das dissertagdes

\

A revisdo da literatura tem mostrado a preocupacdo quanto a andlise tematica nas
diversas areas do conhecimento. Witter e Pecora (apud QUEIROZ; NORONHA, 2004, p.133)
referem-se a esta importante tematica como sendo “referencial sobre o que vem sendo
efetivado em termos de produgdo cientifica em uma determinada area do conhecimento”.

Remetendo essa tendéncia para a Hospitalidade deparamo-nos com a dificuldade
terminologica. Destaque-se também que, muitas vezes, as dissertacdes (conhecimento gerado
nos cursos de pos-graduagio) possuem titulos que chamamos de fantasia'’ e ndo expressam de
maneira precisa o seu conteudo, sendo necessario, em muitas casos, a leitura do resumo e do
sumario para a compreensao do que realmente trata. Outro problema que pode agravar esse
dilema, da-se na medida em que alguns trabalhos apresentam resumos superficiais e seus
sumarios sdo sintéticos, dificultando assim, o processo de recuperacdo da informacdo pelos
pares e localizacdo do conhecimento acumulado sobre o determinado assunto.

As diversas 4reas do conhecimento humano necessitam de uma terminologia'® para
nortear seus usuarios na recuperagio do documento'’. Um dos fatores que dificultam a
definicdo de terminologias para a recuperacdo de documentos, para Lara (1997, p.121), esta
no fato da evolugdo mais rapida da ciéncia em relagdo a evolugdo da lingua, explicando as
confusdes “entre a definigdo da palavra e a definicdo da coisa”. Outra dificuldade reside no
processo de indexa¢do dos documentos na biblioteca, realizado por documentalistas que
utilizam uma terminologia padrdo da éarea para formular as palavras-chave dentro de seu
banco de dados (acervo), porém, sem um conhecimento prévio do campo de estudos suas
ambigiiidades, paradigmas etc., dificultam indexacdes precisas.

No caso do campo de estudos da Hospitalidade, esse ndo possui parametros que
expresse claramente a demarcagdo de limites estritos para as pesquisas, tornando-se
extremamente complexas de serem organizadas pelos titulos dos documentos, visto que nem
todos os titulos enquadram-se na terminologia turistica ou mesmo alusivos a terminologia

“Hospitalidade”, podendo o documentarista classificar Hospitalidade somente como

' Seriam titulos que tornam o trabalho atrativo e desperte a curiosidade do autor.

'® Utilizamos para conceituar Terminologia a norma ISO 1.087. Lara (1997, p.109) a define como
“estudos cientificos dos conceitos e dos seus respectivos termos considerados em seu funcionamento
social e pertencente a areas da experi€ncia humana”.

" No caso desse estudo trata-se de teses e dissertacdes.
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Hotelaria, desconhecendo o leque interdisciplinar do fendmeno. Nesse sentido destaca-se a
importancia da criacdo de facetas, dentro da categoria Hospitalidade, para o enquadramento
das dissertacdes dentro dessas classes. Uma vez criadas observa-se a importancia da constante

manutenc¢ao dessas facetas, em virtude da evolugao das dissertagdes.

4.1 Defesas por turma

As defesas no programa tiveram inicio em 2004 e até¢ 2007 foram defendidas 108
dissertacdes. O total de defesas pode ser observado por turma na figura 8. Essa produgao
intelectual, num curto intervalo de tempo, pode ser considerada significativa para o campo de
estudos, haja vista que para a confec¢do dessas dissertacdes muitos artigos foram publicados

para comunicar os pares a respeito desse conhecimento.

Quantidade de defesas por turma

turma - 1 turma - 2 turma - 3 turma - 4 turma - 5 turma - 6

Figura 8: Quantidade de defesas por turma

Desse cenario percebemos que nas primeiras turmas (1%/2%/3%/4*) ocorreu uma demanda
superior de alunos (as) e, conseqiientemente, de dissertacdes defendidas. Na quinta turma
percebe-se um numero inferior & média de 20 alunos (as) por turma se comparada as turmas
iniciais. Na sexta turma esse nimero se recupera um pouco, sabemos que a sétima turma,
embora ndo faca parte dessa pesquisa, apresentou um total de oito alunos (as). A sétima turma

ndo se encaixou na pesquisa devido o prazo de entrega final das dissertagdes na biblioteca
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serem superiores ao prazo estabelecido pela Instituicao para apresentacio e defesa da presente

dissertacao.

4.2 Abrangéncia territorial das dissertacoes

Uma curiosidade veio a tona: qual a abrangéncia territorial das dissertacdes. Esse
topico pretendeu analisar o espago geografico tratado pelas dissertacdes.

Os estudos foram agrupados a partir das regides brasileiras ou, quando necessario,
adotou-se a classificacdo estudo tedrico (principalmente para questdes epistemologicas),
como pode ser observado na figura 9. Levou-se em considera¢ao fatores como: local de

analise da dissertacdo (cidade), local de aplicagdo das entrevistas e questionarios etc.

Abrangéncia das dissertagoes

Teorico; 11

Sudeste; 64

Nordeste; 3
Centro-Oeste; 4

Brasil; 16

Figura 9: Abrangéncia territorial das dissertagdes.

Das 108 dissertacdes, 11 agruparam-se como estudos tedricos, 16 destacam-se por sua
abrangéncia nacional (Brasil) e os demais podem ser enquadrados por seu carater regional.

Em primeiro lugar encontra-se a regido Sudeste (64), acreditamos que uma dos principais
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motivos reside na localiza¢do da Universidade Anhembi Morumbi, outro destaque como pode

ser observado na figura 10, sdo os estudos que ficaram centrados no Estado de Sao Paulo (54).

Regides X Estados

Santa Catarina [J1

Z o  Rio Grande do Sul [J!
T a—

7 Sdo Paulo 154
3 <
o O K !
= Rio de Janeiro

Minas Gerais
B
5 —
2 Amazonas
0
B o Pernambuco [J1
o
Z

Bahia [_J2

Mato Grosso do Sul [_]2
Mato Grosso [J1
Goias [J1

Centro-Oeste
4

Figura 10: Classificagdo dos estudos por regido do territdrio nacional

As cidades que se repetiram mais de uma vez foram, respectivamente, Sao Paulo (44),
Araxa (2), Bauru (2), Bento Gongalves (2), Juiz de Fora (2), Maringé (2), Paraty (2) e Santos
(2). Outras cidades analisadas nos estudos: Alvorada do Sul, Apucarana, Avaré, Bertioga,
Bonito, Brotas, Caldas Novas, Cairu, Curitiba, Cuiaba, Douradina, Fernando de Noronha, Ilha
do Mel, Mata de S3o Jodo, Monte Verde, Orlandia, Pariquera-Agu, Santo André, Sao

Lourenco, Serra da Bodoquena, Silves, Tiradentes, Uberlandia.

4.3 O processo de criacao das facetas

Depois de verificarmos a quantidade exata de dissertagdes elaboradas pelas seis

primeiras turmas, fez-se necessario iniciar o processo de construcdo de facetas dentro da
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categoria Hospitalidade. Localizamos estudos semelhantes de classificagdo da producdo do
conhecimento, como: Jafari e Aaser (1988), que analisou nos Estados Unidos as teses de
doutorado em Turismo (157) e as relacionou com disciplinas do conhecimento (Economia,
Antropologia, Geografia, Recreacdo e outras). Dencker e Kunsch (1997) observaram a
producdo cientifica brasileira em Comunicagdo na década de 1980. O capitulo 1 destinou-se a
alocar dissertacdes e teses produzidas nesse periodo, por afinidade tematica (Artes Plasticas,
Ciéncias Sociais ¢ Comunicagao, Cinema, Comunicacao Cientifica, Comunica¢gdo de Massa,
Comunicag¢ao e Cultura, Comunica¢do e Educacdo, e muitos outros temas).

O grande desafio desta dissertacdo foi estabelecer as facetas da categoria
Hospitalidade, devido ao carater inovador dos estudos da Hospitalidade e seu amplo espectro
de relagdes e trocas, simbolicas ou ndo, e seus rituais inerentes ao ser humano na sua historia.

Outro fator intrinseco para a criagdo das facetas ¢ a relacdo da Hospitalidade com o
Turismo, essa relagdo torna-se necessaria na medida em que encontramos elementos desse
campo nas linhas de pesquisa do programa: Dimensdes Conceituais e Epistemologicas da
Hospitalidade e do Turismo/ Politicas e Gestdo em Hospitalidade e Turismo. De maneira
reducionista (esta relacdo possui um viés riquissimo que necessitaria de mais pesquisas) essa

relagdo pode ser compreendida como:

[...] torna-se importante destacar a relacdo intrinseca do Turismo com a
Hospitalidade, por se tratar de um tema que envolve o deslocamento das
pessoas para lugares distintos de sua residéncia habitual, e a0 mesmo tempo,
por envolver as interagdes entre anfitrido e hospede e a forma como se da
esse acolhimento nos destinos turisticos (GRABNER, 2006, p. 107).

Segundo Cruz (2002, p. 43) “A Hospitalidade ¢ um dos temas mais discutidos entre as
abordagens culturais do fendmeno Turismo”, porém essa relagdo vai mais além, Tribe (1997
apud TRIBE; AIREY, 2004, p. 402), “descreve o Turismo como um campo de conhecimento,
que evoca diversas disciplinas para investigar e explicar sua area de interesse”, 0 mesmo
ocorre com a Hospitalidade que busca diversas disciplinas no campo de estudos do Turismo,
para tentar compreender seus fenomenos. Por essas relacdes entre a Hospitalidade e o
Turismo, tentou-se criar as facetas observando classes estabelecidas anteriormente por
Rejowski (2002) para o Turismo e Bastos (2005) para a Hospitalidade.

A Prof®. Dr*. Mirian Rejowski, como fruto de sua tese de doutorado defendida em
setembro de 1993, desenvolveu o livro “Turismo e Pesquisa Cientifica”. Em um de seus

capitulos, abordada suas anélises desenvolvidas na escola de Comunicacdes e Artes — ECA-
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USP, sobre dissertagdes, teses de doutorado e livre-docéncia, com o objetivo de interpretar e
classificar o conhecimento gerado sobre Turismo no Brasil, referente ao periodo 1977 a 1992.
Essa classificacdao orientou a presente dissertacdo para a constru¢cdo das facetas da categoria
Hospitalidade. Os trabalhos analisados por Rejowski (2002, p. 99) foram classificados por

assunto geral como:

Agéncia de viagem
Comportamento turistico
Espaco e Turismo
Geografia do Turismo
Historia do Turismo
Hotelaria

Legislacdo turistica
Marketing turistico
Planejamento turistico
Teoria do Turismo
Turismo e Administragdao Publica
Turismo e Economia
Turismo de Eventos
Turismo litoraneo
Turismo e Meio Ambiente

Turismo e Percepgao

N N N N N N N N N N N N N NN

Turismo e Propaganda

A preocupagdo em construir categorias para a Hospitalidade iniciou-se com o artigo
publicado na revista Hospitalidade, pela professora pesquisadora do programa Bastos (2005),
cujo universo interpretativo de pesquisa foram as 41 dissertagdes que tinham sido defendidas
no Programa entre 2004/2005. As categorias geradas por Bastos foram: “Alimentar, Entreter,
Hospitalidade, Meios de Hospedagem, Outros e Turismo” (BASTOS, 2005, p. 93). Essas
categorias propostas se adequaram ao escopo do Programa, porém, com a evolugdo da
ciéncia, novas abordagens aconteceram nas dissertagdes, constata-se, assim, a necessidade da
criagdo facetaria.

A Unica categoria utilizada advinda da pesquisa de Bastos foi a categoria

Hospitalidade, que ja havia sido contemplada em seu artigo. Pretendeu-se classificar as 108
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dissertacdes (por meio da analise de seus titulos, resumos e palavras-chave) unicamente nessa
categoria através das facetas, pois a criagdo facetadas constitui um processo dindmico e

sujeito a constates adequagoes, por seu carater mutavel (reciclavel).

4.4 As facetas

As dez facetas criadas surgiram a partir do conhecimento gerado pelas 108
dissertacdes (titulos, resumos e palavras-chave). O processo de sistematiza¢do pautou-se em
sucessivas leituras dos resumos, tendo em vista que os textos nem sempre apresentam O
conteudo recomendado pelas normas da ABNT, que indica como contetido a descricdo do
tema pesquisado, objetivos, metodologia e resultados da pesquisa. Destaca-se ainda o carater
que essa classificacdo pode contemplar a cada nova leitura. Nesse sentido, o método analitico
foi observado com rigor, de forma a indicar com precisdo os termos chave, de forma a
representar uma Unica faceta. Ressalta-se ainda o ponto de vista adotado advindo da éarea de
formacao da pesquisadora do trabalho, € a ordem a aparecimento dos termos chaves.

Os conceitos reunidos nas facetas advém do referencial tedrico presente nos resumos
das dissertacdes, haja vista que a produgcdo do conhecimento permite acompanhar o
desenvolvimento da pesquisa, o dominio de informagdes da revisdo da literatura e das fontes
primarias e secundarias (CARVALHO; SILVA, 2005).

Para efeitos didaticos, cada faceta contempla as dissertagdes reunidas em ordem
alfabética, quantificadas de forma comparativa na figura 11 (cujos resumos encontram-se

anexados).

1. Hospitalidade turistica: atividade de cunho comercial, apresentada sob as diversas
praticas turisticas (viagens de lazer, ecoturismo, transportes, agéncias de viagem, cruzeiros
maritimos, meios de hospedagem e outras), visando o desenvolvimento e/ou a implantagdo de
projetos em nucleos receptores e/ou estabelecimentos, possibilitando a melhoraria da satide
econdmico-social/fisica e sustentabilidade do mesmo. Em alguns casos, objetivando em

primeiro plano a boa acolhida € o encantamento do cliente, comporta as caracteristicas da
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Hospitalidade comercial. Nesse eixo também se concentram aspectos sobre politicas (publicas

ou ndo), normas e leis nos ambitos nacionais, regionais € ou municipais.

1 AGUIAR, Alessandra Burger de. Araxa: Turismo e identidade. 2006.

2 AZEVEDO, Caroline Alonso de. Pousadas e os impactos sécio ambientais: um
estudo sobre Morro de Sao Paulo e Boipeba-BA. 2006.

3 BRUSADIN, Leandro Benedini. Estudo do Programa Nacional de Municipalizacao
do Turismo no Estado de Siao Paulo: estudo de caso do municipio de Altinopolis, SP.
2005.
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12 MARTINS, Wanessa Renault. Convention and visitors bureaux: a contribui¢ao do
setor privado para o marketing dos destinos. 2004.

13 RIBEIRO, Robinson Luiz Mendes. Politicas piblicas de Turismo e o processo de
inclusio exclusio social. 2005.

14 ROSAL FILHO, Jodo. Logistica da prestacao de servicos como agregadora da
Hospitalidade: um estudo de caso Aeroporto Internacional de Guarulhos. 2004.

15 SILVA, Vanina Heidy Matos. Satide do viajante no contexto do Turismo: analise e
reflexdes. 2006.

16 SOUSA, Stella Magaly de Andrade. Meios de hospedagem e a gestao ambiental em
Silves — AM. 2006.
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17 TRENTIN, Fabia. Politicas Publicas de Turismo e Meio Ambiente e indicadores de
desenvolvimento sustentavel: um estudo sobre Bonito — MS. 2005.

18 ZUCARATO, Afonso Getulio. Certificacado do Turismo sustentiavel para meios de
hospedagem: um estudo sobre o caminho do ouro de Paraty —RJ. 2006.

2. Hospitalidade comportamental: referente a pratica dentro de um ambiente receptor,
tratam do comportamento da sociedade, grupos, segmentos € ou comunidades (locais ou nao)
e seus significados e envolvimento (processos de inclusdo e exclusdo social), em diversas
situacdes (receptividade dos turistas, migrantes, imigrantes, emigrantes € outros, como 0
mercado de trabalho). Em alguns casos encontramos em seu bojo a dualidade dos
sentimentos, o querer financeiro (entrada de divisas para o ambiente receptor) € o nao querer

o forasteiro, o diferente e também encontramos o contraponto do acolhimento espontaneo.

1 AGUDO, Marta Maria Morettin. Hospitalidade, Turismo e espaco rural: analise do estudo de
caso de Alvorada do Sul — PR. 2005.

2 BENEDUCE, Carla Giannubilo. Hospitalidade: substantivo feminino? 2007.

3 CAPARELLI, Miarcia. Identidade e Hospitalidade em questdo: um olhar sobre
Uberlandia -MG. 2006.

4 CATALAO JUNIOR, Antonio Heriberto. Discurso e estilo de Hospitalidade: uma
abordagem sociossemiotica. 2005.

5 CIRILO, Lecy. Monte Verde: Hospitalidade, imigracao e Turismo. 2004.

6 DICK, Alvaro Augusto Dozzo. Festa, a manifestacio de um povo. A Hospitalidade do
imigrante italiano em Sao Paulo. 2004.

7 KHOURI, Dolly. Hospitalidade e acolhimento na comunidade libanesa em Sio Paulo
(1973 a 1992). 2007.

8 MELO, Ana Julia de Souza. Participa¢ao do Ilhéu na prestacio de servicos turisticos de
lazer aquatico em Fernando de Noronha. 2004.

9 NUNES, Sandra Maria Andrade. Tema nordestino no comércio ¢ no Turismo da cidade
de Sao Paulo: estudo de caso Restaurante Andrade. 2006.

10 OLIVEIRA, Isaira Maria Garcia de. Hospitalidade em shows de musica: um estudo
sobre as relagdes entre artista e espectador nas casas de espetaculos. 2005

11 RUBINO, Silvia. Politicas Publicas de Turismo e Hospitalidade Publica ao
excursionista em Bertioga. 2004.
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12 SACOMAN, Marina Zanin. Hospitalidade e convivialidade em familia da elite
rural paulista no século XIX . 2005.

13 SCORSATO, Simone Maria. Hospitalidade em comunidades tradicionais: o caso
do Pouso da Cajaiba. 2004.

14 SOARES, Hivania Alcaldi. Vinho e Hospitalidade: o caso do Vale dos Vinhedos.
2004.

15 TSUGUMI, Neide Yoko. Inclusao social no mercado de trabalho e Hospitalidade.
2006.

3. Hospitalidade espacial: ocorre em um determinado ambiente (pais, estado, regido, cidade,
local e ou empreendimento) onde sdo observados elementos como: arquitetura, acessibilidade,
legibilidade, urbanismo, planejamento, paisagem geografica, acervos (museus), atrativos
naturais, a infra-estrutura turistica, visual, a interacdo e reacdes de percep¢do dos individuos

com esses espacos (e ou coisas), e ainda seu sistema de significados culturais e sustentaveis.

1 ALCOBIA, Rodrigo Araujo. Dimensdes da Hospitalidade nos parques tematicos. 2004.

2 BEZERRA, Sandra Regina Ziniga de Souza. As contradi¢cdes de uma cidade
hospitaleira: Maringd, Parand. 2007.

3 CUNHA, Ana Maria Campo Alves da. Uso da evidéncia fisica como forma de gerar
percepcoes de Hospitalidade em servicos de saude: estudo de caso com enfoque
arquitetonico. 2007

4 FREDERICO, Paulo Renato de Paula. Hospitalidade de Santos e a convivialidade nos
Jardins da Orla. 2005.

5 LEITE, Claudio Roberto. Significados da Hospitalidade em propaganda e construcio
de identidade da marca: analise filmica da Margarina Qualy. 2007.

6 LOPES, Silvia Leticia. Museu da imigrac¢ao: Hospitalidade e visitagao. 2005.
7 MASCARENHAS, Flavio de Souza. Atratibilidade de equipamentos de lazer. 2005.

8 MEIRELLES, Maria Cristina Ribeiro. Parque das Fontes em Sdo Lourenco - MG
percepgao dos turistas e moradores quanto ao seu uso e fungoes. 2005.

9 OLIVEIRA, Patricia Gonzaga de. Pousada e territério: um estudo de caso da cidade de
Tiradentes — MG. 2006.

10 PINTO, Alessandro Rodrigues. Elementos de Hospitalidade em estadios de futebol:
o caso da Vila Belmiro. 2004.
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11 ROBAZZI, Alexandre Nunes. Percepcao visual da Hospitalidade em logotipos
hoteleiros. 2006.

12 SANSIVIERO, Simone. Acessibilidade na Hotelaria uma questio de
Hospitalidade. 2004.

13 SANTOS, Lucia Oliveira da Silveira. Sao Paulo da samba: uma visdo da
Hospitalidade paulistana por meio do olhar de Adoniran Barbosa. 2006.

14 VENDRAMINI, Larissa Ferraz. Hospitalidade e visitacio no Centro Cultural
Banco do Brasil da cidade de Sao Paulo. 2006.

4. Hospitalidade e eventos: contempla as diversas modalidades e porte de eventos, onde o
foco do acontecimento ¢ o encontro dos convidados (as) com fins familiares
(confraternizacdo) ou comerciais. Dentro desse acontecimento existe a Hospitalidade do
anfitrido para os convidados (as), com objetivo promocional pessoal ou vinculativo das
relagdes humanas. Ainda inclui o planejamento, desenvolvimento e pds-evento, bem como

agoes afins.

1 ALMEIDA, Fernando Estima de. Eventos e as capas de Caras: uma relacido de dez anos.
2005.

2 BARBOSA, Fatima Marita. Dimensdes tedricas do evento. 2004,

3 CLEMENTE JUNIOR, Sérgio dos Santos. Festa das nacdes de Pariquera-Acu, Vale do
Ribeira, SP. Uma reflexdo sobre a Hospitalidade e festa. 2006.

4 GRAVA, Cassia Aparecida Guerreiro. Hospitalidade e festa de aniversario infantil: do
espago doméstico para o comercial. 2005.

5 HAMAM, Rogério. Entretenimento em feiras comerciais sob a dtica da Hospitalidade:
a Erotika Fair. 2006.

6 LUCHEZI, Tatiana de Freitas. Salao internacional do automovel da cidade de Sao Paulo
uma opc¢ao de Turismo, Lazer e Hospitalidade. 2005.

7 NAKANE, Andréa Miranda. Valorizacido do capital humano nos eventos corporativos
organizados pelos principios da gestao Disney: sonhar, acreditar, ousar e fazer. 2006.

8 SILVA, Shirley de Fatima Salazar da. Feiras comerciais e Hospitalidade: estudo de caso
da feira escolar -. 2005.

9 TADINI, Rodrigo Fonseca. Voluntariado em eventos esportivos e sua capacitaciao pelo
Comité Olimpico Brasileiro sob a ética da Hospitalidade. 2005.
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5. Hospitalidade e meios de hospedagem: analise da Hospitalidade dentro dos meios de
hospedagem hoteleiros (hotel - nas diversas categorias, marcas e formas de associacgao;
pousadas), afins (camping, pensao, albergue, tempo compartilhado, flats, e outros) e extra-
hoteleiros (hospitais, unidade bésicas de atendimento, residéncias particulares), interpretando
e observando as relagdes dos fornecedores e dos consumidores no alicerce da prestacdo de

servicos hospitaleiros, para fideliza¢do de seus clientes.

1 AVENA, Daniella Tebar. Hospitalidade e o consumo nos meios de hospedagem pelos
homossexuais: um estudo de caso de Curitiba-PR. 2005.

2 BOEGER, Marcelo Assad. Hotelaria hospitalar como modelo de gestdo nas instituicoes
de saude particulares de grande porte no municipio de Sao Paulo. 2007.

3 BUTUHY, Julio César. Conflitos na Hospitalidade comercial: aplicagdo, jurisprudéncia e
conflitos envolvendo o codigo de defesa do consumidor ¢ a Hotelaria paulista (1998-2004).
2005

4 DIAS, Maria Antonia de Andrade. Enfermagem e Hotelaria Hospitalar na promocao da
Hospitalidade. 2005.

5 LEVY, Jean-Francois Henry Netter. Estudo das relacées da Hospitalidade na gestio de
hotéis de negocios sob a dtica do referencial do balanced scorecard: um estudo de caso.
2005.

6 MARTINS, Edinéa. A Hospitalidade na area de Satide Publica no municipio de Sao
Paulo. 2004.

7 MELCHERT, Lucia Novoa. Hospitalidade para o idoso em servigos hoteleiros: estudo
de caso Solar Ville Garaude. 2004.

8 PIZZO, Rodomil. Eventos: uma estratégia para ocupacdo de leitos em periodos sazonais
nos resorts. 2007.

9 POLIZEL, Herbert Henji. Sistemas de classificacio de meios de hospedagem por
qualidade: um estudo exploratorio descritivo. 2005.

10 SGANZERLLA, Silvana Aparecida. Aplicacio do marketing de relacionamento na
producio da Hospitalidade no ambiente hospitalar. 2006.

11 SOUZA, Claudio Alexandre de. Responsabilidade social empresarial uma forma
contemporinea de Hospitalidade comercial em resorts: estudo de caso da Pousada do Rio
Quente Resorts. 2005.

12 STOLF, Rodrigo Romano Mechereffe. Meios de hospedagem residenciais: o estudo
das pensdes para estudantes em Sao Paulo. 2004.
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13 WATANABE, Sonia Yurie. Hotelaria hospitalar avaliacio dos pacientes sobre a
qualidade nos servicos: estudo de caso comparativo. 2004.

6. Hospitalidade e ensino: permeia o ensino da Hospitalidade e seu campo de estudos
interdisciplinar - nos diversos niveis académicos e profissionais: analise dos curriculos, grade
curricular, disciplinas, competéncias e tendéncias da educagdo, visdes, perfil e perspectivas

necessarias para os individuos (participantes) que atuam na pratica da Hospitalidade.

1 BARBOSA, Claudia Ricciuti. Introduciao da Hospitalidade nos cursos de Hotelaria de
Sao Paulo. 2005.

2 GIDRA, Gilberto. Reconstru¢oes metodologicas como contribuicbes para uma
disciplina da Hospitalidade. 2005.

3 LAHR, Maria Cristina Zerbo Rocco. Profissional da Hotelaria: uma abordagem
exploratdria de sua formacao. 2004.

4 LIMA, Marina Lindenberg. Organizador profissional de eventos: perfil de competéncia
profissional. 2004.

5 MARGONI, Catherine Cavalcanti. Reflexdes sobre a aplica¢ido da interdisciplinaridade
em cursos de Turismo. 2006.

6 MIRANDA, Luiz César de. Avaliando o trabalho educativo para a Hospitalidade nos
hotéis de Cuiaba. 2007.

7 OLIVEIRA, Luiz Fernando de. Lazer em resorts: o estudo de caso do Eco Resort Avaré
Jurumirim. 2005.

8 SILVA, Andréa da. Perfil profissional do agente de viagem da cidade de Sao Paulo: um
estudo de competéncias. 2006.

9 SILVA, Juliana do Prado. Cursos de Turismo sob a o6tica da Hospitalidade: estudo de
caso do curso de Turismo Uniaraxa-MG. 2007.

10 SUGIYAMA, Maristela de Souza Goto. Formacio interdisciplinar em Hotelaria a
experiéncia do SENAC-SP. 2005.

7. Hospitalidade e restauracio: observagdo e analise dos costumes, tradi¢cdes, bem como a
interagdo dos diversos elementos humanos e seus rituais e signos de alimentacao, nas diversas
sociedades (grupos) praticadas no ambiente doméstico e comercial. Também o recebimento e

acolhida dos estabelecimentos comerciais para com seus consumidores (clientes/fregués).
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1 BARRETO, Ronaldo Lopes Pontes. Profissional nordestino na gastronomia em Sao
Paulo. 2006.

2 CARVALHO, Luiz Gonzaga Assumpg¢ao. Do fogao a lenha ao microondas: uma incursao
pela comensalidade de trés geracdes de familias paulistanas. 2004.

3 FRANCO, Erica de Souza. Marketing estratégico para subculturas: um estudo sobre
Hospitalidade e gastronomia vegetariana em restaurantes da cidade de Sdo Paulo. 2005.

4 GEMHA, Ana Beatriz Johansen Saraiva. Critérios utilizados pelos criticos
gastronomicos na avaliaciio dos restaurantes. 2005.

5 MAZARO, Ricardo Anson. Caipirinha: o coquetel como signo do patriménio cultural na
Hospitalidade brasileira. 2005.

6 MIRANDA, Ubiratan de Assun¢do. Comportamento do consumidor de restaurantes na
cidade de Sao Paulo: um estudo exploratorio. 2004.

7 VIDRIK, Klaus Negrdo. Indicadores de qualidade do restaurante universitirio da
Universidade do Sagrado Coracao - Bauru, Sao Paulo: um estudo de caso. 2006.

8. Hospitalidade organizacional: emergente preocupaciio, pesquisas que analisam a
relagdo entre os funcionarios (as) e as organizagdes em que esses exercem atividade
profissional observando e refletindo sobre suas interacdes. Analisando como essas interagoes
melhoram a qualidade de vida do trabalhador e, respectivamente, afetam sua produtividade e
eficiéncia, na empresa. Estas relagdes hospitaleiras nas organizagdes sao resultadas de
diversos mecanismos € acdes, entre eles: educagdo corporativa, fatores logistica, incentivos

profissionais (motivacdo), mudanga de cultura e até mesmo fatores relacionados a higiene.

1 BERNARDO, Rosana. Qualidade de vida no trabalho uma questiao de Hospitalidade.
2004.

2 CECCHINI, Eduardo Fernando. Insercio de profissionais brasileiros em cruzeiros
maritimos: estudo de caso do navio Island Escape. 2006.

3 FELIX, Gleiva Rios de Aratjo. Educacdo corporativa: estudo de caso em uma empresa
de transporte aéreo. 2006.

4 GARCIA, Gislene Duarte. Satisfacdo no trabalho em hotéis de pequeno porte: estudo de
caso do hotel Serrano em Juiz de Fora-MG. 2005.

5 GIOVANNINI, Roberta. Cultura organizacional e Hospitalidade: estudo de caso Gazin -
Parana. 2006.
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6 THEODORO, Joyce Aratjo. Sentido do trabalho para os funcionarios de organizacdes
de luxo: estudo de caso em um restaurante de Sdo Paulo. 2007.

9. Hospitalidade e gestido: seu foco ¢ a Hospitalidade (comercial, publica, empresarial e
virtual), sua percepcdo e a qualidade na gestdo e prestagdo dos servicos. A Hospitalidade
enquanto diferencial competitivo no mercado, visando a satisfagdo dos clientes e seu bem-
estar. Objetivando seu bom atendimento, facilitando as negociacdes e ainda melhorando a
imagem deste prestador de servigos (empresa) junto ao cliente, fortalecendo os lagos.

Podendo, em alguns casos, ocorrer a inser¢ao da sociedade nessa dinamica.

1 BURKOWSKI, Rodrigo. Estudo das relacdes entre a percep¢ao da qualidade do
servico e Hospitalidade na rodoviaria: um estudo de caso no Terminal Rodovidrio do Tieté.
2005.

2 CASTRO, Sidnei Teixeira de. Gestao universitaria privada e Hospitalidade a busca de
indicadores: estudo de caso do curso de bacharel em Turismo em uma universidade privada.
2005.

3 CHACHA, Julia Fiorda. Hospitalidade nas micro e pequenas empresas de Turismo:
estudo de caso a regido da Serra da Bodoquena, Mato Grosso do Sul. 2005.

4 DUARTE NETO, Raul Gomes. Estudo da influéncia do lider na criacao de diferenciais
competitivos de servi¢os em empresas de Hospitalidade. 2005.

5 GARCIA, Patricia Oliveira. Hospitalidade empresarial e negécios na cidade de Sio Paulo.
2005.

6 GUIMARAES, Ana Maria Peres. Canais de atendimento ao aluno em instituicdes de
ensino superior privado na cidade de Sao Paulo: estudo exploratério. 2007.

7 YASSUDA, Margarida Hiroko. Gestido ambiental em Hotel Urbano. Estudo de caso:
Melia Jardim Europa. 2004.

8 OLIVEIRA, Mario da Silva. Concepcao e administracio de restaurantes e seus reflexos
sobre a implanta¢io do conceito de Hospitalidade um estudo de caso. 2005.

9 OLIVEIRA, Valmir Martins de. Responsabilidade social e Hospitalidade: um estudo
sobre o apoio de empresas a projetos culturais. 2006.

10 REZENDE, Aldo. Interfaces da crise habitacional brasileira, projeto mutirao
experiéncias e vivéncias no contexto da gestao social de projetos. 2005.

11 ROSOLINO, Maria Jos¢. Reflexées sobre Hospitalidade virtual e suas implicacoes
no planejamento e construcio de websites no mercado editorial. 2006.
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12 SAGI, Luciana Carla. Capacidade institucional para gestiao do Turismo: estudo de
caso do Estado de Santa Catarina. 2006.

10. Hospitalidade religiosa: ocorre nas diversas religides (catdlica - ortodoxa ou apostdlica
romana - protestante, espiritualistas, budistas e outras), como forma de acolhimento e
preceitos morais, reforgando os lagos sociais, passando pelo linear da dadiva espontanea e do

ensinamento dogmatico de boa conduta moral.

1 FRIEDERICKS, Liliane Provenzano. Presenca da deusa na umbanda: o sagrado
feminino e a Hospitalidade. 2006.

2 GOULART, Dé¢bora Faria. Influéncia dos principios religiosos no estilo de
Hospitalidade em uma instituicio educacional: estudo de caso da Universidade do Sagrado
Coragao (Bauru-SP). 2007.

3 MENEZES, Maria Regina. Hospitalidade e dadiva: o caso do Santo Daime. 2005.

4 ZAINA JUNIOR, Rinaldo. Hospitalidade no contexto de uma organizaciao do terceiro
setor de inspiracao religiosa. 2005.
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Facetas

Hospitalidade Religiosa
Hospitalidade e Gestao

Hospitalidade Organizacional

Hospitalidade e Restaura
Hospitalidade e Ens
Hospitalidade e Meios de Hospedag

Hospitalidade e Even

Hospitalidade Espa

Hospitalidade Comportamental

Hospitalidade Turistica

Figura 11: Facetas.

Observaram-se as freqiiéncias de cada modalidade de facetas por turmas, como pode
ser visualizado no quadro 6. Os dados demonstram o grande interesse inicial das dissertagdes
da primeira turma, em abordagens comportamentais (6) em segundo lugar Hospitalidade
turisticas (4) e a Hospitalidade e meios de hospedagem (4); destaque-se que ndo ocorreram
abordagens religiosas. Na segunda turma, o interesse central foi para Hospitalidade turistica
(6), seguida da Hospitalidade e ensino (3), a partir dai iniciou-se a faceta Hospitalidade
religiosa (2) e ndo ocorreram abordagens sobre a Hospitalidade organizacional. A terceira
turma, o foco foi a Hospitalidade e gestdo (6), ndo aconteceram abordagens da Hospitalidade
e ensino e Hospitalidade religiosa. Na quarta turma, o centro de observagdes Hospitalidade e
eventos (5), seguidos da faceta Hospitalidade turistica (4) e Hospitalidade comportamental
(4). Na quinta turma o numero de discentes foi reduzido (dissertagdes), mesmo assim o

destaque foram Hospitalidade espacial (2) e Hospitalidade e gestdo (2). Por ultimo, a sexta
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turma, quatro facetas equilibraram em interesse, Hospitalidade comportamental (2),

Hospitalidade e espacial (2), Hospitalidade e meios de hospedagem (2) e ensino (2) .

TURMAS

FACETAS 1-Turma % |2-Turma % |3 -Turma % |4 - Twma % |5 -Tumma % |6 - Turma %

Hospitalidade Turistica 4 22% 3 33% 2 6% 4 22% 1 6% 1 6%
Hospitalidade Comportamental 6 40% 2 13% 1 7% 4 27% 0 0% 2 13%
Hospitalidade Espacial 3 22% 1 T 3 22% 3 21% 2 14% 2 14%%
Hospitalidade e Eventos 1 11% 1 11% 2 22% 5 56% 0 0% 0 0%
Hospitalidade e bleioz de Hospedagem 4 31% 2 15%; 4 31% 0 %5 1 A 2 15%
Hospitalidade & Ensino 2 20% 3 30% 0 0% 2 20% 1 10% 2 20%
Hospitalidade e Eestauracio 2 29% 1 14%; 2 29%% 1 14% 0 %4 1 14%
Hospitalidade Organizacional 1 17% 0 0% 2 33% 2 33% 0 0% 1 17%
Hospitalidade e Gestio 1 3% 1 2% 3 51% 1 3% 2 17% 1 3%
Hospitalidade Beligiosa 0 0% 2 0% 0 0% 1 25% 0 0% 1 25%

Quadro 6. Classificagdo facetada (tipo) por turma.
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Consideracoes finais

Os temas das dissertagdes permitem perceber a insercao da Hospitalidade na sociedade
em diversos planos que possibilitam ampla discussdo e eloqiiéncia de idéias. No Brasil, os
estudos em Hospitalidade ora primam pelo fator mercadologico da hospitalidade ora primam
pelo seu carater social, equilibrado com perfeicao essas tendéncias, ou seja, tendenciando
abordagens comerciais, com foco principalmente na gestdo da Hospitalidade e, em outro
plano, o foco da triplice maussiana dar-receber-retribuir. Esse balanco ocorre principalmente
através dos trabalhos e pesquisas, ap6s a criagdo do Programa de Mestrado em Hospitalidade,
com seus professores e ex-professores e as contribuigdes dos discentes que por 14 ja passaram,
que empenhados, tracam comparagdes e criam teorias acerca dessa pratica milenar.

O grande desafio desta dissertacdo foi estabelecer as facetas da categoria
Hospitalidade, devido ao carater inovador dos estudos da Hospitalidade e seu amplo espectro
de relagdes e trocas, simbolicas ou ndo, e seus rituais inerentes ao ser humano na sua historia.

O primeiro ponto que possibilita ampla discussdo tange pela interpretagdo da
Hospitalidade como Turismo e da Hotelaria, nas relacdes de prestagdo de servigos qualitativos
(servigcos hospitaleiros), configurando-se como impulsionador da economia contemporanea.
Estreitando-se como pratica comercial de bom atendimento e acolhida de pessoas, almejando
o desenvolvimento turistico das localizadas receptoras e suas estruturas desenvolvidas,
principalmente, para atender esse publico. Caracterizou-se nesse aspecto o bem receber
clientes com a intengdo de garantir a sua fidelizagdo e reciclar essa relagao.

A faceta Hospitalidade turistica permite, considerar a Hospitalidade essencialmente
comercial quando inserida na atividade turistica. Outro interesse dessa Hospitalidade ¢
interpretar elementos da sociedade que podem ser percebidos como atos hospitaleiros, atos
praticados para manter o equilibrio dentro dessa pratica comercial.

A gama de concepgdes atribuidas aos termos relacionados a Hospitalidade neste
estudo revelaram sua significagdo e aplicagdes, principalmente, a percep¢ao de que os
aspectos resultantes da aplicagdo dos servigos hospitaleiros ou comportamento, relacionam-se
a base de distanciamento humano, a (re)aproximac¢do da dimensao coletiva dos acontecimento
construidos pelo homem.

Uma faceta que curiosamente foi gerada, e ndo foi contemplada no escopo do Programa,

a Hospitalidade Organizacional, ainda timida, mas importantissima para a sociedade.



79

Refletindo sobre as praticas do trabalho, melhora ndo sé funcionalidade, mas se destaca pela
preocupacao em criar um ambiente harmonioso para os trabalhadores, preocupacio adequada
se pensarmos em quantos anos um individuo passa nesse ambiente. Essa relacdo com as
organizagdes desperta o senso humanitario da Hospitalidade, de melhorar a vida do
trabalhador.

Esse sentido de humanitarismo pode ser observado constantemente quando a
Hospitalidade pretende apaziguar situagdes. Como na esfera da Hospitalidade
Comportamental, onde se especifica o bom acolhimento do diferente, do estrangeiro, do
turista, dos migrantes; liga-se fortemente a temdtica da imigra¢do, assunto de pauta em
diversas nacdes, ainda porque trata do bom entendimento entre nagdes, e dai se liga a tematica
da paz mundial e do apaziguamento entre as nagoes.

Os estudos dessa natureza caracterizam-se pelo agrupamento de pessoas de uma mesma
origem nacional, étnica e ideoldgica. Elas vivem as margens do restante da populagdo
nacional, conservam suas leis, seus costumes e suas ambicoes, diferentes do restante da
populagdo, da nacdo acolhedora. Geralmente, sdo estrangeiros que, mesmo adquirindo a nova
nacionalidade do pais onde estdo vivendo, mantém suas tradi¢des, seus valores, seus modos
de vestir, seus habitos, que influenciam a Hospitalidade do local acolhedor. Nessa vertente
observamos que o espago e percep¢do dos individuos sobre a concepcao de Hospitalidade,
também influencia a sociedade. Suas aplicagdes mais recentes ampliam-se a outros suportes
como a arquitetura, urbanismo e a diversos fatos como a acessibilidade e sua dinamica de
inclusdo e exclusao.

Tecendo significacdo a Hospitalidade, essa em muitos momentos relaciona-se a ética do
comportamento como sendo virtude-qualidade das relagdes interpessoais. Trata-se de definir o
relacionamento dos individuos, dos agrupamentos, dos povos, de estabelecer os limites para
ambos os lados.

Ainda que possuindo muitas facetas, a Hospitalidade gera uma relagao de dar e receber
complexa, presente no amago dos problemas sociais, em virtude dos problemas de retribuigao
que comporta.

Pouco expressiva nas dissertagdes do programa a Hospitalidade se liga, em varias
circunstancias, a um contexto religioso, a pratica de uma moral religiosa. Destacam-se os
movimentos religiosos e os rituais de acolhimento, tendo por objetivo aumentar seus adeptos,
exercer a caridade etc. No entanto, o sentimento religioso foi também usado para sustentar
regimes politicos, guerras santas, para justificar a violéncia e manter acesa a chama da

hostilidade. Apesar disso, para o cristao, a Hospitalidade ultrapassa as dimensdes humanas e
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se reveste de carater sagrado, ela adquire valor divino e pode ser recompensada pela garantia
do praticante receber, por sua vez, acolhimento celestial.

Percebeu-se que a Hospitalidade enquanto foco de geracdo do conhecimento no
programa de Mestrado em Hospitalidade prima por abordar sua vertente comercial, gestao do
servigos, Hospitalidade turistica, meios de hospedagem e a restauragdo. Via essas abordagens
,a inser¢do da Hospitalidade na sociedade faz-se necessaria, bésica para o acolhimento
hospitaleiro (teatralizado/fantasioso), as questdes de ordem igualitaria, ética, humanitaristas e
religiosas fazem ainda um timido contraponto nesse amplo cenario.

A Hospitalidade como fonte de geragdo do conhecimento permite que muitas
tematicas sejam investigadas por meio da pesquisa cientifica. Essa variedade de temadticas a
serem investigadas, através de métodos cientificos, decorre de seu carater interdisciplinar. O
conhecimento produzido como resultado das dissertagdes consiste em producdo do
conhecimento e resulta na evolugdo das pesquisas em Hospitalidade no Brasil

Para a criagdo das facetas utilizou-se uma classificacdo observacional-interpretativa de
partes da dissertagdo, acreditando-se que o processo € plausivel de sucesso, mesmo sabendo
da dificuldade da quebra de paradigmas pela academia. Fica a sugestdo procedimental, como
uma das possiveis solugdes para a sistematizacdo do conhecimento em programas de pos-

graduagdo em 4reas interdisciplinares sem eixos tematicos pré-estabelecidos.
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GLOSSARIO

Comunicaciao Cientifica - processo que envolve a construcdo e uso do conhecimento
cientifico com o objetivo de promover sua evolugao. Compreende canais formais e informais
utilizados pelos cientistas tanto para comunicar os resultados de sua pesquisa, como para se

informar sobre os resultados alcangados por outros pesquisadores.

Download — processo de transferir uma copia de um arquivo disponivel na rede.

Fluxo da informacéao cientifica - representa o caminho da pesquisa desde sua produgao,

publicacdo ate sua utilizagdo por outros pesquisadores, identificada através de citagdes.

Hospitalidade comportamental - referente a pratica dentro de um ambiente receptor, trata do
comportamento da sociedade, grupos, segmentos € ou comunidades (locais ou nao) e seus
significados e envolvimento (processos de inclusdo e exclusdo social), em diversas situagdes
(receptividade dos turistas, migrantes, imigrantes, emigrantes e outros, como o mercado de
trabalho). Em alguns casos encontramos em seu bojo a dualidade dos sentimentos, o querer
financeiro (entrada de divisas para o ambiente receptor) e o ndo querer o forasteiro, o

diferente e também encontramos o contraponto do acolhimento espontaneo.

Hospitalidade espacial - ocorre em um determinado ambiente (pais, estado, regido, cidade, local ¢ ou
empreendimento) onde sdo observados elementos como: arquitetura, acessibilidade, legibilidade,
urbanismo, planejamento, paisagem geografica, acervos (museus), atrativos naturais, a infra-estrutura
turistica, visual, a interag¢do e reacdes de percepcdo dos individuos com esses espagos (e ou coisas), €

ainda seu sistema de significados culturais e sustentaveis.

Hospitalidade e ensino - permeia o ensino da Hospitalidade e seu campo de estudos
interdisciplinar - nos diversos niveis académicos e profissionais: analise dos curriculos, grade
curricular, disciplinas, competéncias e tendéncias da educagdo, visdes, perfil e perspectivas

necessarias para os individuos (participantes) que atuam na pratica da Hospitalidade.

Hospitalidade e eventos - contempla as diversas modalidades e porte de eventos, onde o foco
do acontecimento € o encontro dos convidados (as) com fins familiares (confraternizacao) ou

comerciais. Dentro desse acontecimento existe a Hospitalidade do anfitrido para os
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convidados (as), com objetivo promocional pessoal ou vinculativo das relacdes humanas.

Ainda inclui o planejamento, desenvolvimento e pds-evento, bem como agdes afins.

Hospitalidade e gestao - seu foco ¢ a Hospitalidade (comercial, publica, empresarial e
virtual), sua percepcdo e a qualidade na gestdo e prestacdo dos servicos. A Hospitalidade
enquanto diferencial competitivo no mercado, visando a satisfacdo dos clientes e seu bem-
estar. Objetivando seu bom atendimento, facilitando as negociacdes e ainda melhorando a
imagem deste prestador de servigos (empresa) junto ao cliente, fortalecendo os lagos.

Podendo, em alguns casos, ocorrer a inser¢ao da sociedade nessa dinamica.

Hospitalidade e meios de hospedagem - andlise da Hospitalidade dentro dos meios de
hospedagem hoteleiros (hotel - nas diversas categorias, marcas e formas de associacdo;
pousadas), afins (camping, pensdo, albergue, tempo compartilhado, flats, e outros) e extra-
hoteleiros (hospitais, unidade bésicas de atendimento, residéncias particulares), interpretando
e observando as relagdes dos fornecedores e dos consumidores no alicerce da prestacdo de

servicos hospitaleiros, para fideliza¢do de seus clientes.

Hospitalidade e restauracio - observacdo e andlise dos costumes, tradi¢des, bem como a
interagdo dos diversos elementos humanos e seus rituais e signos de alimentacao, nas diversas
sociedades (grupos) praticadas no ambiente doméstico e comercial. Também o recebimento e

acolhida dos estabelecimentos comerciais para com seus consumidores (clientes/fregués).

Hospitalidade organizacional - emergente preocupacdo, pesquisas que analisam a relagdo
entre os funcionarios (as) e as organizagdes em que esses exercem atividade profissional
observando e refletindo sobre suas interagdes. Analisando como essas interagdes melhoram a
qualidade de vida do trabalhador e, respectivamente, afetam sua produtividade e eficiéncia, na
empresa. Estas relacdes hospitaleiras nas organizacdes sdo resultadas de diversos mecanismos
e agOes, entre eles: educagdo corporativa, fatores logistica, incentivos profissionais

(motivagdo), mudanga de cultura e até mesmo fatores relacionados a higiene.

Hospitalidade religiosa - ocorre nas diversas religides (catolica - ortodoxa ou apostdlica
romana - protestante, espiritualistas, budistas e outras), como forma de acolhimento e
preceitos morais, refor¢ando os lagos sociais, passando pelo linear da dadiva espontanea e do

ensinamento dogmatico de boa conduta moral.
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Hospitalidade turistica - atividade de cunho comercial, apresentada sob as diversas praticas
turisticas (viagens de lazer, ecoturismo, transportes, agéncias de viagem, cruzeiros maritimos,
meios de hospedagem e outras), visando o desenvolvimento e/ou a implantagdo de projetos
em nucleos receptores e/ou estabelecimentos, possibilitando a melhoraria da saude
econdmico-social/fisica e sustentabilidade do mesmo. Em alguns casos, objetivando em
primeiro plano a boa acolhida e o encantamento do cliente, comporta as caracteristicas da
Hospitalidade comercial. Nesse eixo também se concentram aspectos sobre politicas (publicas

ou ndo), normas e leis nos ambitos nacionais, regionais € ou municipais.

HTML - hypertexto markup language. Permite que a uma palavra ou frase seja anexado um

link para outra pagina ou documento arquivado no mesmo computador ou em qualquer outro

computador na internet.

Link — a conexao entre duas paginas da internet.

Off-line — desconectado da internet.

On-line — conectado a internet.

Site — uma organizacao em que computadores sao instalados e operados.

Software — programa de computador. Fornece instrugdes para o computador
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Anexo — Resumo das dissertacoes

AGUDO, Marta Maria Morettin. Hospitalidade, Turismo e espaco rural andlise do estudo
de caso de Alvorada do Sul — PR. 2005.

Resumo

Alvorada do Sul ¢ uma pequena cidade situada ao norte do Estado do Parand. Com o declinio
da cultura cafeeira e a constru¢ao da Usina Hidrelétrica Capivara no rio Paranapanema, o
municipio ficou praticamente isolado, acarretando perdas drasticas para a regido. Os
representantes da municipalidade local, em busca de novas tentativas para o municipio, viram
no sucesso de algumas experiéncias com o Turismo rural uma possibilidade de recuperagao
econdmica e social da regido, uma vez que o Turismo tem acenado com perspectivas de
revitalizacdo econdmica. Nossa intengdo com este estudo ¢ propor uma avaliagdo para
verificar se, apesar de toda potencialidade de recuperacdo que o Turismo representa, € com o
suporte governamental do Programa Nacional de Municipalizagdo do Turismo (PNMT), o
municipio de Alvorada do Sul apresenta condi¢des de adaptacdo, tanto no que se refere a
infra-estrutura quanto a Hospitalidade oferecida, para que ocorra uma complexa
transformagdo de localidade de tradi¢do agricola em ntcleo turistico. O Turismo ¢ uma das
atividades econdmicas que a regido pode abracar para se erguer em longo prazo. E de
importancia fundamental que as instituigdes publicas e privadas e a populacdo se
conscientizem e compreendam a importancia desta atividade econdmica e possam construir
um comportamento de acolhimento adequado. A coleta dos dados foi processada por meio
de instrumentos qualitativos destinados a observacao direta, ao registro dos depoimentos ¢ a
pesquisa documental. Assim, verificamos ao investigar esta populagdo sentimentos
contraditorios em relacdo ao Turismo. Os resultados apontam para uma inadequacgdo do
PNMT nesta comunidade e também indicam um comportamento contraditorio desta
populagdo, que ora acredita que receber turistas pode sanar seus problemas socioecondmicos €
ora acha que o turista traz modificacdes consideradas indesejaveis pela sociedade local.

Palavras-chave: = Turismo; Hospitalidade, acolhimento; Programa Nacional de
Municipaliza¢ao do Turismo.

ALCOBIA, Rodrigo Araujo. Dimensdes da Hospitalidade nos parques tematicos. 2004.

Resumo

O parque tematico surgiu em 1955 pela vontade de Walt Disney de criar um mundo, o qual
fosse um ambiente controlado, limpo, seguro, sem nenhuma interferéncia do exterior. Apos o
sucesso deste modelo, os outros parques comegaram a utilizd-lo como exemplo. No Brasil
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tém-se os parques tematicos Hopi Hari (SP) e Beto Carrero World (SC), que seguem o
modelo norte-americano. O Hopi Hari, considerado o maior parque e o que recebe mais
visitantes, foi tematizado como sendo um pais. Neste pais hd a bandeira, o hino e os
habitantes que circulam pelas suas cinco areas, recebendo os visitantes. A Hospitalidade ¢ um
fator importante para o bom funcionamento de um parque. Assim, além de ser um ambiente
cuja finalidade principal ¢ fornecer a diversdo para seus visitantes, se for um ambiente
hospitaleiro, que recebe bem, que faz com que as pessoas se sintam acolhidas, a satisfagao
dos visitantes ¢ maior. Podendo aparecer a fidelizagdo, com isto obtem-se a volta do cliente.
No trabalho foi realizada uma pesquisa com pessoas que haviam visitado o Hopi Hari, para
verificar se os visitantes conseguiam perceber a sensacio de Hospitalidade, através de itens,
como arquitetura, alimentacao e seguranga dentro do parque. O resultado desta aferi¢ao, bem
como o que ¢ o modelo Disney de parque temadtico, e suas influéncias em terras brasileiras,
estao demonstrados neste trabalho, a seguir.

Palavras-chave: Hospitalidade, parque tematico, parque de diversao; Walt Disney; Hopi Hari..

ALMEIDA, Fernando Estima de. Eventos e as capas de Caras: uma relacdo de dez anos.
2005.

Resumo

A presente dissertagdo interpreta as relacdes entre Hospitalidade, eventos e a revista
CARAS. Usa como principal instrumento o estudo de caso das quinhentas e vinte e trés capas
publicadas por este veiculo de comunicagdo, nos seus primeiros dez anos de existéncia, além
de observar o universo onde as celebridades escolhidas pela revista, estdo inseridas. Na
pesquisa, as festas sociais sdo o principal fio condutor. Apresenta também uma reflexdo sobre
as questdes envolvendo a comunica¢do de massa e a comunicac¢do aproximativa. A sociedade
brasileira contemporanea vive um momento de profunda transformagdo e novos paradigmas
ocupam espacgo, entre eles a valorizagdo da visibilidade, glamour e individualismo
exacerbado. Os mitos p6s-modernos trazem uma nova ordem comportamental e colaboram na
construcdo de uma ética de distingdo entre os diversos membros da sociedade. O trabalho
busca entender este periodo com auxilio de trés verbos: dar-receber-retribuir.

Palavras-chave: Hospitalidade; comunicagdo; evento; celebridade; Caras.

AVENA, Daniella Tebar. Hospitalidade e o consumo nos meios de hospedagem pelos
homossexuais um estudo de caso de Curitiba-PR. 2005.

Resumo

Com esta investigagdo buscaram-se respostas e construcdes acerca da Hospitalidade
direcionada aos homossexuais por intermédio do consumo dos meios de hospedagem.
Apresentou-se a discussdo sobre conceitos fundamentais: identidade homossexual,
preconceito, estereodtipo, discriminagdo, estigma, para descrever com clareza o ator social
envolvido e seu comportamento diante do consumo. Abordaram-se os Movimentos
Homossexuais e como se buscam de maneira constante a legitimidade moral enquanto
cidaddos, por meio de protecdo, leis, visibilidade e aceitagdo. Expdem-se as teorias sobre
comportamento de consumo explanando a proposta homossexual. Apontaram-se as questdes
relacionadas a visibilidade do homossexual na midia e as diferencas entre aceitacdo e
tolerancia de gays e lésbicas diante deste processo. O objetivo foi problematizar este tema,
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tendo o consumo de meio de hospedagem como um referencial de Hospitalidade, capaz de
oferecer material necessario para tal analise. Propde-se, portanto, confrontar a teoria
apresentada com uma reflexdo por meio de entrevistas realizadas entre homossexuais
consumidores de meios de hospedagem, na cidade de Curitiba - PR, buscando investigar
como esta parcela da populagdo percebe a Hospitalidade.

Palavras-chave: Hospitalidade; homossexualidade; consumo, meios de hospedagem.

AZEVEDO, Caroline Alonso de. Pousadas e os impactos sdcio ambientais um estudo sobre
Morro de Sao Paulo e Boipeba-BA. 2006.

Resumo

O objetivo desse trabalho ¢ caracterizar o meio de hospedagem — Pousada - e identificar os
diferentes impactos sociais e ambientais causados por esse tipo de empreendimento que
cresce em numeros bastante expressivos no Brasil, principalmente em pequenas localidades
turisticas. A escolha de uma érea especifica — a ilha de Morro de Sao Paulo, na Bahia para a
realizacdo da pesquisa - ¢ devido ao seu destaque dentro do cenario nacional e internacional
como importante destino turistico da Costa do Dendé e relevante interponto da Area de
Protecio Ambiental - APA Tinharé / Boipeba. Essa area vem passando por grandes
transformagdes em funcdo dos impactos ocasionados pela insercdo da atividade turistica,
principalmente e gracas a constru¢do de pousadas. Nessa regido estd também inserida a ilha
de Boipeba que, além de ser uma importante localidade turistica, foi referendada por
possibilitar a realizagdo de comparagdes dos dados obtidos em visitas técnicas, ja que as ilhas
sdao proximas e localizadas em uma regido de grande diversidade paisagistica e sensibilidade
ambiental. Apesar da proximidade apresentam resultados diferentes quando a preservagio do
meio ambiente e a responsabilidade social. A dissertacdo busca, também, a partir de um
estudo mais especifico, desenvolver uma discussdo sobre a relacido das pousadas com o
territorio turistico. Procura, inclusive, entender como ocorreu o processo de urbanizac¢io
turistica e a responsabilidade das pousadas dentro de um contexto geral e especifico na
aceleracao da turistificacio das localidades turisticas expostas.

Palavras-chave: Turismo; pousada; sustentabilidade; meio ambiente; gestao.

A insercao dessa dissertacao na faceta Hospitalidade turistica ocorreu porque o estudo aborda
a preservacdo ambiental e sua relagdo com a pousada em destinos turisticos, ndo foram
observados elementos internos da Hospitalidade comercial em meios de hospedagem.
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AGUIAR, Alessandra Bunger de. Araxa: Turismo e Identidade. 2006.

Resumo

O Municipio mineiro de Araxd, localizado na regido do Alto Paranaiba do Estado de Minas
Gerais e o Grande Hotel de Araxa fazem parte de um periodo bastante conhecido da historia
dos hotéis-cassino e grandes hotéis no mundo e no Brasil em particular, onde se identifica
com a politica desenvolvimentista do poder publico que viu na ocupacao do interior do pais,
uma das metas a serem atingidas para a seguranca e o desenvolvimento regional e nacional.
Nessa perspectiva, as estacdoes de tratamento hidroterdpico foram alvo de investimentos e de
atracdo de um publico cativo durante o Governo de Getulio Vargas, que permitiu o conhecido
apogeu dos hotéis-cassino e sua posterior decadéncia iniciada no periodo do governo Dutra,
mas que determinou profundas mudangas no sistema turistico e hoteleiro. Desta forma, este
trabalho objetiva compreender como esse processo determinou, de certa maneira, uma
configuracio para a identidade da cidade de Araxa que teve, no Turismo e no lazer dos
seus habitantes, seu ponto de inflexao, considerando-se todo o entorno do Hotel, o chamado
Complexo do Barreiro, que permanece e determina, juntamente com uma ‘“vocagdo
gastronOmica artesanal” regional, o carater atual da identidade de Araxa. Para tanto, o
trabalho caracterizou-se por uma pesquisa de campo de carater qualitativo, sem preocupacao
com representatividade estatistica, que consistiu em apreender a percep¢ao de moradores e
pessoas representativas do poder local, e que utilizou técnicas como as entrevistas feitas a
pessoas consideradas representativas do poder local e a moradores, que de alguma forma,
participaram e vivenciaram diferentes fases do desenvolvimento turistico e hoteleiro do
municipio. Foi possivel assim, perceber, através dos depoimentos, como se desenvolveu esse
processo e o peso representado pelo Grande Hotel e sua repercussio na vida e identidade
do municipio. Apesar de existir, em alguns momentos, diferengas de opinides, podemos
afirmar que todos deixaram claro que a Hospitalidade da cidade é um aspecto de grande
relevincia para a atividade turistica presente e para seu futuro progresso. Os
entrevistados destacam os turistas como fonte de renda e¢ procuram usar a Hospitalidade
mineira que acreditam estar arraigada na populagdo araxaense em geral, como um chamariz
para o turista. Consideram indiscutivel a relevancia das aguas termais para o
desenvolvimento turistico de Arax4, bem como o Grande Hotel, que atraiu para a regido
investimentos no setor hoteleiro, de alimentacdo e entretenimento, melhorias na infra-
estrutura bésica e de acesso a regido, além do fluxo de turistas.

Palavras-chave: Turismo; Araxa; Hotelaria; identidade; Barreiro.
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BARBOSA, Claudia Ricciuti. Introducao da Hospitalidade nos cursos de Hotelaria de Sao
Paulo. 2005.

Resumo

Esta pesquisa trata-se do estudo da Hospitalidade como comportamento humano, seja por
meio da busca do entendimento das necessidades, da relacdo entre duas pessoas ou, seja
através da observacao das expectativas dos profissionais e dificuldades encontradas para atuar
no mercado de Hotelaria. A natureza multidisciplinar do estudo da Hospitalidade sugere
ampla relagdo com outras areas do conhecimento e a integragdo com outros conceitos €
percebe-se que ha um paradoxo entre o conhecimento técnico € o pratico e a busca de um
diferencial no ambito educacional, de modo que incorporem novos objetivos, conteudos,
valores e formas de organizagdo. Considerando a questdo da Hospitalidade em suas multiplas
significacdes € como uma de suas manifestagdes na sociedade atual, esta pesquisa procurou
relacionar os aspectos mais sociologicos e filoséficos da Hospitalidade, enquanto valor
fundamental na relacdo de dois ou mais individuos, com as premissas mais contemporaneas
das Institui¢oes educacionais a respeito do ensino de Hotelaria. Procura também verificar
as tendéncias dos estudos cientificos atuais sobre Hospitalidade, procurando refletir sobre sua
legitimidade e formas possiveis de integracdo com os curriculos atuais dos cursos de Hotelaria
no municipio de Sdo Paulo. Visa também contribuir para a constru¢cdo de propostas
alternativas a énfase operacional que caracteriza os curriculos atuais.

Palavras-chave: Hospitalidade; educacao; competéncias; curriculos.

BARBOSA, Fatima Marita. Dimensoes tedricas do evento. 2004.

Resumo

Cada vez mais se fala em eventos, sobretudo em planejamento e organizacao de eventos. Mas
sera que este tema se reduz apenas a novos procedimentos e técnicas de gestdo? Esta pode ter
sido uma exigéncia do mercado mas, quando o tema se converte em disciplina académica, ha
que se ir mais longe. Assim o objetivo do presente trabalho € preencher algumas das lacunas
existentes e enriquecer o universo académico, propiciando elementos que possam facilitar
futuras investigagoes. Esta pesquisa levanta a hipotese de que os eventos podem ser estudados
sob novos angulos: como contraponto do cotidiano, remédio ao tédio da vida cotidiana; como
produto secularizado da festa tradicional, percorrendo o caminho que partiu do interior do
templo, na Antiguidade, passando pela praca ao lado da Igreja, nas Idades Média e Moderna,
transformando-se em negdcio na sociedade contemporanea; como religido, ou melhor, como
uma modalidade de experiéncia religiosa; como droga, vale dizer, como forma de alteracao
do estado de consciéncia; como investimento de festividade e imagina¢do, mormente no
movimento € nos excessos de comida, bebida e, no evento comercial moderno, de cenario; e
como meio de comunicagdo, como instrumento de que a sociedade dispde para fazer ouvir os
movimentos sociais coletivos e 0s novos arautos. A metodologia utilizada ¢ a do ensaio, que
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permite a analise do tema, através do recorte das contribuicdes de estudiosos da antropologia,
sociologia, histéria, geografia e filosofia, selecionados a partir de contribuicdes especificas
capazes de trazerem luz as hipoteses mencionadas. A pesquisa conclui que todas as
dimensdes estudadas sdo interdependentes, visto que seus elementos se entrelacam e se
complementam mutuamente, formando uma espiral dindmica que gera relevantes
transformagdes e novas posturas individuais, bem como diferentes acomodagdes sociais, por
ser a sociedade seu principal receptaculo e consumidor.

Palavras-Chave: evento, festa, comunica¢ao, dimensao, cotidiano.

BARRETO, Ronaldo Lopes Pontes. Profissional nordestino na gastronomia em Sao Paulo.
2006.

Resumo

Este trabalho pretende analisar a trajetoria de migrantes nordestinos, her6is andnimos que
ajudaram a construir a imagem de Sdo Paulo como capital mundial da Gastronomia. A
valorizagdo do profissional através da sua trajetéria de vida e de seus sucessos tem sido objeto
de aten¢do dos veiculos de midia, principalmente o jornalismo gastrondmico. Sob a oOtica
académica o tema ¢ pouco explorado, dai o meu interesse em torna-lo objeto do presente
trabalho. Apenas As perguntas que orientaram o desenvolvimento desta pesquisa indagam se
apenas a versatilidade destes profissionais poderia explicar a sua natural vocagdo para a
Gastronomia e de que forma o segmento de restaurantes da cidade de Sao Paulo recebe o
migrante nordestino? Esta pesquisa foi feita através de entrevistas com quatro Chefes de
cozinha brasileiros, dois franceses, um cozinheiro, um gerente de produtos e uma articulista
gastrondmica. Com exce¢do dos Chefs franceses, todos os entrevistados tém em comum o
fato de serem nordestinos vitoriosos na cidade de Sao Paulo, apesar de possuirem diferentes
trajetorias de vida. Os depoimentos encontrados no presente trabalho demonstram que os
nordestinos tém papel relevante no universo gastronémico da cidade de Sdo Paulo, com
grande importancia estratégica e profissional. Apesar das dificuldades encontradas, da
caréncia de publicagdes, foi gratificante descobrir o fascinante mundo dos migrantes dentro
do universo gastronomico paulistano. Sem eles, a Gastronomia de Sao Paulo ndo teria a atual
configuracao.

Palavras-chave: gastronomia; nordestinos; chef; Hospitalidade; Sdo Paulo.

BENEDUCE, Carla Giannubilo. Hospitalidade substantivo feminino? 2007.
Resumo

Tendo por objeto de estudo o feminino na sua forma e contetido sob o ponto de vista sécio-
cultural, essa pesquisa se propde investigar de que forma as caracteristicas do feminino
foram construidas ao longo do tempo e se colocaram em sintonia com tendéncias de
constru¢do de um mundo mais voltado para o humano nesse inicio do século. O recorte
especial desse estudo de género serd a Hospitalidade nos Ambitos doméstico, social e
comercial, tendo como problema ser investigado os papéis do feminino na cultura
ocidental, ¢ de que forma tais papéis desempenhados na pratica da Hospitalidade doméstica
contribuem para a identificagdo e desempenho profissional da mulher em atividades da
Hospitalidade comercial. Partindo da hipotese de que a Hospitalidade comercial ¢ inspirada
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nos padrdes da Hospitalidade doméstica, entende-se que a construcao de papéis do feminino a
partir desse cenario facilitaria a atuagdo das mulheres em atividades profissionais junto ao
segmento de hospedagem, caso essa venha a ingressar nesse segmento. A mulher vem
desempenhando importantes papéis fora do ambiente doméstico nas ultimas décadas, o que
faz com que atributos do universo feminino passem a integrar o mundo do trabalho de modo
crescente. E razoavel supor que ambientes de trabalho que se aproximem mais das atividades
desenvolvidas pelas mulheres no ambiente doméstico possam vir a contribuir para o seu
desempenho de papéis profissionais inspirados na esfera propria do feminino, sendo um
facilitador para seu ingresso no mundo do trabalho, bem como para seu desempenho devido a
uma forte identificacdo com a area. O estudo das caracteristicas femininas ¢ sua
compatibilidade com a area de Hospitalidade podem ser um importante elemento para auxiliar
na gestdo e recrutamento e formagdo de recursos humanos para esse setor. Sendo um estudo
de género ndo contrapde homens e mulheres, mas sim se entende que o género feminino
apresenta caracteristicas que facilitam atitudes hospitaleiras, sendo que tais caracteristicas
podem se manifestar tanto em homens quanto em mulheres.

Palavras-chave: Hospitalidade; aspectos sociais e ambientes; servigos; educacao; desempenho
profissional; mercado de trabalho.

BERNARDO, Rosana. Qualidade de vida no trabalho uma questdo de Hospitalidade. 2004.

Resumo

A presente pesquisa objetivou refletir sobre a Hospitalidade organizacional, que deveria se
tornar uma preocupacdo das empresas que buscam ser competitivas, fator primordial a
sobrevivéncia, aliada ao crescente interesse pela qualidade de vida no trabalho. Entende-se
que uma organizacdo, que vende um produto ou servigo associado a qualidade, deva estar
preocupada com a satisfacdo de seus empregados, portanto, comprometida com os principios
da Hospitalidade. Como objetivos especificos, procurou-se, conceituar e explorar a relacao do
que vem a ser Hospitalidade organizacional, despendida aos funcionarios, com o
reconhecimento destes, frente a melhoria significativa de sua qualidade de vida no trabalho. O
problema se apresentou mediante a pergunta: A Hospitalidade aos funciondrios, nas
organizagoes, reflete-se em seu reconhecimento de melhoria da qualidade de vida no
trabalho? Elaboraram-se suposi¢des a serem colocadas a prova, por intermédio de hipdteses.
Primeira hipotese: O reconhecimento da melhoria de qualidade de vida no trabalho, pelos
funcionarios, estéd relacionada com o grau de Hospitalidade da organizacdo. Segunda hipotese:
A constatagdo de Hospitalidade pelos funcionarios pode diferir da visao dos gestores. Terceira
hipotese: A identificacdo e a defini¢do de indicadores de Hospitalidade facilitam avalia-la nas
organizagdes. A metodologia desenvolvida foi de um estudo exploratorio, com abordagem
qualitativa, refletindo-se na articulacdo conceitual e teorica, resultante de leituras realizadas
para o contexto da revisdo bibliografica. Foram realizadas entrevistas junto a profissionais das
areas de Recursos Humanos e Servigo Social, com expressivas maturidade e experiéncia, que
atuam em organizacdes de grande porte, na cidade de Sao Paulo e adjacéncias. Assim, ao
cumprir as etapas desta pesquisa, observou-se quao vasto € o tema a ser explorado. Espera-se,
contudo, que, por meio desta pesquisa, outros encontrem aqui subsidios para a realizagdo de
novas investigacoes, adicionando conhecimentos ao campo de estudo da Hospitalidade.

Palavras-chave: Hospitalidade; qualidade de vida no trabalho; gestdo de pessoas;
Hospitalidade organizacional.
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BEZERRA, Sandra Regina Ziniga de Souza. As contradi¢des de uma cidade hospitaleira:
Maringé, Parana. 2007.

Resumo

O presente trabalho aborda a Hospitalidade urbana e tem como objeto de estudo o
municipio de Maringd, Parand. Objetivou-se identificar as formas de Hospitalidade ou
inospitalidade manifestas no discurso dos pioneiros e sua relagdo com a Hospitalidade
evocada no atual discurso de marketing de destino. O referencial teérico versa sobre a
Hospitalidade enquanto campo de estudos e a relagdo com a urbanidade, especialmente com
o desenvolvimento de formas de sociabilidade baseadas na experiéncia de vida urbana,
considerando-se as especificidades de uma cidade planejada, como ¢ o caso em estudo. O
processo historico da colonizacdo e urbanizacdo locais e regionais ocorridos a partir de
meados do século passado foi abordado tendo como fonte a pesquisa bibliografica e os
depoimentos prestados pelos pioneiros ao “Projeto Memoria”, destacando-se a relagdo da
concepcao original da cidade e a Hospitalidade. Para o periodo atual, buscou-se explorar a
criacdo e atuagdo de duas entidades relacionadas: o Conselho de Desenvolvimento Econdmico
de Maringd — CODEM, criado a partir do movimento intitulado “Repensando Maringa” e o
Maringa e Regido Convention & Visitors Bureau - MRC&VB. Através da andlise de pecas
publicitarias dessas entidades buscou-se a identificacdo de referéncias a Hospitalidade.
Conclui-se que existe atualmente a apropriacdo de elementos do processo historico. Os
argumentos para atragcdo de colonizadores e pioneiros e o apelo da Hospitalidade sdo repetidos
atualmente no discurso do marketing de destino de Turismo de eventos evidenciando,
entretanto, mudangas importantes no conceito de Hospitalidade, tendo em vista as
especificidades historicas e de cada contexto.

BOEGER, Marcelo Assad. Hotelaria hospitalar como modelo de gestdo nas institui¢cdes de
satude particulares de grande porte no municipio de Sdo Paulo. 2007.

Resumo

A pesquisa tem como tema o modelo de gestdo utilizado por hospitais particulares no
municipio de Sdo Paulo em relagdo ao departamento de Hotelaria hospitalar. A investigacao
foi realizada a partir de um estudo exploratério através de pesquisa bibliografica como
também por meio de observagao participante em dois hospitais particulares acima de duzentos
leitos, com algum modelo de Hotelaria Hospitalar ja implantado. A partir de diversas analises
da forma de gestao destes dois hospitais, procura-se compreender as principais tendéncias do
gerenciamento da Hotelaria Hospitalar, o seu conseqiiente efeito sobre o atendimento
humanizado e a gestdo dos servi¢os considerando a Hospitalidade comercial. A
metodologia utilizada na analise foi por meio da avaliacdo entre indicadores financeiros e de
qualidade, durante o periodo de doze meses comparando o desempenho dos dois hospitais
com as médias de mercado. Busca-se compreender, além das atividades técnicas existentes
em Instituicdes de Saude, a importancia que as atividades ligadas a Hospitalidade podem ter
como parte de seu planejamento estratégico, tal qual a Hotelaria Hospitalar e suas derivagdes
como a humanizagdo e o entretenimento. Durante a investigacdo, a complexidade de um
hospital e seus respectivos mercados de atuagdo foram repensados de forma a compreender os
efeitos na qualidade dos servicos oferecidos para os clientes e seu atraso administrativo em
relacdo a forma de gerir os recursos humanos, tecnologicos, materiais e financeiros. O
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resultado da pesquisa demonstrou que a Hotelaria Hospitalar se incluida no modelo de gestao
pode ser compreendida ndo somente como uma forma de melhorar as técnicas de trabalho dos
servicos de apoio, mas pode ser contemplada como uma estratégia de posicionamento em
relacdo a marca no mercado. O aumento do nimero de clientes e sua fidelizacdo serdo
resultados de uma Hospitalidade que transcenda um departamento de Hotelaria enquanto
atividade operacional. Esta “Hospitalidade hospitalar”, reunindo caracteristicas da
Hospitalidade comercial e social, servird como base ao novo modelo de gestao.

A insercdo dessa dissertacdo na faceta Hospitalidade e gestdo deu-se pela preocupacdo central
remontar a elaboracdo de um modelo de gestao.

BURKOWSKI, Rodrigo. Estudo das relagdes entre a percepcao da qualidade do servigo e
Hospitalidade na rodoviaria um estudo de caso no Terminal Rodovidrio do Tieté. 2005.

Resumo

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo exploratério sobre qualidade dos servigos
prestados no Terminal Rodovidrio do Tieté - SP e sua relagdes com a Hospitalidade. Adota-se
as dimensdes do SERVQUAL - metodologia criada por Parasuraman e seus colegas apds
mais de dez anos de pesquisa sobre qualidade de servigos - como possivel ferramenta de
analise e mensuragdo da Hospitalidade, objetivando-se, assim, vincular a metodologia citada
aos referencias da Hospitalidade. Utilizou-se um questionario SERVQUAL adaptado para
expectativa (o que a pessoa espera do servigo/ servigo ideal) e outro para satisfagao (como foi
percebido o servigco). Além desses questionarios, formulou-se um escalonamento, no qual o
entrevistado ordenava, em grau de importancia, uma lista contendo os principais servigos de
uma estacdo rodovidria. Foram aplicados 30 questiondrios com entrevistados que ja tinham
utilizado o terminal, sendo essa amostra ndo probabilistica, por conveniéncia. Ao analisar os
dados sobre o terminal, verificou-se que, apesar de a administragdo ter realizado
investimentos e estes terem apresentados resultados satisfatorio, somente um item superou as
expectativas, ao passo que os outros 22 itens avaliados deixaram a desejar. O escalonamento,
por sua vez, mostra que o provimento de instalagdes sanitdrias - com destaque para a
gratuidade na prestagdao do servigo - e a principal preocupagdo dos usuarios. Por fim, embora
o SERVQUAL tenha sido criado para analisar a qualidade do servigo, pode-se tornar, com
algumas adaptagdes e futuros estudos, uma ferramenta interessante para investigar a
Hospitalidade, uma vez que suas dimensdes possuem algumas relacdes com o que se espera,
especialmente tratando-se da Hospitalidade comercial.

Palavras-chave: Hospitalidade; SERVQUAL, marketing de servico; rodovidria.

BUTUHY, Julio César. Conflitos na Hospitalidade comercial aplicagdo, jurisprudéncia e
conflitos envolvendo o codigo de defesa do consumidor e a Hotelaria paulista (1998-2004).
2005

Resumo

A promulgacdo, em 1990, do Coédigo de Defesa do Consumidor - CDC modificou o
relacionamento entre fornecedores e consumidores, pois trouxe em seu bojo, um equilibrio
ha muito ndo existente nas relagdes que envolvem a compra ou venda de produtos e servigos.
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Os hotéis, conforme o CDC sao classificados como prestadores de servicos que, em alguns
casos, se tornam também vendedores de produtos para os seus hospedes, como € o caso da
alimentagdo. Assim, o hdspede passou a ter um apoio legal para que seus direitos fossem
respeitados, e, em casos extremos, demandar a indenizagdo, material e moral, pelo nao
cumprimento do contratado com o hotel. A pesquisa analisa a origem dos conflitos com os
hospedes e a aplicagdo sucedanea do Codigo de Defesa do Consumidor - CDC. Para tanto, foi
levantada, tabulada e analisada a jurisprudéncia respectiva representada pelos acordaos do
Tribunal de Justica no Estado de S@o Paulo envolvendo empresas hoteleiras. A estrutura do
trabalho se inicia por uma retrospectiva do surgimento do Direito nas sociedades e como ele
serviu de base para o desenvolvimento das boas relagdes pessoais e sociais; também
conceitua, com base em Mauss, a dadiva como fundamento da Hospitalidade. A seguir,
descreve como o Direito vem se especializando ao longo do tempo e como surgiu a
necessidade de protecdo do consumidor as praticas espurias de mercado. O terceiro capitulo
analisa quais artigos do CDC tém sua possivel aplicagdo na Hotelaria. Finalmente, os
resultados da pesquisa e a analise dos dados coletados sdo relatados e apresentados de forma a
permitir alguns insights para posterior pesquisa entre as relacdes da Hospitalidade, a dadiva e
a abrangéncia do CDC.

Palavras-chave: Hospitalidade comercial; hotel; codigo de defesa do consumidor; acérdaos;
Mauss.

BRUSADIN, Leandro Benedini. Estudo do programa nacional de municipalizagdo do
Turismo no Estado de Sao Paulo estudo de caso do municipio de Altinopolis, SP. 2005.

Resumo

O planejamento do Turismo ¢ uma necessidade para o desenvolvimento da atividade que
cresce nos ultimos anos, baseada em principios econémicos, entretanto ¢ pertinente analisar
as formas e interfases que envolvem o planejamento do Turismo nos contextos social,
cultural e ambiental de cada comunidade em fungdo de suas especificidades. Pressupostos
tedricos da comunicacgao e da Hospitalidade podem auxiliar no planejamento, desenvolvendo
formas mais eficientes de participagdo, uma vez que politica e planejamento sdo termos
interdependentes. O Programa Nacional de Municipalizacdo do Turismo (PNMT),
implantado no Brasil entre 1994 e 2001, previa uma abordagem comunitaria participativa e
a formagdo de Conselhos e Planos de Turismo com uma proposta teoricamente ascendente,
cujos fundamentos derivariam das bases da sociedade. O estudo de diferentes visdes sobre o
desempenho do Programa, tomando por base a perspectiva dos gestores, de pesquisadores
vinculados aos meios académicos e dos proprios municipios pode contribuir para o
entendimento e aprimoramento de metodologias de planejamento adequado a realidade do
Brasil.

Palavras-chave: planejamento; Programa nacional de Municipalizacdo; comunicagao;
Hospitalidade; Turismo.
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CAPARELLI, Mircia. Identidade e Hospitalidade em questdo: um olhar sobre Uberlandia —
MG. 2006.

Resumo

Esta pesquisa, de carater qualitativo, fundada na metodologia da historia oral, e com os
recursos dos referenciais teoricos das Ciéncias Sociais Aplicadas, tem como objetivo analisar
as redes de sociabilidade da cidade de Uberlandia, Minas Gerais e da regido do Triangulo,
com base em depoimentos de moradores antigos e recentes, focando questdes como a da
mineiridade, a da identidade e a da Hospitalidade. Tentou-se delinear o que ¢ ser mineiro
em Uberlandia e no Triangulo e procurou-se refletir sobre alguns esteredtipos presentes nos
discursos sobre Uberlandia, como de que seus habitantes sdo esnobes, futeis, e preocupados
com a aparéncia € que, por esses motivos, migrantes e pessoas que a visitam ndo se sentem
bem recebidos. Foram entrevistados moradores, divididos em dois grupos, o dos moradores
mais antigos € o dos mais recentes, sem preocupacao estatistica. Cada grupo foi subdividido
em trés subgrupos, com base nas classes sociais (A, B, e C) e nas idades (mais de 60 anos,
entre 41 e 60 e entre 20 e 40 anos). As entrevistas foram gravadas em fita cassete e transcritas
para posterior analise. Foi feita a opg¢do por colocar as falas dos entrevistados ao longo da
dissertagdo e ndo apenas em um capitulo isolado de andlise de dados. As principais
conclusdes apontam que Uberlandia ¢ uma cidade preocupada com o progresso, onde talvez
mais do em outras cidades do mesmo porte, a questdo econdmica preside as relagdes
humanas: tudo parece resumir-se em progresso, empreendimento e dinheiro, em detrimento
do humano, das relagdes e da preservacdo cultural. Essa tendéncia foi marcante ao longo da
histéria da cidade e foi percebida pela maioria dos entrevistados. Quanto a mineiridade,
concluiu-se que esse € um construto, uma idéia que permeia a representacdo a respeito de
Minas Gerais, sem que as pessoas tenham claro o que seja propriamente a mineiridade. Por
isso, ndo se pode concluir que determinada cidade seja ou ndo tipicamente mineira. Os
entrevistados nascidos em Uberlandia, mostraram orgulho por sua origem, mas recusaram o
rotulo de mineiros tipicos. Em relagdo a Hospitalidade, a partir dos discursos dos
entrevistados, foi possivel perceber que a cidade possui uma rede de sociabilidade propria,
uma Hospitalidade voltada para as questdes economicas. Talvez por isso, exista uma énfase
no Turismo de negdcios, uma vez que a cidade ndo oferece outros tipos de atrativos.

Palavras-chaves: Hospitalidade; Uberlandia; identidade; sociabilidade; mineiridade.
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CARVALHO, Luiz Gonzaga Assumpc¢ao. Do fogdo a lenha ao microondas: uma incursao
pela comensalidade de trés geracdes de familias paulistanas. 2004.

Resumo

A partir da constatacdo efetuada, por autores diversos, de que o partilhar da comida de forma
conjunta, constitui-se como um ato social que transcende a experiéncia individual com o
alimento, analisa-se, através deste trabalho, as permanéncias e transformagoes ocorridas nas
praticas de comensalidade, de familias paulistanas assim como na Hospitalidade e
convivialidade ligadas a esta. O estudo focalizando o periodo, aproximado de 50 anos, entre a
década de 1950 e os dias atuais, visa, por meio de entrevistas com familiares de trés geragdes,
detectar mudangas ocorridas nestas praticas. Para a andlise das alteracdes observadas,
procurou-se estabelecer relagdes entre estas, e transformacgdes especificas, ocorridas na
sociedade que, pudessem influenciar tais praticas familiares. As variagdes da moral e dos
costumes, a crescente profissionalizagdo da mulher na sociedade, a tecnologia aplicada aos
equipamentos domésticos e sua disseminacdo nos lares, as formas de abastecimento e os
novos costumes alimentares, sdo, entre outros, fatores que se mostram ligados a
comesalidade familiar. Na composi¢do do publico entrevistado, observa-se, uma
predominancia feminina devido a maior vinculagdo encontrada entre este género e as
responsabilidades pela alimentacdo doméstica. Sao objetos deste estudo, tanto as variagdes
das praticas, restritas a familia nuclear, como aquelas, envolvendo Hospitalidade em que a
familia convida amigos e parentes a sua casa.

Palavras-chave: comensalidade; Hospitalidade; convivialidade; habitos alimentares.

CASTRO, Sidnei Teixeira de. Gestdo universitaria privada e Hospitalidade a busca de
indicadores: estudo de caso do curso de bacharel em Turismo em uma universidade privada.
2005.

Resumo

Esta pesquisa faz uma andlise sobre a realidade de um curso superior em uma institui¢iao de
ensino privada. O objetivo ¢ obter informagdes a respeito da percepcdo dos sujeitos
envolvidos: alunos, professores e funciondrios sobre essa realidade académica. Foram
elaborados questiondrios pertinentes ao estudo proposto, com perguntas objetivas com o
intuito de descobrir quais fatores levam os individuos investigados a terem uma percepcao de
bem-estar ou ndo dentro do ambiente universitario. Os resultados obtidos foram agrupados em
categorias de respostas e, em seguida, formataram-se tabelas com percentuais de incidéncias
dessas respostas. Mediante a comparacdo dos dados com os referenciais teoricos: “gestdo
universitaria” e “Hospitalidade”, foram elaboradas considerag¢des sobre: 1. comparacdo dos
itens que levam os sujeitos a uma percepcdo de bem estar na universidade e aspectos de
Hospitalidade; 2. os aspectos de Hospitalidade levantados podem servir para a promogao da
qualidade da gestdo universitaria, principalmente em relacdo as questdes preocupantes junto
as universidades privadas tais como reforma universitdria, evasdo escolar, concorréncia e
qualidade do ensino superior.

Palavras-chave: Hospitalidade; gestao universitaria; qualidade.

CATALAO JUNIOR, Antonio Heriberto. Discurso ¢ estilo de Hospitalidade uma
abordagem sociossemio6tica. 2005.
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Resumo

“Estilo de Hospitalidade” pode ser uma no¢do muito util ao planejamento, a gestdo, a
pesquisa e a analise critica de qualquer iniciativa de Hospitalidade, ja que tal idéia pode
permitir identificar os elementos e caracteristicas peculiares de um processo de Hospitalidade
qualquer, assim como pode permitir a dedug@o do estilo de um anfitrido ou de um hospede;
sua utilidade depende, entretanto, de um conceito aplicavel para identificar quais sdo esses
elementos e caracteristicas peculiares. Eis o objetivo desta pesquisa: investigar a possibilidade
de um conceito de “estilos de Hospitalidade” aplicavel ao planejamento, a gestdo, a pesquisa
e a analise critica de qualquer empreendimento de Hospitalidade. A hipdtese: um estilo pode
ser definido como uma realidade semiodtica, e pode ser deduzido a partir da perspectiva da
semidtica discursiva, ou da sociossemiotica; tal abordagem propde a andlise do
comportamento social por meio de uma perspectiva do significado; nesta perspectiva, um ato
social pode ser considerado como uma performance produtora de sentidos acerca do sujeito
que a realiza. Esta pesquisa consistiu em uma investigacdo bibliografica sobre o repertdrio
teorico-metodologico da semidtica discursiva (e da sociossemidtica), e seus resultados
corroboraram a hipotese proposta: um “estilo de Hospitalidade” pode ser conceituado, nesta
perspectiva, como um efeito de sentido acerca do sujeito de um processo de Hospitalidade, e
tal efeito de sentido resulta da propria performance realizada por este sujeito, considerados os
elementos actanciais, espaciais e temporais dessa performance e suas respectivas relagdes
diferenciais.

Palavras-chave: Hospitalidade; estilo de Hospitalidade; semidtica; planejamento.

CECCHINI, Eduardo Fernando. Insercdo de profissionais brasileiros em cruzeiros
maritimos estudo de caso do navio Island Escape. 2006.

Resumo

Esta dissertagdo aborda a importancia da capacitacdo de profissionais brasileiros que atuam
em cruzeiros maritimos, mais especificamente na drea hoteleira de bordo. Procura
demonstrar o crescimento gradativo e continuo dos cruzeiros maritimos dentro do Turismo
nacional e, conseqiientemente, a relevancia que certas peculiaridades tipicas da operagdo de
navios de cruzeiro ganham quando se pensa em seus tripulantes, principalmente ao se
observar os niveis cada vez mais altos de capacitacdo de profissionais que sdo necessarios
para atender a demanda exigida pelo mercado turistico internacional. A partir de um
levantamento bibliografico e de pesquisa de campo realizada no navio Island Escape e nas
agéncias recrutadoras de pessoal, procurou-se identificar como transcorriam os processos de
selecdo, recrutamento e treinamento dos profissionais brasileiros, no intuito de verificar a
eficiéncia desses processos a partir do referencial tedrico escolhido e da visdo dos proprios
tripulantes. Aborda as diferengas culturais que surgem a bordo entre a mao-de-obra
proveniente de diferentes nacionalidades e a brasileira e os problemas operacionais que
podem resultar dai, enfocando a grande importdncia que a Hospitalidade assume nos
cruzeiros maritimos e analisando inimeros aspectos que vao desde a recep¢ao a bordo até o
tipo de refeicdo servida aos tripulantes. Para a verificacdo das hipoteses levantadas, foram
entrevistados tripulantes brasileiros, os quais proporcionaram dados que confirmaram dessas
hipdteses, mostrando que os processos de recrutamento, selecdo e treinamento desses
profissionais apresentam inumeras falhas e imprecisdes, o que causa inadequagdes ao
trabalho a bordo, bem como comportamentos nio hospitaleiros. Logo, propicia um



106

aprofundamento nas percepcdes obtidas sobre a dindmica do trabalho a bordo, mostrando que
existem ainda muitas contribui¢des a serem feitas sobre o tema.

Palavras-chaves: cruzeiros maritimos; capacitacdo de profissionais; Turismo; Hospitalidade.

CHACHA, Julia Fiorda. Hospitalidade nas micro e pequenas empresas de Turismo estudo
de caso: a regido da Serra da Bodoquena, Mato Grosso do Sul. 2005.

Resumo

As micro e pequenas empresas no Brasil sdo de relevante importancia para o desenvolvimento
do pais, chegando a 99,2% das empresas existentes e sdo ainda responsaveis pela absorcao de
mao de obra de milhdes de pessoas. Ainda assim enfrentam grandes dificuldades para
prosperar, chegando a um indice de mortalidade de 59,9% em empresas de até 4 anos. Este
indice ¢ resultado da falta de capital de giro, dificuldade de acesso ao crédito e
desconhecimento de técnicas gerenciais. Para as empresas que ainda estdo no mercado as
dificuldades encontram-se no excesso de burocracia, na pesada tributacdo. As micro e
pequenas empresas de Turismo da Regido da Serra da Bodoquena pesquisadas também
sinalizaram dificuldades em comum com as empresas do Brasil, mas apresentaram
organizagdo interna bastante diferente, com uso de processos consagrados (conhecimento
operacional técnico) e de tecnologia (computadores e internet). Os empresarios entrevistados
mostraram preocupacdo com a qualidade e com a Hospitalidade. Pelas caracteristicas das
micro e pequenas empresas, a Hospitalidade foi considerada um diferencial competitivo,
baseado principalmente na presenca constante do dono e na simplicidade dos processos.

Palavras-chave: Hospitalidade; micro e pequenas empresas; Turismo; Serra da Bodoquena;
qualidade.

CLEMENTE JUNIOR, Sérgio dos Santos. Festa das nacdes de Pariquera-Acu, Vale do
Ribeira, SP. Uma reflexdo sobre a Hospitalidade e festa. 2006.

Resumo.

A pesquisa Festa das Nacdes de Pariquera-Acu, Vale do Ribeira, SP: Uma reflexdo sobre
Hospitalidade e festa foi apresentada ao Programa de Mestrado da Universidade Anhembi
Morumbi em Sdo Paulo no primeiro semestre do ano de 2006. Por meio da metodologia de
estudo de caso unico com duas unidades incorporadas de andlise observa a dindmica da
Hospitalidade publica e comercial do referido municipio em dois momentos distintos no
tempo, durante a ocorréncia da Festa das Nagdes na sua 8* edicdo e em um periodo fora dela.
Utiliza o recurso de entrevistas semi-estruturadas, para descrever as experiéncias de grupos
significativos na preparagdo da edicdo de 2004 da Festa das Nacdes de Pariquera-Acu
(membros da prefeitura municipal, organizadores do evento, responsaveis pelos restaurantes e
grupos de danca folclorica local), que sdo apresentadas no texto de maneira descritivo-
analitica, com suporte de material fotografico que documenta a memoria viva da experiéncia
do pesquisador em campo analisado pelo método iconografico. A Festa das Nacgdes de
Pariquera-Acgu ocorria anualmente no més de maio, compreendendo dois finais de semana, em
oito dias de festa (de quinta a domingo). O evento apresentava duas grandes atragdes aos seus
visitantes, primeiro as apresentagdes de danca tipico-folclérica de nacionalidades que deram
origem ao municipio e segundo um verdadeiro show gastrondmico que representava toda a
cultural alimentar dessas mesmas nacionalidades. A investigagdo buscou identificar quais
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eram as possiveis alteragdes intencionais, passiveis de observagdo na Hospitalidade da
cidade de Pariquera-Acu quando da realizagcdo da Festa das Nagdes. Os resultados indicaram
que a participacdo da comunidade alterava a atmosfera hospitaleira do municipio que ao se
preparar para Festa, mobilizava a sociedade local nos oito anos de sua ocorréncia (1997-
2004), principalmente no que se referia a pesquisa e resgate historico das origens de
Pariquera-Agu. A Festa das Nagdes pela sua riqueza plastica, estética, artistica e cultural
possibilitou ao Vale do Ribeira ndo somente resgatar a historia da colonizacao na regido, mas
trouxe visibilidade turistica pelo profissionalismo com o qual a Festa vinha sendo realizada. A
pesquisa registra que, mesmo diante de tais resultados, por interferéncia politica o evento se
encontra suspenso no momento atual. Embora existam muitas pesquisas sobre a regido do
Vale do Ribeira, sobretudo nas areas ligadas ao meio ambiente, esta pesquisa acrescenta a
possibilidade de refletir sobre a importancia do planejamento e da gestdo da Hospitalidade
publica de pequenos municipios do interior do Estado, sugerindo que o planejamento turistico
local seja orientado para a inclusdo social da populacdo local no planejamento publico de
pequenas cidades brasileiras.

Palavras-chave: Hospitalidade; festa; Turismo; cidades; Pariquera-Acu.

CIRILO, Lecy. Monte Verde: Hospitalidade, imigracao e Turismo. 2004.

Resumo

A cultura de Hospitalidade nada mais ¢ do que diferentes formas de acolhimento,
influenciadas por questdes culturais, educacionais, sdcio-econdmicas ¢ religiosas, presentes
nas comunidades, e em especial na comunidade de Monte Verde-MG. A escolha de Monte
Verde como “estudo de caso” deu-se por envolvimento pessoal com o lugar, pelo carater de
especificidade e identidade da pesquisadora com a regido, e também pelo carater inovador que
¢ o estudo da Hospitalidade em comunidades. Para isso, usou-se a pesquisa qualitativa,
como sustentacdo para as observagdes das diferentes abordagens da Hospitalidade presentes
em Monte Verde, desde sua formag¢do. Monte Verde nasceu a partir da idéia de Verner
Grinberg, um imigrante da Letonia, um visiondrio de crencas e valores proprios, que tinha
em seu cardter fundador a Hospitalidade, com base nos preceitos da religido batista. Logo
ap6s a sua fundagdo, chega na regido o Turismo, motivado pelo interesse das pessoas em
conhecer Monte Verde, pela riqueza de cendrio, as belas paisagens e pela gastronomia local.
O Turismo continua até¢ os dias atuais, € tornou-se a mais importante atividade sécio-
econdmica local. Juntamente com o Turismo, surgiram outras formas de Hospitalidade, a
exemplo da Hospitalidade comercial e urbana, esta Gltima com propositos de conhecer o
interesse da administragdo publica em promover as verdadeiras fungdes sociais da cidade.

Palavras-chaves: imigra¢ao; Hospitalidade; Turismo; Monte Verde.

CUNHA, Ana Maria Campo Alves da. Uso da evidéncia fisica como forma de gerar
percepgoes de Hospitalidade em servigos de saude: estudo de caso com enfoque
arquitetonico. 2007

Resumo

A pesquisa tem como tema o uso das evidéncias fisicas como forma de gerar percepcdes de
Hospitalidade em servigos de saude. O estudo teve como objetivo identificar se os elementos
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arquitetonicos dos espacgos das unidades de internagdo sdo decodificados como elementos de
Hospitalidade pelos profissionais que t€ém o poder de decidir sobre esses projetos de
arquitetura. Realizado em duas etapas, a primeira foi um estudo bibliografico sobre o assunto
e a segunda uma pesquisa qualitativa e os resultados obtidos, por meio de estudo de caso.
Contextualizou-se o perfil economico da saide no Brasil e, em particular, a saude
suplementar, onde o hospital objeto deste estudo esta inserido. Procurou-se mostrar a historia
da arquitetura hospitalar no mundo e no Brasil, onde os elementos dos projetos influenciam
a recuperacao do paciente que procuram o hospital para tratamento. A arquitetura hospitalar
pode ser um diferencial, contribuindo para minimizar o impacto para 0s usudrios,
transformando o ambiente em acolhedor e hospitaleiro. Foram utilizadas, neste estudo as
dimensdes de acessibilidade, legibilidade e identidade como variaveis, sendo que o
resultado revelou que, embora se encontrem nos projetos de arquitetura estes trés elementos,
estes ndo sdo reconhecidos como  geradores de Hospitalidade pelos profissionais
entrevistados. Como esse conceito ¢ pouco difundido na area da saude, acredita-se ser
importante ampliar o nivel de sensibilizagdo dos tomadores de decisdo para a necessidade de
considerar a percepc¢iio do espaco, além da técnica, buscando a exceléncia dos edificios de
saude.

Palavras chave: Arquitetura. Hospitalidade. Indicadores.
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Del Bianco, Fiorella. A comunicacdo em destinacdoes de ecoTurismo sob a oOtica do
marketing verde: um estudo de caso na cidade de Brotas-SP. 2006.

Resumo

O objetivo deste estudo foi verificar as formas de manifestacio da comunicacio em
destinagdes de ecoTurismo, sob a otica do marketing verde. Para isso, foi realizado um
estudo teorico sobre o tema, bem como uma pesquisa de campo em uma destinacdo de
ecoTurismo. A fundamenta¢do teodrica foi organizada nos trés primeiros capitulos do
trabalho. O primeiro apresenta a caracterizagdo do sistema de Turismo, indicando a
importancia da integracdo das empresas participantes para o desenvolvimento e aplicagdo de
diretrizes que orientam as agdes de marketing e comunicagdo. O segundo capitulo apresenta
uma discussdo sobre as caracteristicas e definicdes do marketing, marketing societal, social e
verde e as relagdes deste Ultimo com o ecoTurismo, destacando aspectos que alinham as
empresas aos principios do marketing verde. O terceiro capitulo apresenta um detalhamento
do processo de comunicagdo, as suas formas e ferramentas por meio das quais pode se
manifestar a comunicacao sob a otica do marketing verde. A pesquisa de campo foi realizada
por meio do método de estudo de caso na cidade de Brotas, no interior do Estado de Sao
Paulo, para poder investigar os principios do marketing verde nas formas especificas de
comunica¢cdo de uma destinacdo ecoturistica, entre outros aspectos relacionados a teoria
estudada. Para a coleta de dados foram realizadas entrevistas com os principais agentes do
sistema de Turismo local, em particular com a Diretoria de Turismo do Municipio de Brotas e
agéncias de Turismo da regido. Além das entrevistas, foi também utilizado o método de
observacdo direta das principais atividades turisticas realizadas no municipio para
identificacao das formas de comunicag¢do empregadas. Como principais resultados, o trabalho
identificou uma forte preocupacdo com o desenvolvimento do Turismo local baseado na
sustentabilidade ambiental da regido de Brotas, constatando a mobilizagdao integrada das
iniciativas publica e privada para o desenvolvimento do planejamento turistico no municipio.
Por outro lado, no que diz respeito ao tema central do trabalho, observou-se, no caso
estudado, que essa preocupacdo ainda se manifesta de forma incipiente nas agdes de
comunicagdo, sejam estas de origem publica ou privada. Mesmo sendo de natureza
qualitativa, os resultados aparentemente reforcam a hipotese da pesquisa. Entretanto, ainda
que tenha sido observado que a comunicacdo de marketing da destinagdo ecoturistica
estudada pouco contempla os principios do marketing verde, verificou-se uma forte
predisposi¢do da Diretoria de Turismo de Brotas e das principais empresas de ecoTurismo
local, no sentido de desenvolver uma comunicagdo com o turista baseada nos principios do
marketing verde.

Palavras-chaves: Turismo; comunicagdo ambiental; marketing ecoturisitco; marketing verde.

DIAS, Maria Antonia de Andrade. Enfermagem e Hotelaria hospitalar na promog¢ao da
Hospitalidade.2005.
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Resumo

A pesquisa tem como tema a inter-relagdo dos servigos de enfermagem e de hospedagem na
promocao da Hospitalidade em hospitais. Foi realizada em duas etapas, sendo a primeira um
estudo exploratorio por intermédio de uma pesquisa bibliografica e a segunda, um estudo de
caso, com observagdo participante e entrevistas semi-estruturadas. Procurou-se contextualizar
a enfermagem, a Hotelaria hospitalar e a Hospitalidade, buscando-se identificar se a
Hospitalidade e a humanizacao da assisténcia na area hospitalar sdo compreendidas como
sindnimos. A pesquisa justifica-se porque, embora o hospital tenha varias funcdes, todas
voltadas para o atendimento a saude, a principal delas ¢ tratamento do cliente. Considerando
que boa parte das pessoas que buscam o hospital o fazem muitas vezes amedrontadas, porque
sentem sua vida ameacada, ¢ véem o ambiente hospitalar como algo desconhecido e até
assustador, nesse contexto, a Hotelaria hospitalar pode ser um diferencial e contribuir para
minimizar o impacto do ingresso no ambiente hospitalar, criando, em parceria com outros
servicos hospitalares, um ambiente humanizado e hospitaleiro, cujo objetivo ¢ facilitar a
adaptacdao do cliente ao ambiente. A enfermagem, constituida por profissionais de trés
categorias (enfermeiros, técnicos e auxiliares de enfermagem), presta assisténcia a pessoa,
“doente ou com satde, para que execute aquelas atividades que contribuem com a saude ou
sua recuperacdo (ou para com uma morte em paz) que ela executaria sem auxilio, caso
possuisse a forca, a vontade ou o conhecimento necessarios” (Henderson, 1961), sendo
tradicionalmente quem acolhe o cliente no hospital. O foco de sua atividade ¢ o cuidado do
cliente e sua inter-relagdo com a Hotelaria hospitalar, que pode proporcionar uma quebra de
paradigmas, contribuindo para uma mudanga de comportamento da equipe multiprofissional,
especialmente na equipe assistencial, constituida por profissionais das varias areas de atencgao
a saude. Portanto, a interacdo enfermagem/Hotelaria hospitalar pode contribuir para otimizar a
assisténcia prestada ao cliente, agregando valor ao cliente.

Palavras-chaves: Hospitalidade; Hotelaria hospitalar; enfermagem; administragdo publica.

DICK, Alvaro Augusto Dozzo. Festa, a manifestacdo de um povo a Hospitalidade do
imigrante italiano em Sao Paulo. 2004.

Resumo

Este trabalho visa focalizar aspectos da Hospitalidade da Festa de N. Sr*. de Casaluce,
realizada pela igreja do mesmo nome na cidade de Sao Paulo, no bairro do Bras h4 mais de
cem anos, € que tem no mundo somente uma equivalente, realizada pela outra tnica igreja
consagrada a Madona de Casaluce, na cidade homonima. Para apreender a dimensdo dessa
festa buscar-se-4 também qual o significado para aqueles que organizam e para aqueles que
dela participam, pois nao se pode esquecer que a Festa de Casaluce, ambiente hospitaleiro por
exceléncia, s6 o ¢ em virtude das pessoas que compdem todo um mosaico de alegria,
expansibilidade, de bem receber e de aceitar aquilo que lhe é ofertado. A compreensao de
festa, porém, passa naturalmente pela busca das circunstancias da vinda do imigrante
italiano, especialmente aquele que chegou entre 1870 e 1900, e trouxe para o Brasil o culto a
Madona Negra. Imigrantes provenientes ndo s6 da cidade de Casaluce, pertencente a
provincia de Caserta, mas também da regido de Napoles, uma vez que pela proximidade, a
colonia napolitana além de ter como padroeiro San Genaro, também presta culto a N. Sr* de
Casaluce. Em sua nova terra, em 1900, por meio da constru¢do por pessoas integrantes da
comunidade napolitana de uma igreja, e da realizacdo de uma festa em homenagem a sua
santa de devocao, ele imigrante externava um sentimento religioso de uma forma acolhedora,
pois recebia de bragos abertos quem desejasse participar das comemoragdes. A Hospitalidade
nesse caso, apresenta-se em dois aspectos distintos: em um primeiro momento a partir da
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chegada dos imigrantes ao Brasil, sua acolhida pelos habitantes do novo pais, bem como sua
adaptagdo e integracdo a nova vida, e em um segundo momento, quando da implantagdo em
sua nova terra, da festa de N. Sra. de Casaluce, onde Sao Paulo e seus habitantes que
acolheram os estrangeiros foram presenteados por eles com um gesto amplo de Hospitalidade
ao nao restringirem as comemoracdes somente a colonia napolitana, mas estendendo o convite
para participar a todo aquele que assim desejasse. A Festa de Casaluce como toda festa, ¢
vista como um momento magico, onde o tempo nao obedece aos padrdes do cotidiano, onde
as pessoas tornam-se atores de um espetaculo que nunca se repete da mesma maneira, apesar
de ja terem sido realizadas 104 festas, nos cento ¢ quatro anos da construgdo e inauguracao da
igreja pelos imigrantes napolitanos. Em termos metodologicos, foi utilizada pesquisa
bibliografica, incluindo além de livros e documentos, filmes e registros fonograficos, e
pesquisa qualitativa, com entrevistas feitas ao paroco e colaboradores da igreja de Casaluce,
bem como a organizadores da festa.

Palavras-chave: Hospitalidade; imigracao; festa; festa de N.S. Casaluce.

A inser¢do desse resumo na faceta Hospitalidade comportamental deu-se pelo atores da festa
os imigrantes napolitanos refletindo sobre o comportamento dos imigrantes.

DUARTE NETO, Raul Gomes. Estudo da influéncia do lider na criacdo de diferenciais
competitivos de servicos em empresas de Hospitalidade. 2005.

Resumo

O objetivo deste estudo ¢ identificar as caracteristicas dos lideres do setor de Hospitalidade ¢
a sua influéncia na qualidade do atendimento ao cliente como diferencial competitivo. Na
primeira etapa, uma vasta bibliografia foi consultada e amplamente discutida. Analisaram-se
os aspectos da industria da Hospitalidade e as suas diferenciagdes. Posteriormente,
discutiram-se as fun¢des dos gerentes e dos lideres dentro da estrutura organizacional.
Buscou-se de forma sistematizada, nas obras dos mais proeminentes autores, identificar e
discutir, as principais caracteristicas dos lideres que pudessem exercer influéncia na formagao
da cultura da empresa, especialmente, em relacdo & qualidade do atendimento. Em uma
segunda etapa, através de uma, pesquisa exploratdria, utilizando-se do método de anélise de
contetdo, procurou-se estabelecer a identidade dos lideres fundadores que, possivelmente,
influenciaram decisivamente na formacao da cultura do bom atendimento em cinco
empresas do referido setor: TAM Linhas Aéreas, Southwest Airlines, Habib’s, MacDonald’s e
Disney Word. A escolha dessas empresas baseou-se nos apontamentos de diversos autores,
classificando-as como lideres no atendimento do setor da Hospitalidade.

Palavras-chave: Hospitalidade; geréncia; lider; lideranca.




112

FELIX, Gleiva Rios de Araijo. Educagio corporativa: estudo de caso em uma empresa de
transporte aéreo. 2006.

Resumo

A andlise da educag¢io corporativa foi o objeto de estudo desta pesquisa que teve como meta
principal caracterizar o processo de capacitacdo profissional numa empresa aérea. O estudo
abrangeu a premissa da educagdo nas organizagdes, aqui chamada de Voa Brasil. Tratou-se de
uma pesquisa empirica exploratoria que foi dividida em trés fases, sendo a primeira composta
do levantamento bibliografico e documental; a segunda fase foi composta da coleta de dados e
sistematizagdo, defini¢do do universo de pesquisa e amostragem de quem seriam os
entrevistados. Dessa feita, envolveu os instrutores, coordenadores, diretoria e agentes de
aeroportos treinados e que ingressaram na empresa Voa Brasil nos ultimos trés anos. Na
ultima fase da pesquisa foi feito o levantamento dos dados e andlise e interpretacdo dos
mesmos para o estudo de caso. Constatou-se que a importancia fundamental foi aliar a
estratégia educacional as estratégias organizacionais e utilizd-las como meio de
desenvolvimento humano face a administracio de recursos humanos. Percebeu-se no
programa de formagao de agentes de aeroportos e da sala vip da empresa a aplicacdo do ciclo
de desenvolvimento, com o levantamento de necessidades, planejamento, execucdo e
avaliacdo do programa, averiguando todas as fases do ciclo, como contribuinte do processo de
gestdo educacional. A aplicagdo dos questiondrios resultou nas consideragcdes dos mesmos
sobre o programa de formacdo inicial e o ambiente de acolhimento vivenciado por estes. Os
funcionarios demonstraram por meio das respostas dos questionarios que o ambiente
proporcionado aos mesmos contribui com o acolhimento e valorizacao por parte da empresa
durante o programa de ingresso na empresa e estimula a interagdo entre os envolvidos. A
observagdo participativa natural contribuiu e facilitou a andlise e interpretagdo dos dados
vivenciados nessa pesquisa.

Palavras-chave: Administragdo de recursos humanos, educagdo corporativa, treinamento.

FONTANA, Rosislene de Fatima. Desenvolvimento do Turismo rural no norte do Parana:
estudo de caso da fazenda Ubatuba/Apucarana-PR. 2005.

Resumo

O Turismo rural vem sendo investigado por estudiosos de diversas areas cujo objeto de
pesquisa sdo as problematicas vivenciadas pelo homem do campo, principalmente aquelas
relacionadas a gera¢dao de emprego e renda rural. Embora importante, o fator econdémico nao
deve ser o unico elemento a ser levado em conta na analise da atividade turistica na zona
rural. O planejamento do Turismo rural deve ser estudado e pesquisado visando sua
descri¢do e caracterizagdo, de maneira que a atividade seja desenvolvida buscando de forma
equilibrada a preservacdo cultural e ambiental do local, bem como a insercdo da
comunidade, para que a atividade turistica possa agregar renda e qualidade de vida aos seus
residentes e a0 mesmo tempo, possibilitar aos visitantes um contato com o meio rural - seus
usos e costumes, buscando a sustentabilidade econdmica, ambiental e cultural da comunidade.
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O presente trabalho conceitua e relata o desenvolvimento do Turismo rural inicialmente na
Europa e posteriormente no Brasil, especificando a regido norte do estado do Parana. A
pesquisa empirica desenvolvida utiliza a metodologia de estudo de caso unico, tendo como
objeto a Fazenda Ubatuba, localizada no municipio de Apucarana, descrevendo o processo de
implantacdo, desenvolvimento e encerramento do empreendimento turistico: Hotel Fazenda
Ubatuba, que funcionou no local no periodo de julho de 2003 a dezembro de 2004.

Palavras-chave: planejamento turistico, qualidade de vida; Hospitalidade turistica,
Hospitalidade.

FRANCO, Erica de Souza. Marketing estratégico para subculturas: um estudo sobre
Hospitalidade e gastronomia vegetariana em restaurantes da cidade de Sao Paulo. 2005.

Resumo

O crescimento do mercado de consumidores vegetarianos no exterior e a respectiva resposta
das empresas, oferecendo cada vez mais opgdes, se contrapdem a realidade brasileira: aqui o
movimento oferece elementos tangiveis de seu crescimento, mas a resposta das empresas, em
particular das de servigcos de alimentac¢ao, parece ndo acompanha-lo. Este estudo versa sobre
a Hospitalidade, sob o enfoque do receber e acolher, no contexto comercial de restaurantes,
cuja existéncia em relagdo aos consumidores pertencentes a subcultura vegetariana se delineia
com a compreensdo das suas motivacdes e dos seus habitos de consumo. A materializacao
dessa Hospitalidade pode ocorrer com a oferta de atributos de Hospitalidade, elementos
relevantes para a subcultura quando em relagdo de consumo com restaurantes. Com o apoio
de uma pesquisa exploratéria e tratamento estatistico, buscou-se, em uma primeira etapa,
conhecer-se alguns habitos e atitudes de consumo de vegetarianos que freqiientam
restaurantes na cidade de Sao Paulo. Com os dados desta pesquisa, formatou-se um roteiro
semi-estruturado de observacdo para levantamento de dados qualitativos sobre a
Hospitalidade em restaurantes. A seguir, foram estudados sete restaurantes da mesma cidade,
indicados pela subcultura, considerados aptos a atender vegetarianos. Percebe-se que, mesmo
atendendo a subcultura, isso nem sempre ocorre como uma decisdo estratégica, resultado do
foco no mercado, fato que pode contribuir para o insucesso do atendimento. Por outro lado, os
restaurantes que acompanham o comportamento do mercado onde atuam, oferecendo novos
pratos e interagindo com os consumidores, demonstrando maior consciéncia da abrangéncia
de suas atividades, mantém-se com sucesso no atendimento a um segmento em seus primeiros
estagios, mas com evidéncias concretas de crescimento. O estudo dos restaurantes permitiu
também revelar nuances da gastronomia vegetariana, ainda desconhecida pelo publico em
geral e por grande parte das empresas de servigos de alimentagao.

Palavras-chave: Hospitalidade; marketing estratégico; subculturas; estilo de vida; gastronomia
vegetariana.

FREDERICO, Paulo Renato de Paula. Hospitalidade de Santos e a convivialidade nos
Jardins da Orla. 2005.

Resumo

Os jardins da orla de Santos s3o os objetos de estudo desse trabalho que teve o objetivo de
constatar se atos de Hospitalidade entre moradores propiciam a convivialidade no
patrimonio pesquisado. Para alcangar os objetivos tragados, foi utilizada a pesquisa qualitativa
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com uma abordagem etnografica, pois se buscou descrever o sistema de significados
culturais dos freqiientadores dos jardins da orla da cidade de Santos. Por se tratar de uma
pesquisa etnografica que tem a caracteristica de combinar mais de um método de coleta de
dados, dois métodos foram escolhidos: 0 método de observagdo assistematica participativa e o
método de entrevista. Na oportunidade da observagao assistematica participativa, foi possivel
constatar que os freqiientadores desenvolvem as mais diversas atividades ao longo do dia,
como caminhadas, pratica de diversos esportes e contemplagdo do patrimoénio e da natureza
ao seu redor. Constatou-se também que as pessoas utilizam o lugar para se relacionar umas
com as outras. Uma caracteristica marcante observada foi a grande concentracdo de pessoas
acima de 50 anos que utilizam o patrimonio com freqiiéncia entre as proximidades dos canais
cinco e seis. A partir dessa constatacdo, as entrevistas foram aplicadas a 60 pessoas dessa
faixa etéria entre os canais mencionados com o intuito de compreender qual € a relacdo entre
os entrevistados € o patrimdnio, além de constatar se os jardins sdo um lugar onde a
Hospitalidade ocorre. Concluiu-se que os jardins sdo um patrimonio legitimado e conservado
pela populacao observada e que ¢ um lugar onde ha atos de Hospitalidade que propiciam a
convivialidade entre os membros dessa comunidade.

Palavras-chave: Hospitalidade; patrimonio cultural; convivialidade; Santos.

FRIEDERICKS, Liliane Provenzano. Presenca da deusa na umbanda o sagrado feminino e
a Hospitalidade. 2006.

Resumo

A Umbanda, ¢ uma religido que apresenta vocagdo para o acolhimento desde sua origem, no
inicio do século XX e, por este motivo, ¢ o foco do presente estudo, que analisa a
Hospitalidade umbandista através do sagrado feminino presente na religido. A
metodologia selecionada ¢ a pesquisa de carater bibliografico e os resultados estdo
apresentados em trés etapas: a primeira aborda a Deusa, define o sagrado feminino, menciona
sua presenga ¢ relevancia nas crencas ao longo do tempo, caracteriza seus atributos € os
relaciona a dadiva e a Hospitalidade. A segunda, trata da Umbanda, identifica os principais
cultos presentes em sua origem, aponta a sincretizacao da religido com os mesmos, descreve a
origem da religido segundo seus seguidores, os cultos e as festas, o relacionamento entre os
iniciados e praticantes e as linhas de trabalho. A terceira e ultima etapa, estabelece as
conexdes entre os dois assuntos e a Hospitalidade e conclui que a interface entre o sagrado
feminino e a Hospitalidade da religido, estd no acolher, atributo que esta presente em todas as
situagdes ligadas a Hospitalidade umbandista, que tem como aspecto mais peculiar a inversao
de papéis no tempo sagrado dos cultos, onde o papel de anfitriio e de hospede sdo ocupados
por diferentes agentes: entidades, iniciados e sacerdotes principais, que se alternam de acordo
com o momento que estd sendo vivenciado, todos movidos por uma dadiva inicial e
interagindo dentro de um espaco especialmente preparado para esse fim.

Palavras-chave: Hospitalidade; sagrado feminino umbanda; deusa; grande-mae.

FUJITA, Dennis Minoru. Hospitalidade nos cruzeiros maritimos no litoral brasileiro estudo
de caso da Companhia Costa Cruzeiros. 2005.
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Resumo

Os cruzeiros maritimos sao uma poténcia mundial que agora no Brasil encontram uma
demanda 4vida por consumi-los. Nao obstante, torna-se necessario estudar estas motivacoes,
principalmente no campo da Hospitalidade, que tem possibilitado a expansdao de grandes
armadoras. Um exemplo claro deste fendmeno ¢ a Costa Crociere, uma das empresas mais
representativas € emblematicas deste segmento no pais, que ¢ o objeto de estudo principal
desta dissertagdo. Este trabalho foi construido por meio de uma estrutura linear com base na
evolugdo dos cruzeiros maritimos até a sua concretizagdo no pais, que demandou uma
pesquisa de campo junto aos consumidores para se compreender, de forma mais especifica,
como se deu o sucesso deste segmento no pais, principalmente da empresa supra citada, que €
uma das lideres de mercado.

Palavras-chave: Hospitalidade; cruzeiros maritimos; prestacao de servicos; Costa Cruzeiros.
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GALVAO, André Luiz Braun. Hospitalidade e transporte o agenciamento de viagens
rodoviarias pelas agéncias de Turismo da cidade de Sao Paulo. 2005.

Resumo

A presente dissertacdo faz uma analise descritiva do transporte rodoviario no Brasil
relacionando-o com a experiéncia turistica no agenciamento de viagens € com as
caracteristicas da Hospitalidade. Dessa forma este trabalho aborda as principais caracteristicas
do meios de transporte, dos transportes no Turismo e da Hospitalidade, com o intuito de
tracar um paralelo sobre a participagao dessas grandes dreas de conhecimento na experiéncia
do turista em viagem. O transporte rodoviario no Turismo ¢ tratado como um importante
elemento da oferta turistica brasileira na elaboragdo de pacotes de viagem organizados pelas
agéncias de Turismo, com o objetivo de contribuir com alternativas na flexibilizacdo das
opgoes de viagem e conseqliente melhora da qualidade dos servigos de transportes turisticos.
A pesquisa foi desenvolvida com agéncias de Turismo da cidade de Sao Paulo e empresas de
transporte regular de passageiros procurando verificar o panorama atual do relacionamento
comercial entre agéncias de Turismo e transportadoras. O trabalho contextualiza o
agenciamento de viagens rodovidrias integrando o estudo dos transportes e da experiéncia
turistica na Hospitalidade comercial. Verifica-se também a problematica do cancelamento
destas viagens em fun¢do da exigéncia de um niimero minimo de turistas necessarios para
garantir a saida dos pacotes de fretamento rodovidrio. A contribuicdo da Hospitalidade na
operacdo de pacotes turisticos € nos meios de transporte torna-se relevante no acolhimento do
turista transformando o servigo prestado pelos agentes de viagem em algo gratificante e
satisfatorio tanto para quem o utiliza quanto para quem o presta, ou seja, tanto para quem
recebe como para quem ¢ recebido.

Palavras-chave: transporte; transporte turistico rodoviario; experiéncia turistica;
Hospitalidade; agéncias de Turismo.

GARCIA, Gislene Duarte. Satisfacao no trabalho em hotéis de pequeno porte estudo de caso
do hotel Serrano em Juiz de Fora-MG. 2005.

Resumo

Este trabalho buscou identificar a satisfacao dos funcionarios de um hotel de pequeno porte
em relacdo aos fatores motivacionais e higiénicos e se esta satisfacdo varia conforme
caracteristicas individuais so6cio-demograficas. A teoria dos Fatores Motivacionais e
Higiénicos foi formulada por Frederick Herzberg, e identifica dois grupos de fatores
(motivacionais e higiénicos) como sendo os principais impulsionadores das agdes do homem
no trabalho. Cada grupo ¢ composto por cinco fatores sendo. Proporcionar um ambiente de
trabalho motivador ¢ fundamental para que um hotel consiga profissionais aptos a serem
hospitaleiros com os clientes, uma vez que seu principal produto ¢ a prestacdo de servigo,
que depende diretamente do contato entre funcionarios e clientes. Foram aplicados
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questionarios a 26 dos 29 funcionarios do hotel, cada questionario possui sete perguntas sobre
caracteristicas individuais e 30 afirmativas sobre situa¢des do trabalho que representavam os
dez fatores propostos por Herzberg. O que se pdde concluir ¢ que os fatores relativos ao
ambiente de trabalho apresentaram graus de insatisfagdo mais baixos, deixando claro a
importancia destes fatores no trabalho no hotel. Outro importante aspecto foi o maior grau de
insatisfacdo apresentado pelos funciondrios de setores de back room, e, finalmente, ficou
confirmado que as caracteristicas individuais interferem na percepcao de satisfacio dos
individuos, sendo fundamental que os gestores busquem compreender as necessidades de
seus funcionarios para, assim poder dar subsidios pra que estes se motivem a trabalhar.

Palavras-chave: Hospitalidade comercial; hotel de pequeno porte; satisfagdo no trabalho;
motivacgao.

GARCIA, Patricia Oliveira. Hospitalidade empresarial e negéocios na cidade de Sdo Paulo.
2005.

Resumo

A dissertacdo tem como tema a Hospitalidade empresarial como fator gerador de negdcios
na cidade de Sao Paulo. Considerando que a Hospitalidade, enquanto modelo de pratica
cultural, abrange os atos de receber, hospedar, alimentar e entreter convidados ou visitantes, o
trabalho busca refletir sobre a maneira como as empresas paulistanas recebem seus
convidados e se este ato hospitaleiro auxilia nas negociacdes e concretizagdo dos negdcios
entre as partes. Além disso, tenta identificar se a pratica de conducao de seus hospedes a
locais onde ha oferta de sexo é parte da Hospitalidade empresarial. Assim sendo, a busca
de respostas a essa questdo constitui o objetivo central deste estudo. Para tanto, esta pesquisa
propde-se, de forma exploratéria, a criar subsidios para o entendimento da expressdo
Hospitalidade empresarial, explorar as qualidades de Hospitalidade dos empresarios e
executivos envolvidos nestas situacoes e identificar se a conducao dos convidados aos locais
onde ha circulacdo de sexo esta relacionada com esta forma de Hospitalidade e como se
processa este ato. A observagdo empirica aconteceu por meio da andlise de contetdo de
entrevistas com cinco com sujeitos relacionados a partir de sua importancia no processo, a
saber, trés empresarios, um executivo e uma relagdes publicas. Os levantamentos
bibliograficos realizados e a coleta de dados com este universo de cinco pessoas confirmou as
hipoteses do estudo, de que esta forma de Hospitalidade diferencia-se das outras maneiras de
receber e pode ser considerada um estilo de Hospitalidade. Também se confirmaram as
hipoteses de que esta Hospitalidade empresarial ¢ utilizada como uma estratégia que facilita a
consolida¢do de negocios, e de que a conducdo dos visitantes aos locais onde ha oferta de
sexo ¢ parte do entreter da Hospitalidade empresarial e, portanto, se d4 por interesses
empresariais e comerciais. No entanto, apesar de usual entre os personagens da cena da
Hospitalidade empresarial, esta pratica ainda ¢ velada.

Palavras-chave: Hospitalidade; Turismo de negécios; Hospitalidade empresarial.
GEMHA, Ana Beatriz Johansen Saraiva. Critérios utilizados pelos criticos gastrondmicos
na avaliacdo dos restaurantes. 2005.

Resumo

A pesquisa, de cunho qualitativo, trata de investigar os critérios de avaliagdo dos
restaurantes comerciais utilizados pelos criticos gastrondmicos da cidade de Sao Paulo, bem
como as caracteristicas de Hospitalidade segundo a opinido dos mesmos. Para alcangar os
objetivos propostos foi realizada uma pesquisa empirica, de natureza exploratoria, a partir de
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uma amostra ndo probabilistica, por conveniéncia, junto aos criticos gastrondmicos dos
principais meios de comunicagdo impressos, apontados por uma amostra. O trabalho inicia-se
com uma discussdo sobre a alimentacdo e o gosto, apresentada um breve histérico da
restauragdo na Franca e na cidade de Sao Paulo, seguido pela discussdo sobre a Hospitalidade
nos restaurantes comerciais. Posteriormente aborda o restaurante como um produto, tragcando
sua evolugdo, apontando os principais conceitos e classificagdo. Paralelamente faz uma breve
reflexdo sobre qualidade nos empreendimentos gastrondmicos, critérios de avaliagdo e a
relagdo entre os criticos gastrondmicos e gestores dos restaurantes. Posteriormente,
apresentada, a metodologia utilizada para a obtencao dos dados, bem como o resultado obtido,
onde pode-se levantar que os critérios de avaliagdo, dentro do universo selecionado, esta
baseada em dois pilares: o alimento e suas caracteristicas € ao servico. Quando se refere a
opinido dos criticos sobre Hospitalidade nos restaurantes comerciais, a predominancia ¢ de
caracteristicas relacionadas ao atendimento, ou seja, esta baseada nas relagdes humanas.
Finalmente, ¢ feita uma reflexdo a cerca dos resultados obtidos.

Palavras-chave: Hospitalidade comercial; gastronomia; critérios gastrondomico, restaurante.

GIDRA, Gilberto. Reconstru¢des metodolégicas como contribui¢des para uma disciplina da
Hospitalidade. 2005.

Resumo

Este trabalho tem como objetivo central, explicitar e analisar os fundamentos logicos,
epistemoldgicos e ontologicos da producdo tedrica e académica atual sobre o fendmeno da
Hospitalidade, com a finalidade de fornecer uma contribuicdo para outros estudos que
pretendam discutir e/ou gerar teorias e conceitos sobre a Hospitalidade e dos quais podem
emergir, ou nao, técnicas e praticas, trazendo subsidios para se constituir uma disciplina da
Hospitalidade ou, pelo menos, um campo de estudos e de pesquisas bem fundamentado sobre
esse fendmeno e suas manifestagdes. Sua conclusdo principal € que ja existem paradigmas e
outros pressupostos para isso. Porém, cada um deles apresenta limitagdes ou obstaculos
proprios que ndo os permitem dar conta, cada qual, de toda a complexidade desse fenomeno,
o que deverd exigir abordagens holisticas, interdisciplinares, capazes de reunir multiplas
visoes e perspectivas sobre a Hospitalidade.

Palavras-chave: Hospitalidade; epistemologia; interdisciplinaridade; dadiva; Mauss.

GIOVANNINI, Roberta. Cultura organizacional e Hospitalidade estudo de caso Gazin -
Parana. 2006.

Resumo

Entende-se que uma organizagdo, onde o colaborador ou cliente interno, sinta-se bem em
trabalhar, tenha um retrato do valor gerado também aos acionistas. Para que todos os
envolvidos no processo obtenham seus resultados da melhor maneira, é preciso que o clima da
organizagdo seja atraente e igual para todos e isso sé € possivel com uma arraigada cultura
organizacional. Como a Hospitalidade s3o atribuidas as questdes do bem se relacionar e
respeitar o outro, este trabalho procurou demonstrar como uma cultura realmente vivida pelos
colaboradores e gestores, pode auxiliar no entendimento dos individuos bem como na
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qualidade de vida dentro da organizacdo, uma vez que eles consigam perceber que o
ambiente, os gestores, gerentes e colegas sdo hospitaleiros. O tema proposto para a pesquisa a
ser desenvolvida ¢ a influéncia da cultura organizacional na pratica da Hospitalidade de
uma organizagdo. A pesquisa tem como objetivo analisar a influéncia da cultura
organizacional, na pratica da Hospitalidade para com os clientes internos, averiguando a
interferéncia, ou ndo, no seu desempenho pessoal e profissional. Configura-se em um estudo
de caso da Gazin Industria e Comércio de Moveis, cuja atividade € atacadista e varejista,
localizada na cidade de Douradina, no noroeste do Parand. Na primeira etapa, a pesquisa foi
do tipo exploratoria a fim de levantar o problema e as hipoteses a serem trabalhadas. Para
aprofundamento da mesma, realizou-se uma pesquisa qualitativa ndo ordendvel, entrevista
com o diretor e colaboradores da organizacdo, bem como a observacdo assistematica,
juntamente com outras técnicas de coleta de dados. A ado¢do de uma pratica diferenciada no
tratamento entre os colaboradores, gestores, clientes e ambiente, segue um caminho de
inovacado, o que pode ser observado por meio da pesquisa realizada na empresa, cujo processo
de implantagdo e aceitacdo dos envolvidos nessa pratica € descrito nessa pesquisa.

Palavras-chaves: Hospitalidade; cultura organizacional; cliente interno; organizagao.

GOMES, Juliete Vales. Viagens de lazer nas agéncias de Turismo. 2004.

Resumo

A presente dissertacdo investiga as viagens de lazer nas agéncias de Turismo de fungdo
vendedora e com enfoque no atendimento de pessoa fisica e juridica. Aborda primeiramente
as viagens de lazer no contexto social e psicoldgico dos turistas para, conseqlientemente,
entender as necessidades e desejos dos mesmos. Reflete sobre a questdo da relacdo do
trabalho versus lazer até o resgate do tempo livre e a fuga do cotidiano devido ao stress das
metropoles para, finalmente, chegar ao desenvolvimento das viagens. A pesquisa foi
desenvolvida com agéncias de Turismo da cidade de Sao Paulo. O trabalho contextualiza o
atendimento das viagens de lazer nas agéncias de Turismo integrando o estudo das viagens de
lazer, a Hospitalidade comercial nas agéncias de Turismo e o marketing como estratégia
para agregar valor ao cliente nas relagdes comerciais da agéncia de Turismo. Verifica-se
também o panorama atual e propostas de aprimoramento na atividade de agenciamento de
viagens por meio da pesquisa realizada. Colocar em pratica a Hospitalidade comercial torna-
se uma das formas de atrair e encantar o cliente. Contudo, a partir do momento que
reconhece um novo campo a fim de adequar o atendimento do cliente como hdspede, ressalta-
se a questdo de ter um diferencial de mercado. O diferencial de mercado ¢ algo criativo e
dindmico que pode ser um elemento basico no trabalho de manuten¢do e captacao de clientes
e o resultado disso € a vantagem competitiva, que algumas agéncias de Turismo, ao aderirem
a essas estratégias aqui apontadas, tendem a se destacar no mercado.

Palavras-chave: agéncias de Turismo; viagens de lazer; Hospitalidade comercial; marketing.
GOULART, Débora Faria. Influéncia dos principios religiosos no estilo de Hospitalidade
em uma instituicdo educacional: estudo de caso da Universidade do Sagrado Coragao (Bauru-

SP). 2007.

Resumo
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Os estudos da Hospitalidade (de forma holistica) reunem uma gama de pesquisadores de
diferentes areas de formagdo, embasados por linhas diversas de pensamento tedrico —
metodoldgicos, que procuram se aproximar do sentido dessas relagdes sociais, na tentativa de
explica-las e contextualiza-las. O carater subjetivo da Hospitalidade, marcada por
diferencas socioculturais, torna complexas as tentativas de explicagdo ou mesmo de
mensura¢do. Entende-se que a formacdo dos individuos na sociedade ¢ tarefa de diferentes
instituicdes, como a familia e a escola, as quais definem padroes de comportamento que
resultam em diferentes estilos, conforme a instdncia em que os individuos sdo associados.
Para entender os padrées de Hospitalidade de determinado grupo ou sociedade, torna-se
pertinentes trazer esses questionamentos para o campo da educacdo, pois se entende que a
analise das relagdes que transcorrem no espago académico pode permitir identificar padrdes
de comportamento que resultam da aproximacao entre a teoria ensinada e pratica vivenciada,
orientada por valores de ordem moral. Na sociedade ocidental, tornando como exemplo o
Brasil, pode-se afirmar que as instituigdes de ensino superior, especificamente as
universidades catolicas, possuem um papel preponderante nesse contexto, uma vez que os
principios religiosos que as orientam, direcionados para uma formacdo integral do ser
humano, buscando disseminar os ensinamentos do Evangelho, transmitidos ndo apenas por
imposicdo de doutrinas, mas também por meio de agdes efetivas que os fazem evidenciar,
constituem a base moral sobre a qual se assentam muitos dos principios que determinam as
regras de Hospitalidade vigentes na sociedade. Nesse sentido, a pesquisa procura identificar
se esses principios religiosos influem na definicdo de um estilo de Hospitalidade em uma
instituicdo catdlica de ensino, cujo carisma (da mantenedora do Instituto das Apdstolas do
sagrado Coragdo de Jesus) serve de inspiracao, determinando formas de relagdes pessoais. A
investigagdo segue a linha hipotético-dedutiva, partindo da teoria para interpretar as
evidéncias empiricas, utilizando um estudo especifico, com abordagem qualitativa
empregando questiondrios com questdes abertas para o levantamento dos dados. O caso
escolhido, uma universidade particular, comunitéria, confessional, do municipio de Bauru
(SP): a Universidade do Sagrado Coragdo, justifica-se pela influencia que a instituicao possui
na regido. Os resultados apresentam que os principios religiosos estdo presentes no cotidiano
da institui¢do, entretanto os alunos apreendem com base nas relagdes € ndo em fatos ou acdes
concretas. Muitas lacunas foram evidenciadas e, portanto, haveria a necessidade de um estudo
mais aprofundado, que contemplasse, em igualdade, todos os atores presentes na institui¢ao.

Palavras-chave: Hospitalidade; estilo de Hospitalidade; principios religiosos; ensino superior;
universidades Catolicas; Universidade Sagrado Coracao.

GRABNER, Rosvita Madalena. Revitalizagdo da vila ferrovidria de Paranapiacaba
reflexdes sobre o Turismo e a Hospitalidade. 2006.

Resumo

Conhecer a sua importancia histdrica, as diversas fungdes por que passou a Vila de
Paranapiacaba ao longo da sua trajetoria, o seu auge ¢ a sua decadéncia, como também, apos
longo periodo de abandono, as estratégias de implantagdo de planos de preservacdo, a sua
aquisi¢ao pela Prefeitura Municipal de Santo André da Rede Ferroviaria Federal em 2002, e
finalmente os planos de revitalizacdo por meio do Plano Patriménio com a promessa de
alavancar o Turismo na regido, sdo objeto de estudo deste trabalho. A tentativa de avaliar as
conseqiiéncias dessa interven¢ao e dos diferentes atores que participam do processo de
revitalizacdo, a partir do ano de 2001, dando conta das possibilidades abertas pelos
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empreendimentos de carater turistico e cultural que se implantaram a partir de entdo, suas
fungdes e a percepcdo dos usudrios ou protagonistas, visitantes, comerciantes e moradores
antigos e recentes, como também, representantes do poder publico local complementam a
nossa constatacdo. Dessa forma, através de uma pesquisa de carater qualitativo, utilizam-se as
informacdes bibliograficas, documentais e visuais disponiveis, assim como trabalhos
académicos sob diferentes perspectivas, no sentido de contextualizar a situacdo atual do ponto
de vista dos diferentes atores desse processo. Para tanto, foi realizada uma pesquisa de campo,
utilizando-se da observagdo sistematica participante e da técnica das entrevistas e dos
depoimentos com pessoas consideradas chave nesse processo, como representantes do poder
publico e participantes do projeto, assim como privilegiou-se a percep¢do de moradores
antigos e recentes, comerciantes ligados a empreendimentos inovadores como “portas
abertas” e “bed & breakfast” e visitantes. Desta forma, foi possivel aferir, de diferentes pontos
de vista, as reais possibilidades de transformagdo da Vila, ndo apenas do ponto de vista do
Turismo, mas de um conjunto de a¢cdes que demandaram e demandam ainda, a participacdo de
diferentes atores.

Palavras-chaves: patrimonio; gestao publica; revitalizacdo; Turismo; Hospitalidade.

GRAVA, Cissia Aparecida Guerreiro. Hospitalidade e festa de aniversario infantil do
espago doméstico para o comercial. 2005.

Resumo

Historicamente as festas sempre estiveram presentes na vida do ser humano, enquanto pratica
social, que se revelam por varios modos particulares de celebragdo, perdurando até a
atualidade, demonstrada particularmente na importancia que se d4 ao aniversario na infancia,
inserido no contexto familiar e sua Hospitalidade. Assim, esta pesquisa teve por objetivo
relatar o porqué das pessoas estarem optando pelo espaco comercial (buffet), nas
comemoracdes de aniversdrio infantil, deixando de lado aquelas até entdo realizadas em
domicilio (no lar). Como metodologia, empregou-se o tipo exploratorio descritivo, sendo a
amostra constituida de 70 maes, com idade entre 21 a 54 anos, possuindo de um a quatro
filhos e que houvessem comemorado aniversario das criangas em buffet infantil, nos ultimos
cinco anos. Como instrumento, elaborou-se um questionario com dez perguntas, sendo trés de
identificacdo das entrevistadas, e as restantes, de carater qualitativo. Maringa, Parana, foi a
cidade escolhida para a aplicagdo do questionario, tendo em vista o fato de se ter maior
acessibilidade e facilidade de deslocamento, além de tratar-se de campo de vivéncia e de
atuacdo profissional, da autora. A andlise dos dados revelou que estas senhoras pertencem as
classes sociais média e alta (90%), possuem em média dois filhos, em sua maioria (80%) sdo
jovens (com a idade variando em torno de 30 anos). O valor da festa ndo ¢ fator inibidor para
a realizagdo em buffet infantil, pois o retorno dos servigos oferecidos é compensatorio. A
escolha recai, quando possivel, por ambiente de qualidade quanto ao espago e ao
atendimento, influindo a melhor oferta de alimentos e bebidas, visando aproveitar o espago
de tempo de comemoragao para oferecer o melhor ao filho aniversariante e aos convidados,
desejando que os momentos possam ser preservados com boas recordagdes, registrados até em
fotos e filmagens. Conclui-se, portanto, que a passagem da comemoracdo das festas infantis
do ambiente doméstico para o comercial é algo que melhora a Hospitalidade, trazendo
comodidade aos anfitrides e tende a perpetuar-se.
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Palavras-chave: Hospitalidade; festa de aniversario; familia; buffet infantil; crianca.

GUIMARAES, Ana Maria Peres. Canais de atendimento ao aluno em institui¢des de ensino
superior privado na cidade de Sao Paulo: estudo explorativo.

Resumo

Esta pesquisa tem como objetivo identificar os canais de atendimento nas instituicoes de
ensino superior particulares da cidade de Sao Paulo, com énfase na gestio desses canais
e na percepcio por parte dos alunos sobre a qualidade dos servigos oferecidos por esses
canais. Inicialmente o trabalho apresenta o atual cendrio das institui¢des de ensino superior,
sua organizacdo ¢ a complexidade da gestio nesse tipo de organizacdo prestadora de
servicos educacionais, visando a destacar a importancia das politicas para reten¢ao de alunos
e controle da evasdo. Em segundo lugar, ¢ feita a revisdo da teoria sobre marketing, qualidade
de servigos e relacionamento com os clientes, com destaque para a importancia dos canais de
comunicacgdo das organizagdes prestadoras de servigos, as interferéncias do ambiente externo
e interno, o papel dos funcionirios nesse relacionamento na constru¢do da imagem da
instituicao de ensino pelos alunos. Além da revisao da literatura, ¢ feita a andlise das praticas
de relacionamento com alunos de instituigdes de ensino superior norte-americanas vencedoras
do prémio Malcom Baldridge. Foi feita uma pesquisa exploratéria, em que foram
identificados os canais de atendimento ao aluno em quatro instituigdes de ensino superior da
cidade de Sao Paulo, utilizando o método documental, com analise dos sites das instituigdes
pesquisadas para identificagdo dos canais de atendimento e os seus servigcos e andlise de
canais ndo formais para identificagdo de midia gerada pelo consumidor através de
comentarios positivos e negativos feitos pelos alunos sobre sua percecdo da qualidade dos
servigos dos canais de atendimento. O trabalho apresenta resultados que indicam a gestdo dos
canais de atendimento aos os alunos ainda pouco estruturados e pouco vinculados ao sistema
de gerenciamento estratégico da institui¢ao de ensino superior analisada.

Palavras-chave: marketing de relacionamento; ensino superior; Hospitalidade; qualidade em
Servigos.
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HAMAM, Rogério. Entretenimento em feiras comerciais sob a otica da Hospitalidade a
Erotika Fair. 2006.

Resumo

O principal objetivo deste estudo foi analisar sob o ponto de vista dos promotores de feiras
comerciais, ou seja, quem toma a iniciativa da realizagdo de um evento, os impactos de
atividades de entretenimento em um ambiente comercial, como pratica de Hospitalidade.
Buscou-se conhecimento teodrico a partir de levantamento bibliogréafico, realizado através de
consultas a diversas teses relacionadas com o tema, livros, artigos em periddicos e
publicagdes. Como complemento do estudo, foi realizado um levantamento analitico do
mercado de eventos por meio de dados histdricos e consultas informais junto ao publico de
interesse do tema em questdo. Para verificacdo das hipdteses levantadas a respeito do assunto
e ampliacdo do grau de conhecimento do mesmo, foi realizado um estudo de caso com o
evento Erdtika Fair de 2005 (feira de produtos erdticos), no qual possibilitou uma anélise
mais minuciosa sobre o impacto das atividades de lazer em eventos comerciais. ApoOs
exposicdo dos resultados obtidos com essa pesquisa de campo, os mesmos sdo analisados
destacando-se os fatos que possam servir de estimulo a continuidade do estudo com outros
tipos de aplicagdes.

Palavras-chave: Hospitalidade; entretenimento; feiras; eventos; Erotika Fair.

HSIEH, Ernesto. Tecnologias alternativas aplicadas nos meios de hospedagem estudo de
caso: Pousada Estrela do Mar. 2004.

Resumo

O objetivo deste trabalho ¢ analisar e avaliar algumas das tecnologias alternativas aplicadas
nos meios de hospedagem. A hipotese ¢ de que essas tecnologias, diferentemente das
convencionais, possam contribuir com a sustentabilidade do empreendimento. Devido a
amplitude do conceito de tecnologia alternativa, ficou estabelecido, que para fins deste estudo,
seriam analisados apenas equipamentos previamente construidos e oferecidos no mercado. O
estudo investiga a viabilidade econdomica do uso dessas tecnologias, para mitigar os
impactos ambientais nas seguintes areas: energia, dgua e gerenciamento de residuos
solidos. Para tanto, foram utilizados para a pesquisa o método descritivo exploratério com uso
de fontes secundarias e mais um estudo de caso. A analise financeira foi baseada num modelo,
cujos consumos de energia e agua encontram-se desenvolvidos nos apéndices. Os resultados
encontrados foram de que os investimentos nestas tecnologias apresentam uma viabilidade
financeira, quando utilizadas em locais desprovidos de servigos publicos como fornecimento
de energia, dgua e esgoto. Essa limitacdo ¢ devida ao alto investimento inicial para a
instalagdo do equipamento. Entretanto, os beneficios ambientais sdo indubitdveis e foram
apresentados varios exemplos de hotéis, resorts e pousadas que j4 adotam algumas dessas
tecnologias, de maneira pontual. A pousada Estrela do Mar, localizada na Ilha do Mel (PR),
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objeto do estudo de caso, ¢ uma comprovacdo de que tais tecnologias aumentam a
sustentabilidade do empreendimento. Porém, ndo ¢ possivel generalizar essa situacdo, pois
¢ preciso avaliar e adaptar o uso destas tecnologias para cada empreendimento. A viabilidade
dependera das condic¢des climaticas do local, dos recursos naturais disponiveis, dos servigos
publicos disponiveis e do tipo e categoria do meio de hospedagem, no qual serdo utilizadas
estas tecnologias.

Palavras-chaves: tecnologias alternativas; meios de hospedagem; Ilha do Mel.

A inser¢ao da faceta Hospitalidade Turistica ocorreu devido a analise da sustentabilidade
versus viabilidade financeira economica. Nao sendo o foco da dissertacdo a prestacdo de
servigos hospitaleiros nos meios de hospedagem.
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YASSUDA, Margarida Hiroko. Gestdo ambiental em Hotel Urbano. Estudo de caso: Melia
Jardim Europa. 2004.

Resumo

O objetivo da pesquisa consistiu em: averiguar se a implantagao de Gestio Ambiental, em
um hotel urbano, gera conscientizacdo ambiental dos colaboradores, clientes, hdspedes e
fornecedores; analisar se ha melhoria do produto e dos servigos ofertados aos hdspedes como
um grande diferencial em relagdo a concorréncia; comprovar o posicionamento no mercado
global e competitivo e constatar a imagem positiva da empresa perante a sociedade; e, por
ultimo, averiguar os resultados financeiros positivos com a reducio de custos operacionais
obtidos com o gerenciamento dos recursos naturais. Em uma metrépole como Sao Paulo, que
apresenta inimeros problemas gerados por impactos ambientais, a problematica ¢ melhor
caracterizada pelo questionamento proposto pela autora: Por que implantar uma politica de
gestdo ambiental, em um hotel estabelecido na cidade de Sao Paulo?. A operacdo do dia a dia
de um hotel, onde ocorre a circulacdo diaria de centenas de clientes, funcionarios, hospedes e
fornecedores, pode servir de modelo para a implantacdo das melhores praticas ambientais tais
como a coleta seletiva, redugdo do desperdicio de agua e energia, conscientizacdo das
pessoas. Durante a pesquisa, foram aventadas duas hipdteses: os hotéis influenciam com boas
praticas ambientais os clientes, comunidade, funciondrios, fornecedores, e também os futuros
projetos hoteleiros; os clientes em sua percepgdao como hdspedes, reconhecem e valorizam os
hotéis que adotam politicas ambientais. Para o estudo, escolheu-se a pesquisa exploratoria,
mediante a qual foi possivel sistematizar informagdes com as quais a pesquisadora tem
envolvimento e familiaridade. Fundamentou-se, também, nos procedimentos da observacao
assistematica participante, na medida em que a pesquisadora integrou a equipe de trabalho
como a gestora do hotel Melia Jardim Europa, estudo de caso da presente dissertagdo. Para a
obtencdo das informagdes e dados necessarios para o estudo utilizou-se da pesquisa
bibliografica, entrevistas, e a apresentacdo do estudo de caso: hotel Melia Jardim Europa,
pertencente a rede Sol Melia. As entrevistas foram colhidas entre os funciondrios e hospedes
do Hotel, e profissionais de organizagdes ndo-governamentais e de Hotelaria. Diversos temas
interligados sdo abordados no decorrer da pesquisa tais como: a Hospitalidade no século XXI,
qualidade ambiental e sua relagdo com a Hospitalidade; aliangas estratégicas desenvolvidas
entre empresas privadas e do terceiro setor; classificacdo ou certificacdo ambiental dos hotéis.
Devido a escassez de bibliografia que remeta a pesquisa de campo, esta poderd dar inicio a
estudos mais aprofundados ou continuidade ao projeto, avaliando com mais precisdo e
objetividade os resultados ora relatados. Os dados coletados e analisados podem fornecer
informagdes consistentes, tanto para a Hotelaria como para outros segmentos, que servirao
para o planejamento e administracdo de qualquer empreendimento, e talvez contribuir para a
conquista de um mundo melhor.

Palavras-chave: Hospitalidade; Hotelaria; consciéncia ambiental; gestdo ambiental; qualidade
de vida.
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A inser¢ao dessa dissertagdo na faceta Hospitalidade e gestdo deu-se pela afirmativa
preocupacao com a redugdo de custos operacionais por meio da gestdo ambiental.
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KHOURI, Dolly. Hospitalidade e acolhimento na comunidade libanesa em Sao Paulo (1973 a
1992). 2007.

Resumo

Este estudo teve como objetivo verificar, no processo socio-cultural de adaptacdo de um
grupo de imigrantes libaneses em Sdo Paulo, a reproducdo e as modificagdes das praticas de
Hospitalidade de seu pais de origem. Procurou-se perceber os processos de integragdo, a
transmissao de usos e costumes dos padroes de Hospitalidade e a leitura desses padroes.
Isso implicou em investigar, no ambiente complexo e multiplo coabitado por culturas
distintas, o grau de acolhimento e de abertura, proporcionado na recepgao a esses imigrantes.
Para isso, foi relevante conhecer o contexto historico e social em que a decisdo de emigrar
fora tomada. E importante mencionar que a pesquisa abrangia o periodo da guerra civil
libanesa. Para evitar uma simplificacdo do fendmeno e o risco de interpretar as possiveis
transformagdes apenas como resultado de uma influéncia da cultura do imigrante em
coabitagdo com a cultura receptora, buscou-se meios de contato com o grupo para criar
condigdes de reflexdo sobre os fatos na voz dos proprios personagens. Adotou-se entdo o
método de histéria oral para a pesquisa, que além de ser adequado a temas relacionados a
imigracdo, permite estabelecer um vinculo entre entrevistador e entrevistado, motivando o
entrevistado a contar a sua histéria. A situagdo de todo imigrante ¢ pontuada de encontros
para os quais sua cultura original ndo lhes deu pardmetro de conduta. Os testemunhos dos
relatos orais revelaram as caracteristicas da interpenetracdo de padrdes culturais entre eles e
os brasileiros e fazem uma mengado especial a Hospitalidade brasileira e a liberdade a eles
concedida para manifestar a sua cultura. Os resultados indicam assim que a Hospitalidade
libanesa vem sendo reproduzida no Brasil, ndo exatamente da mesma forma que no Libano.
Algumas alteracdes foram introduzidas no decorrer do tempo em fungdo de varios fatores,
dentre eles, o contato com os padrdes brasileiros, a diferenca no ritmo de vida no oriente € no
ocidente, as distancias geograficas e a disponibilidade do tempo em uma metrépole como Sao
Paulo. Além disso, o estilo de vida e os valores se alteraram ao longo do tempo, influenciados
pela modernidade e pela globalizagao.

Palavras-chave: imigragdo; acolhimento; Hospitalidade; cultura.
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LAHR, Maria Cristina Zerbo Rocco. Profissional da Hotelaria uma abordagem exploratoria
de sua formacao. 2004.

Resumo

As importantes transformacoes causadas pela globalizagdo da economia e da comunicagdo nas
relacdes humanas que permeiam e unem a sociedade, afetaram de modo particular as formas
de trabalho e a educacgao, especialmente no que diz respeito a introdugdo de novas demandas
relacionadas as atividades de Turismo e Hospitalidade. A demanda por profissionais
habilitados para atuarem nos setores citados pressionou a oferta de cursos de Hotelaria no
Brasil resultando em um aumento expressivo de cursos ofertados, tanto em nivel médio
técnico quanto nivel superior nas modalidades de tecnologo e bacharel, e mais recentemente
pela oferta de cursos seqiienciais. Entre as questdes que necessitam ser abordadas para
compreender a extensdo e a profundidade da relagdo entre a demanda e a oferta mencionadas,
tendo como pano de fundo a Lei de Diretrizes e Bases (LDB) para a Educacao (Lei 9394/96) e
as diretrizes curriculares para o curso de Hotelaria, neste trabalho foram tratadas: a
expectativa dos alunos ingressantes contrapondo-se a realidade da formacdo proporcionada
pelas instituicdes de ensino; a sintonia entre as grades curriculares dos cursos oferecidos e as
esséncias das indicagdes da LDB. Metodologicamente, partiu-se de um estudo exploratério
dos cursos ofertados por duas institui¢des de Sdo Paulo com tradi¢do em formacao e educacao
no setor estudado: as Faculdades SENAC de Turismo e Hotelaria (cursos técnico, tecnologo e
bacharel) e a Universidade Anhembi Morumbi (seqiiencial e bacharelado), utilizando a
pesquisa bibliografica para embasamento tedrico, pesquisa documental para andlise das
grades curriculares e pesquisa empirica mediante uso de questionario para investigar o perfil
dos alunos matriculados nos diversos niveis de formagdo oferecidos pelas duas instituigoes,
observando-se e analisando fatores como: idade, sexo, motivagdo para a escolha do curso,
responsabilidade pelos encargos financeiros, pretensdes e expectativas quanto ao futuro
profissional. A avaliacdo dos dados observados permite elaborar algumas propostas de ajustes
e modificacdo buscando contribuir para a formagdo de um profissional bem preparado em
questdes referentes a valores de humanidade e Hospitalidade, capaz de atuar como agente
reflexivo e transformador de sua realidade, indo além do treinamento profissional restrito a
mera repeti¢do de procedimentos e experiéncias consolidadas pelo mundo do trabalho.

Palavras-chave: Hospitalidade; formagdo profissional; educagdo em Hotelaria; globalizacdo;
mercado de trabalho.

LEITE, Claudio Roberto. Significados da Hospitalidade em propaganda e construgdo de
identidade da marca: andlise filmica da Margarina Qualy. 2007.

Resumo
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O proposito deste trabalho ¢ analisar os significados da Hospitalidade nas mensagens
publicitarias de Qualy. Foram analisados os conteudos informativos e conotativos, assim
como a estrutura narrativa das mensagens publicitarias da margarina Qualy com base nos
conceitos elaborados pela teoria da narrativa filmica. Para investigar se os signos que evocam
Hospitalidade podem ser explorados em uma propaganda para a constru¢do da marca, foram
selecionados oito filmes publicitarios referente a fase de lancamento do produto no
mercado. Inicialmente, foi estabelecida a divisdo e contagem dos planos, em seguida foram
analisadas as vozes, caracteristicas dos personagens, manifestacdes do produto e o papel do
produto na estoria. O estudo tem como objetivo geral analisar os signos que evocam
Hospitalidade na propaganda e ajudam a criar uma identidade de marca. Foi necessario
também analisar o processo de construcdo dos significados da marca e identificar algumas
manifestagdes da Hospitalidade, além de examinar os signos da Hospitalidade na propaganda
de Qualy. Os resultados revelaram que as manifestagdes de Hospitalidade no ambiente
doméstico ¢ um apelo constante nas mensagens de Qualy e contribuiram, juntamente com
outros elementos da mensagem para a transferéncia de significado simbdlico a marca. A
representacao de atos relacionados a Hospitalidade doméstica na propaganda evoca a idéia de
que essas praticas sociais sdo desejaveis pelos espectadores e confere a mensagem uma
linguagem persuasiva.

Palavras-chave: Hospitalidade. Marca. Qualy. Comunicacao.

LEVY, Jean-Francois Henry Netter. Estudo das relagdes da Hospitalidade na gestio de
hotéis de negocios sob a otica do referencial do balanced scorecard um estudo de caso. 2005.

Resumo

O Balanced Scorecard, concebido originalmente para medir o desempenho das organizac¢oes
¢ hoje um sistema de administracdo da estratégia que atende os requisitos da empresas
modernas ao envolver em seu processo o tratamento da mensuragdo do desempenho nao
apenas dos ativos tangiveis, mas também dos intangiveis que hoje representam papel de
destaque no sucesso das organizagdes, sendo um modelo que efetivamente suporta a direcao
da empresa em todo o processo de administragdo da estratégia, desde a sua formulagdo até sua
implementagdo e controle. Este trabalho estuda a aplicabilidade do Balanced Scorecard no
ambiente da Hospitalidade comercial, no qual a Hospitalidade pode ser vista como um fator
estratégico intangivel que relaciona a instituigdo com seus héspedes (clientes) e
colaboradores, ¢ busca verificar como estd sendo utilizada essa ferramenta de gestdo na
Hotelaria, através do estudo de caso em duas organizagdes hoteleiras. A pesquisa conclui pela
viabilidade do wuso da ferramenta no ambiente da Hospitalidade comercial de
empreendimentos hoteleiros de grande porte e abre espago para novas pesquisas voltadas a
sua aplicabilidade em organizagdes de menor porte e pesquisas voltadas ao desenvolvimento
de indicadores especificos de Hospitalidade.

Palavras-chaves: Balanced Scorecard; estratégia; administracdo estratégica; indicadores de
desempenho; Hospitalidade.

LIMA, Marina Lindenberg. Organizador profissional de eventos perfil de competéncia
profissional. 2004



130

Resumo

Esta dissertacdo visa a obtencdo do titulo de Mestre. O objetivo ¢ mostrar o atual perfil do
Organizador Profissional de Eventos — PCO - ¢ as competéncias necessarias para o
desempenho dessa atividade. Por se tratar de profissdo ndo regulamentada e, dado que o
mercado de eventos vem crescendo muito nestes ultimos quarenta anos, considerou-se
relevante o estudo das competéncias profissionais que esse profissional deve dominar para
prestar servigos com eficacia, num mundo altamente competitivo de hoje. Os estudos feitos
foram baseados em legislagcdo especifica, bibliografia e informagdes obtidas por meio da
Internet, somados a vivéncia e a experiéncia pessoal. Apresentou-se o fendmeno evento: sua
origem; aspecto historico e sociologico. Indicou-se o contexto de trabalho do PCO, que utiliza
conhecimentos de Administracdo, Relagdes Publicas, Turismo e Hospitalidade. Uma pesquisa
de campo foi efetuada junto a PCOs, sediados na cidade de Sao Paulo, dos quais a maioria ¢
associada a entidade que os representa. O conteudo do instrumento de pesquisa utilizado foi
baseado em texto especifico, de literatura cientifica internacional, que trata do perfil de
competéncia para os futuros lideres da industria da Hospitalidade. Foi aplicado um
questionario semi-estruturado, enviado e recebido por meio da Internet. Os resultados
apontaram competéncias consideradas importantes para que o PCO se desempenhe. Os
resultados apontaram também é&reas de conhecimento que podem fundamentar a formagao
profissional do PCO. As conclusdes indicam o perfil de competéncias desse PCO e as areas
de formagao profissional mais adequadas a esse perfil: Administragdo, Relagdes Publicas,
Comunicag¢ao, Turismo.

Palavras-chaves: organizador; profissional de ventos; eventos; perfil profissional;
competéncias.

LOPES, Silvia Leticia. Museu da imigrag¢do Hospitalidade e visitagdo. 2005.

Resumo

A Hospitalidade e visitagdo no Museu da Imigragdo tém por objetivo perceber se aspectos
como: importancia do acervo, trabalhos pedagdgicos, estrutura fisica ¢ atendimento aos
visitantes, encontram-se diretamente associados a Hospitalidade. Identificando se o apelo
historico e até mesmo biografico promove o envolvimento do visitante com o lugar. O estudo
iniciou-se com uma pesquisa historica, bibliografica e documental, para a elaboracdo do
referencial tedrico e verificagdo da situacdo atual do museu. Apds esta fase inicial, foram
realizadas entrevistas com os colaboradores do museu e com os visitantes, objetivando-se
obter a opinido destes em relagdo ao local. Os resultados desta pesquisa demonstraram que o
Museu da Imigracao ¢ hospitaleiro a quem o visita, por meio de um acervo e instalagdes que
permitem uma interpretagao e fruicdo adequada do local.

Palavras-chaves: Hospitalidade; museus; visitante de museus; museus publicos; Museu de
Imigracgao.

LUCHEZI, Tatiana de Freitas. Salao internacional do automével da cidade de Sao Paulo
uma op¢ao de Turismo, lazer e Hospitalidade. 2005.

Resumo
O Salao do Automovel, realizado na cidade de Sao Paulo, ¢ um dos eventos de destaque no
segmento de feiras e exposicdes. Em 1960, foi a terceira feira criada no Brasil, organizada
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pela promotora Alcantara Machado Feiras de Negocios. A apresentacdao desse estudo se da
com a analise do evento, contemplando a Hospitalidade ¢ a pratica do Turismo e do lazer. O
produto automdvel, exposto na feira, representa um dos grandes icones de consumo da
sociedade contemporanea, além de ser um instrumento para locomogao de turistas na pratica
do autoTurismo. A feira propriamente dita recebe destaque por seu grande porte e estrutura
organizacional; sua realizacdo mobiliza grande nimero de mao-de-obra, gera divisas com a
captacdo de turistas e atrai visitantes com diversos interesses pelo evento. O espaco fisico do
saldo também ¢ uma opg¢do para a pratica de lazer do visitante, principalmente urbano. Nele,
ocorre o exercicio da Hospitalidade e a relacao assimétrica entre a promotora, os expositores €
os visitantes do evento. Para andlise aprofundada do Saldo do Automoével, realizou-se um
estudo exploratorio que teve como instrumentos fontes bibliograficas, roteiros de entrevista
para coleta de depoimentos de pessoas ligadas ao evento e a indlstria automobilistica e
pesquisa de campo. Ao final do trabalho, pode-se constatar que o Saldo do Automodvel
apresenta uma gama de fatores que o qualificam como objeto elucidativo de fomento do
Turismo, de espago para lazer, do exercicio da Hospitalidade e de megaevento na cidade de
Sao Paulo.

Palavras-chaves: Hospitalidade; Saldo do Automdvel; Turismo; eventos; lazer.
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MARGONI, Catherine Cavalcanti. Reflexdes sobre a aplicacao da interdisciplinaridade em
cursos de Turismo. 2006.

Resumo

Os projetos interdisciplinares exigem um grande comprometimento na busca dos temas a
serem trabalhados e na maneira como sdo desenvolvidos em um curso de Turismo. Como
trabalhar com a interdisciplinaridade sob a 6tica do docente que atua em diversas Instituicdes
de Ensino Superior € o objetivo principal dessa pesquisa, que se justifica pela obrigatoriedade
da interdisciplinaridade no Projeto Politico Pedagdgico das Instituicdes de Ensino Superior de
acordo com as Diretrizes Curriculares do curso. Na pratica interdisciplinar, as disciplinas
devem se entrelagar, buscando uma integragdo, muitas vezes nao clara para o docente que
deve colocar o projeto em andamento. A fragmentag¢do das disciplinas comega ja na grade
curricular, dificultando a elaboracdo de propostas claras e efetivas. Para descrever a situagao
atual, ¢ apresentado um historico dos cursos de Turismo da Grande Sdo Paulo, mostrando os
primeiros cursos € primeiras praticas interdisciplinares. A pesquisa caracteriza-se por um
estudo exploratério de casos multiplos, que envolveu entrevistas com especialistas que
trabalham com cursos de Turismo e projetos interdisciplinares em diferentes instituicdes
buscando reconstruir a historia por meio de tais relatos, levantamento bibliografico em busca
de solidas bases conceituais, além de pesquisa de campo envolvendo a participagdo da
pesquisadora em projetos interdisciplinares em duas diferentes instituigdes adotando-se
procedimentos de pesquisa participante e de pesquisa agdo, analisando-se os dados
posteriormente mediante o confronto com as referéncias teodricas conceituais. Sao
apresentados os diferentes formatos do curso de Turismo ao longo dos anos, modelos de
propostas interdisciplinares e anélises do ponto de vista do bacharel que atua como docente
nesses cursos. Nas consideragdes finais sdo discutidos os diferentes aspectos envolvidos na
dinamica de relacionamento pessoal entre professores e alunos ¢ entre os proprios
professores como decorréncia dos contatos que sdo estabelecidos para a realizagdo dos
projetos interdisciplinares. Espera-se que o avango nos estudos sobre Hospitalidade possa
vir a contribuir para a melhoria dessas relagdes por meio de explicacdes mais claras das regras
e normas de convivéncia entre os envolvidos, integrando-os a realidade apresentada,
favorecendo as condi¢des para que sejam alcangados os objetivos propostos em relagdo a
interdisciplinaridade.

Palavras-chave:  Turismo; interdisciplinaridade; educagdo; formacgdo profissional;
Hospitalidade.
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MARTINS, Edinéa. A Hospitalidade na area de satide publica no municipio de Sao Paulo.
2004.

Resumo

A critica a Saude Publica no Municipio de Sao Paulo, ha alguns anos, vem sendo matéria de
discussdo com o questionamento da aten¢do dispensada a uma das areas mais importantes do
bem-estar social: a Saude Publica. Em 2001, segundo a Revista Saude Sdo Paulo, da
Secretaria Municipal da Saude (jun. 2004), “a radiografia da saude publica no municipio de
Sao Paulo ndo mostrava bons sinais: equipamentos deteriorados, numero de funcionarios
insuficientes e falta de investimentos”. As maiores queixas da populagdo relacionavam-se as
filas enormes para a marcagao de consultas e exames, tempo de espera e mau atendimento por
parte dos atendentes (servidores publicos). Com a descentralizagdo da Saude, mediante o
Plano Diretor do Municipio de Sao Paulo, foram criadas as Coordenadorias de Satide em cada
Subprefeitura, as quais t€ém sob sua responsabilidade a implantacio do SUS, com mais
efetividade na produgdo da satde e controle das a¢des do processo satde-doenca da regido,
pretende-se constituir as bases para a melhoria da satide e qualidade no atendimento aos
cidaddos. O presente trabalho expde os resultados de uma pesquisa exploratoria e de um
estudo de caso que buscaram aumentar o conhecimento do estdgio em que se encontram os
mecanismos dessa forma de gestdo, bem como saber algo mais da percepcao dos usudrios
sobre o novo sistema de coordenar a saide publica no Municipio de Sdo Paulo. O objetivo
geral deste estudo foi analisar eventuais mudancas em Hospitalidade nos servigos Publicos da
Saude, oferecidos pela Coordenadoria de Satde Jagcand/Tremembé, apds a descentralizagdo do
Sistema Municipal de Saude. Tendo como base o estudo de caso realizado na Coordenadoria
de Saude Jacand/Tremembé, por intermédio de entrevistas realizadas a dez usudrios na
Unidade Basica de Saude Jardim Apuand — Jacand/Tremembé e a dez Profissionais da
Coordenadoria de Saude em estudo, pergunta-se se houve mudancas em Hospitalidade nos
servicos de Saude Publica, oferecidos pela Coordenadoria de Satde da Subprefeitura
Jacand/Tremembé. Por conseguinte, elaboraram-se as seguintes hipoteses: Uma das possiveis
mudangas ocorre na relacao entre Servidores Publicos e Usuarios na area da Satde Publica,
por intermédio do Projeto Acolhimento. Facilitacdo no acesso de usudrios dos Servigos
Publicos da Satide, mediante a implantagdo da Coordenadoria de Saide na Subprefeitura
Jagand/Tremembé. Procurou-se também conhecer melhor o Projeto Acolhimento, criado pela
Secretaria Municipal de Saude, no contexto do SUS - Sistema Unico de Satde, o qual vem
sendo implementado nas 31 Coordenadorias de Satde do Municipio de Sdo Paulo,
percebendo-se a presenca de conceitos relacionados a Hospitalidade, apesar da utilizagdo de
outro vocéabulo: “Acolhimento”.

Palavras-chave: Hospitalidade; satide ptblica; descentralizagao; acolhimento.

MARTINS, Wanessa Renault. Convention and visitors bureaux a contribui¢do do setor
privado para o marketing dos destinos. 2004.

Resumo

A dissertagdo intitulada “Convention and Visitors Bureaux: a contribuicdo do setor privado
para o marketing dos destinos”, trata dos Convention and Visitors Bureau, assim como do
estudo de caso sobre o Juiz de Fora Convention and Visitors Bureau, procurando conhecer a
atuacdo desses organismos tendo como ponto de vista de andlise a teoria do Turismo e da
Hospitalidade. Inicia-se com a contextualizagdo no cendrio contemporaneo onde se insere o
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objeto de estudo, buscando as relagdes entre os C&VB’s, o Turismo e a Hospitalidade no
contexto atual. Buscou-se descrever os C&VB’s partindo de sua origem e histdrico, passando
por aspectos conceituais essenciais a sua ampla compreensdo e esclarecendo sobre sua
atuacdo, procurando evidenciar suas possibilidades e limites para contribuir no
desenvolvimento do Turismo em uma localidade. O estudo de caso sobre o Convention and
Visitors Bureau de Juiz de Fora, permite exemplificar o que seja a realidade de um C&VB,
suas dificuldades e os principais beneficios produzidos por este, através da descricao de suas
atuacdo desde suas agdes operacionais as relacdes estabelecidas com os diversos segmentos
da sociedade. A pesquisa possibilitou novos olhares sobre esses organismos como
representativos agentes do marketing de destinos turisticos, com o objetivo de descrever suas
caracteristicas e atuacao ao longo do tempo.

Palavras-chave: Convention and Visitors Bureaux; marketing de destinos; marketing turistico;
Hospitalidade; Turismo de eventos.

MASCARENHAS, Flavio de Souza. Atratibilidade de equipamentos de lazer. 2005.

Resumo

Sabe-se que o tempo livre dos individuos ¢ fundamentalmente ocupado com atividades de
lazer e que esse tempo de lazer ¢ na quase totalidade ocupada com atividades exercidas no
ambito da vida doméstica. Este ¢, sem duvida, o principal obstaculo a freqiiéncia a
equipamentos urbanos e turisticos de lazer. A partir desse referencial tedrico, que analisou
o lazer, as relagdes entre as praticas de lazer domésticas e extradomésticas, esta pesquisa
coloca o problema do peso das variaveis, clima, temperatura, dia da semana e do més na
freqiiéncia a um equipamento de lazer ao ar livre da periferia da cidade de Sao Paulo. O
instrumento basico da pesquisa foi uma planilha preenchida diariamente pelos técnicos do
referido equipamento que davam conta da quase totalidade dos dados necessarios. Os
resultados, se ndo sdo conclusivos, apontam, ao menos, para solucdes metodoldgicas a serem
adotadas em futuras pesquisas sobre a atratividade de equipamentos de lazer.

Palavras-chave: lazer; tempo livre; equipamentos de lazer; lazer doméstico; lazer
extradoméstico.

MATOS, Francisco de Castro. Organizagdes do terceiro setor fomentadoras do Turismo
receptivo na cidade de Sao Paulo. 2005.

Resumo

O tema desta pesquisa € “Organizagdes do Terceiro Setor fomentadoras do Turismo receptivo
na cidade de Sao Paulo”. As acdes presentes no trabalho desenvolvido por estas
organizagoes, suas relagdes com o governo e segundo setor colaborando para a Hospitalidade
da cidade. H4 também uma tentativa de ampliar o conceito de “Turismo receptivo” fazendo
uma analise de sua importancia no cendrio nacional e em Sao Paulo, mostrando os elementos
que o compdem tendo estes elementos uma grande importancia no crescimento social,
politico e econdomico da cidade de Sao Paulo.
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Palavras-chave: Turismo; organizagdes nado-governamentais; terceiro setor; Turismo
receptivo.

MAZARO, Ricardo Anson. Caipirinha o coquetel como signo do patrimoénio cultural na
Hospitalidade brasileira. 2005.

Resumo

A dissertagdo objetiva apresentar a Caipirinha como um signo absoluto do patrimonio
cultural na Hospitalidade brasileira. Nesse enfoque ¢ observado o fato da Hospitalidade se
desenvolver através dos lacos sociais promovidos pelo consumo da bebida, e os rituais que
envolvem o referido ato social. Para tanto, discorremos inicialmente sobre a histéria das
bebidas na humanidade, assim como a relevancia da coquetelaria na sociabilidade humana.
Do Brasil colonial ao contemporaneo, a cachaca, principal bebida do coquetel, alternou seu
sentido social nos diversos aspectos que compde o cotidiano do cidaddo brasileiro: a vida
ludica, gastronémica, sdcio-econdmica, politica, folclorica, estética, mistica e até medicinal.
Entretanto, o fator permanente envolvendo nosso principal destilado, assim como o notério
coquetel derivado dele, remete ao fato de ambos serem verdadeiros mediadores da
sociabilidade em virtude de suas caracteristicas gustativas, tanto em termos nacionais, quanto
internacionais. Além de mostrar a amplitude do consumo da Caipirinha na psicologia coletiva
do povo brasileiro, a pesquisa aborda a sociologia das trocas simbolicas em relacdo ao
visitante estrangeiro, como um importante indicador da Hospitalidade brasileira e,
concomitantemente, como patrimonio e identidade cultural nacional, integrando a populacdo
de leste a oeste; norte a sul do pais, com a mesma eloqiiéncia que o futebol, e a
multifacetariedade de nossa musica e culindria regional.

Palavras-chave: Hospitalidade; patrimonio cultural; caipirinha; coquetel; signo.

MEIRELLES, Maria Cristina Ribeiro. Parque das fontes em S3o Lourenco - MG
percepcao dos turistas e moradores quanto ao seu uso e fungdes. 2005.

Resumo

Pretende-se neste trabalho, caracterizar o uso do Parque das Fontes e o dimensionamento de
sua importancia ao longo do tempo, tomando como base os pressupostos tedricos do Turismo
de satde, da Hospitalidade e do desenvolvimento sustentavel. Para isso, buscou-se considerar
os impactos decorrentes da exploracdo dos recursos minerais em parques urbanos, e, no caso
especifico, identificar sua implicacdo para o Turismo ¢ a Hospitalidade local. O objeto de
estudo da pesquisa € o uso publico do Parque das Fontes, administrado pela iniciativa privada,
situado no centro da cidade de Sdo Lourengo, no Sul de Minas Gerais, municipio considerado
polo do Circuito Turistico das Aguas. Como procedimento metodolégico, utilizou-se a
pesquisa com entrevistas fechadas e abertas. Para aplicagdo dos questionarios e entrevistas
adotou-se a conduta semi-estruturada, a partir da escolha intencional dos grupos a serem
entrevistados. A pesquisa com os turistas e moradores objetivou tracar o perfil desses
usudrios e sua percepcio quanto ao uso turistico das aguas minerais no Parque das
Fontes. Buscou-se ainda, depoimento de representantes locais, no que se refere as tendéncias
atuais do uso do parque, quanto ao potencial hidromineral e o seu aproveitamento para o
Turismo em S3o Lourenco. A identificacdo de diferentes visdes sobre a importancia da
preservacao das dguas minerais e o estudo sobre o uso do Parque, evidenciaram a necessidade
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de uma readequacao das atividades economicas e turisticas do Parque das Fontes, de forma
a privilegiar a saude, o bem-estar, e o desenvolvimento sustentavel.

Palavras-chave: Hospitalidade; Turismo de satde; Sao Lourenco; desenvolvimento
sustentavel; Parque das Fontes.

MELCHERT, Lucia Novoa. Hospitalidade para o idoso em servigos hoteleiros estudo de
caso: Solar Ville Garaude. 2004.

Resumo

Este estudo trata da questdo da Hospitalidade comercial oferecida ao idoso com boas
condigdes econdmicas na regido metropolitana de Sao Paulo. Por meio de pesquisa qualitativa
realizada com idosos hospedados em empreendimento voltado para o segmento na regido
estudada, esta andlise busca entender como o cliente qualifica esta experiéncia e como a
instituicdo atende suas necessidades fisicas, psicologicas, colaborando com sua integracao
social. A analise se apdia em parametros definidos com base em pesquisas bibliograficas e
documentais sobre a questdo do envelhecimento, complementados pelo tratamento dado pela
midia ao segmento estudado face ao aumento crescente desta populacao. Reflete, ainda, sobre
a importiancia do atendimento ao segmento da populacdo idosa pela Hospitalidade
comercial, ressaltando a importancia de respeitar os principios basicos, proprios da
Hospitalidade doméstica, no oferecimento de acolhimento ao idoso; considerando a inclusao
do idoso em uma nova fase, de modo a permitir ganhos de qualidade de vida dentro de uma
visdo holistica.

Palavras-chave: Hospitalidade comercial; Hotelaria; segmentacdao de mercado, idosos.

MELO, Ana Julia de Souza. Participacdo do Ilhéu na prestagdo de servicos turisticos de
lazer aquatico em Fernando de Noronha. 2004.

Resumo

O presente trabalho trata da investigacdo e analise sobre as formas de participag@o dos ilhéus
nas empresas que oferecem servigos de lazer aquatico aos turistas que visitam Fernando de
Noronha. Situado no Oceano Atlantico e distando 545 km de Recife e 360 km de Natal, o
Arquipélago ¢ constituido por 21 ilhas e ilhotas que formam um dos mais belos ecossistemas
do planeta, fator de grande contribui¢do na justificativa de sua vocaciio turistica. Apesar
desta vocagdo, os servicos turisticos, que comecaram a ocorrer a partir do encerramento das
atividades prisionais no Arquipélago, em 1972, desenvolveram-se, em sua maioria, de modo
improvisado, visto que ndo se verificou grande preocupag¢do governamental quanto ao
estabelecimento de politicas de desenvolvimento que pudessem contribuir para a organizagao
do Turismo em Noronha, ou para o envolvimento da comunidade no processo de abertura
para o Turismo. A partir da observagdo destes fatos, desenvolveu-se o presente estudo, com a
finalidade de conhecer um pouco mais sobre as origens e histéria do Arquipélago, seus
atrativos e servigos turisticos e, em especial, pelo fascinio que exercem sobre os turistas, os
servigos turisticos de lazer aquatico, analisando e avaliando a participacao do ilhéu neste
contexto. Utilizando os métodos e técnicas da pesquisa exploratoria, foi possivel verificar a
baixa utilizagdo do ilhéu pelas empresas prestadoras de servigos turisticos de lazer aquatico,
analisar os motivos que contribuem para esta situagao e, na medida do possivel, apresentar
sugestdes para a melhoria deste quadro.
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Palavras-chave: Fernando de Noronha; lazer aquético; Turismo; prestacdo de servicos.

MENEZES, Maria Regina. Hospitalidade e dadiva o caso do Santo Daime. 2005.

Resumo

Nosso estudo tem como foco a problemética da Hospitalidade e da dadiva na doutrina do
Santo Daime. Vamos tentar demonstrar aqui a ingestao das plantas de poder - denominadas
pelos adeptos de Rainha e Jagube - ingredientes da bebida com o nome de Ayahuaska -
promove uma comunicagdo de amor, verdade, justica, caridade, perdao que eles passam a
adotar e a externalizar para todo o seu entorno. A pesquisa utilizou métodos da observacao
participante, da pesquisa bibliografica e entrevistas com os membros da Doutrina. Estamos
corroborando com Marcel Mauss, para quem nas sociedades arcaicas a dadiva ¢ o
fundamento das relagdes sociais, onde o dar, receber e retribuir fazem parte do fluxo
comunicacional cotidiano. Bem diferente da sociedade moderna cuja Hospitalidade e dadiva
sdo vistas em termos de estratégias de lucros. Na parte final das pesquisas descobrimos um
conjunto de terminologia do repertério da histéria das religides que estamos inserindo no
trabalho. Investigamos o dar, receber e retribuir dentro do contexto que estamos supondo
sagrado para os adeptos.

Palavras-chave: Hospitalidade; dadiva; Santo Daime.

MIRANDA, Ubiratan de Assunc¢do. Comportamento do consumidor de restaurantes na
cidade de Sao Paulo um estudo exploratdrio. 2004.

Resumo

Este trabalho tem como objetivo principal a verificacdo do comportamento do consumidor
em restaurantes na cidade de Sao Paulo, a partir das teorias de marketing de servigo. A fim
de obter os resultados propostos, foi realizada uma pesquisa quantitativa com uma amostra
ndo probabilistica a freqlientadores de restaurante na cidade de Sao Paulo. Também foram
discutidas as questdes pertinentes ao servi¢o, tendo, como pano de fundo, a restauragdo, aqui
entendida como: o conjunto de atividades relacionadas com a produgdo e o servigo de
alimentos e bebidas, em hotéis e restaurantes, uma vez que, o servigo prestado, agrega valor
ao consumidor, sendo um dos fatores mais importantes na diferenciagdo dos restaurantes dos
demais concorrentes. Além disso, foram abordados fatos como: o surgimento dos
restaurantes, a partir de seu aparecimento como instituigdo social na Europa, mais
especificamente na Franca por volta do século XVIII e o seu desenvolvimento com a
expansao da Hotelaria; o surgimento das primeiras casas de pastos no Brasil, tendo como foco
a cidade de Sdo Paulo; a restaura¢do contemporanea e suas diversas classificagdes e a
conceitua¢do do restaurante como produto de mercado. Finalizando, é feita uma reflexao
acerca do uso dos restaurantes, das principais tendéncias na restaura¢do e de seus principais
movimentos, a partir dos resultados da pesquisa.

Palavras-chave: marketing de servigo; comportamento; restauragdo; classificacdo de
restaurantes.
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MIRANDA, Luiz César de. Avaliando o trabalho educativo para a Hospitalidade nos hotéis
de Cuiaba. 2007.

Resumo

Estudo das formas de trabalho educativo realizado nos estabelecimentos hoteleiros de
Cuiabd para o desenvolvimento de atitudes hospitaleiras, partindo da premissa de que o
trabalho educativo, entendido como processo de constru¢do da humanidade no individuo,
necessariamente deve ser conduzido respeitando as caracteristicas da cultura do povo que
recebe, seus valores e sua historia, do mesmo modo em que deve levar em consideracdo a
identidade cultural dos hospedes e o respeito as diferencas. Para entender a cultura local,
considera a imigra¢do ocorrida no final do século XX, que levou para Cuiaba / MT pessoas de
todas as regides do Brasil atraidas pela divisao do Estado e promessas de emprego, causando
mudancas no estilo de Hospitalidade por meio da inclusdo de novos padrdes culturais.
Considera as especificidades da Hotelaria da cidade de Cuiab4, especialmente em relagcdo ao
ambiente pouco competitivo, a predomindncia de administracdo familiar ¢ o reduzido
empenho no desenvolvimento profissional das equipes de trabalho. A pesquisa de campo
efetua um diagnostico do trabalho educativo realizado nos empreendimentos hoteleiros locais
tomando como parametro a abordagens pedagogicas: de transmissio, de problematizacio
e de condicionamento. S3o considerados no estudo tanto os estabelecimentos com trabalho
educativo proprio quanto instituicdes que oferecem o trabalho de forma terceirizada. Reflete
sobre o conceito de Hospitalidade e as normas de Hospitalidade vigentes no Brasil elaboradas
pelo IH e regulamentadas pela ABNT. Os dados sdo complementados por pesquisa qualitativa
com visitantes da cidade visando obter informacdes sobre a percepcdo do hospede da
Hospitalidade local. A interpretacdo dos dados levantados no estudo de caso ¢ feita com base
nos referenciais tedricos identificados em estudo bibliografico caracterizando o procedimento
hipotético dedutivo. Os resultados pretendem contribuir para oferecer elementos que
permitam uma reflexdo critica sobre as agdes implementadas e sugerir formas alternativas que
levem a um trabalho educativo mais eficiente junto aos colaboradores da Hotelaria.

Palavras Chaves: imigracdo em Cuiabd (MT); Hospitalidade; administragdo hoteleira;
trabalho educativo; formacao de recursos humanos.
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NAKANE, Andréa Miranda. Valorizagdo do capital humano nos eventos corporativos
organizados pelos principios da gestdo Disney sonhar, acreditar, ousar e fazer. 2006.

Resumo

Sendo a atividade de eventos um dos mais relevantes meios geradores de vinculos entre as
pessoas ¢ a Hospitalidade um processo de interacio social, que busca a harmonizacao das
relacdes humanas, o estudo em questdo inclui a analise da sinergia de ambas as conceituagdes
focadas na area corporativa como forma de intensificar os esfor¢os de marketing e
comunicagdo € consequentemente obter maior participagcdo no mercado competitivo do século
XXI. A proposta da adaptagdao de uma gestdo empresarial que ha mais de 75 anos consegue se
manter fortalecida mundialmente, a das organizagdes Disney, visa criar um diferencial no
processo de organizacdo de eventos corporativos, tendo como referencial seus quatro
pilares — Sonhar, Acreditar, Ousar e Fazer — orquestrados pelo capital humano, vital para a
execu¢do dos acontecimentos especiais e que serdo refletores da cultura de Hospitalidade
que lhes foi ofertada. A aplicabilidade desse modelo adaptado foi comprovada em um
evento de porte médio de uma empresa no ramo de celulose e papel, no ranking entre as
cem maiores companhias brasileiras, demonstrando sua eficacia e eficiéncia na realiza¢do de
uma ag¢do memoravel sob a oOtica dos convidados e dos proprios membros da equipe
organizadora.

Palavras-chave: eventos; Hospitalidade; gestdo Disney; mercado corporativo; capital humano.

NUNES, Sandra Maria Andrade. Tema nordestino no comércio € no Turismo da cidade de
Sdo Paulo estudo de caso: Restaurante Andrade. 2006.

Resumo

O desenvolvimento do Turismo na cidade de Sdo Paulo nem sempre fez parte dos principais
objetivos econdmicos do poder publico, ndo obstante os segmentos de negocios e de eventos,
relevantes para a cidade, apresentarem numeros expressivos nas estatisticas do Turismo
nacional. A populacdo paulistana, formada por imigrantes de diversas origens, assim
como por migrantes das regides brasileiras, principalmente, a nordestina, influencia o
lazer, a cultura e, conseqiientemente, a oferta turistica da cidade. A populagdao nordestina ali
presente ¢ significativa e, apesar das dificuldades encontradas durante o processo de migragao
e de adaptacdo ao novo espago, os referenciais da sua cultura foram reconstruidos e
encontram-se espalhados por todos os bairros da cidade. O objetivo deste trabalho ¢
apresentar o aproveitamento do tema nordestino no comércio ¢ no Turismo de Sao Paulo,
tendo o elemento nordestino no papel de anfitrido, sob a 6tica do visitante. Os aspectos
selecionados para a identificacdo dos simbolos da cultura nordestina relacionados ao
Turismo foram a gastronomia, a musica e a danca, contextualizados no ambiente do
receber comercial. Para o desenvolvimento da pesquisa, fez-se uso da metodologia de
pesquisa exploratoria e bibliografica, complementada por pesquisa de campo e um estudo de
caso elaborado com informacdes obtidas no Restaurante Andrade, estabelecimento de
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restauracgdo, localizado no bairro de Pinheiros, apontado por guias gastronOmicos como tipico
nordestino, onde foi realizada uma entrevista com o proprietario, e aplicados questionarios
com os clientes, além de observacao direta durante a pesquisa de campo. Os resultados da
pesquisa mostram que os espacos de lazer da cidade relacionados ao tema nordestino sdo
freqlientados, mormente, por nordestinos e descendentes, moradores da cidade levando a
conclusdo que o tema nordestino ¢ aproveitado no comércio e no lazer da cidade.

Palavras-chave: Hospitalidade comercial, Turismo; migrantes nordestinos; cidade de Sao
Paulo; restaurante.

A inser¢do dessa dissertacdo na faceta Hospitalidade comportamental deu-se devido o sujeito
da pesquisa, ser a cultura nordestina e o elemento nordestino no papel de anfitrido no estado
de Sao Paulo.
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OLIVEIRA, Isaira Maria Garcia de. Hospitalidade em shows de musica um estudo sobre
as relacdes entre artista e espectador nas casas de espetaculos. 2005

Resumo

Este trabalho tem por objetivo fazer uma reflexao sobre as relagoes de Hospitalidade em 74
shows de miusicas realizados em cinco casas de espetdculos na cidade de Sao Paulo entre
novembro de 2003 a setembro de 2005, analisando sob o ponto de vista tedrico, como
acontecem essas relacdes e como se manifesta o comportamento dos envolvidos sendo eles
artistas, suas equipes de produgdo, imprensa, convidados, tipos de espectadores identificados
e profissionais que atuam nessas casas de espetdculos que possuem a mesma caracteristica
estrutural. Como metodologia, utilizou-se da observacao assistematica — participante. Como
base tedrica dessa andlise, o trabalho apresenta conceitos das dreas de Hospitalidade,
entretenimento e comportamento do consumidor. Essa andlise introdutoria apresenta como
principais resultados obtidos, a descricdo das atividades desses profissionais que atuam nos
bastidores de shows de musica, bem como das entidades de classe envolvidas para a
realizacdo do mesmo, além de fazer uma andlise sobre o comportamento dos envolvidos
(artistas, suas equipes de produgdo, imprensa, convidados, tipos de espectadores e outros
profissionais) em relacdo a: emogdo, percep¢ao, atraso no inicio dos shows, atitudes durante
sua realizagdo, formagao de filas e tempo de espera para entrar no camarim e contato direto
com o artista.

Palavras-chave: Hospitalidade; shows de musica; eventos; entretenimento; espetaculos.

OLIVEIRA, Luiz Fernando de. Lazer em resorts o estudo de caso do Eco Resort Avaré
Jurumirim. 2005.

Resumo

Este estudo analisa o lazer em resorts a partir de um estudo de caso do “Eco Resort Avaré
Jurumirim”, sendo realizado a partir de uma pesquisa exploratéria qualitativa, tendo como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, visando torna-lo mais explicito,
além de possibilitar uma maior flexibilidade ao se considerar os mais variados aspectos
relativos aos fatos estudados. Para realizagdo deste estudo foram selecionados os hotéis que
fazem parte do “Eco Resort Avaré Jurumirim”, pela facilidade de acesso e oportunidade de
um bom relacionamento com seus gestores pois, em muitos resorts, contatados para a
realizagdo deste projeto, a receptividade ndo foi positiva. Os hotéis foram selecionados por
possuirem caracteristicas de um resort, além de ter uma equipe fixa de monitores o ano todo,
sendo que os hotéis que fazem parte do “Eco Resort Avaré Jurumirim” sdo o Hotel Berro
D’Agua e o Hotel Peninsula. A primeira fase da pesquisa teve um carater exploratorio onde se
pretende buscar informacdes nas fontes documentais, sendo feita uma revisao bibliografica,
tendo como base autores ligados ao lazer. A segunda fase foi do tipo descritiva, onde o
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enfoque foi o qualitativo, cujo objetivo ndo ¢ conhecer a freqiiéncia dos fendmenos mas,
principalmente, como estes ocorrem e quais as razdes que os explicam. Nesta segunda fase,
foram analisados, além dos hotéis da regidao de Avaré-SP, dois marcos na recreacao hoteleira
do Brasil, o SESC Bertioga-SP ¢ o Club Med de Trancoso-BA, pela observagdo de suas
instalagdes e programagdes, que serviram como referéncia ao se analisar o “Eco Resort Avaré
Jurumirim”. Este estudo tem como objetivo avaliar a importancia do profissional de lazer
dentro da estrutura organizacional da empresa estudada. A partir das teorias do lazer
identificar o papel e o perfil esperado de um animador cultural em um resort. Avaliar a
diversidade e a estrutura dos equipamentos de lazer oferecidos pela empresa estudada.
Observar e analisar as atividades recreativas oferecidas para os diferentes publicos do resort,
quanto a sua diversificacdo e qualidade. Estabelecer um modelo para a elaboragdao de uma
programacao de lazer em resorts, que contemple os mais diversos interesses dos hospedes do
resort € que contribua com sua educac¢io para o lazer.

Palavras-chave: lazer; resorts; diversificacdo; Eco Resort Avaré Jurumirim; pefil profissional
grafico.

A insercdo dessa dissertacdo na faceta Hospitalidade e ensino ocorreu, pois o objetivo foi
avaliar a importancia do profissional de lazer (o papel e o perfil).

OLIVEIRA, Mario da Silva. Concepcdo e administragdo de restaurantes e seus reflexos
sobre a implantacdo do conceito de Hospitalidade um estudo de caso. 2005.

Resumo

A dinamica industria de restaurantes ¢ uma das maiores empregadoras e geradoras de renda
no Brasil. Sua importancia para a economia nacional, somada aos novos paradigmas de
administragdo de empresas criados pela globalizagdo, tem favorecido o surgimento de novos
modelos de gestio em restaurantes. Este trabalho ¢ uma pesquisa qualitativa realizada junto
a quatro restaurantes estabelecidos na cidade de Sdo Paulo, cujos empreendimentos sdo
reconhecidos por seu sucesso € tém funcionado, ininterruptamente, ha mais de cinco anos.
Seus proprietarios, embora ndo tenham formagao académica na area de gestao de restaurantes,
atestam a importancia da Hospitalidade na gestao do negdcio. Esta pesquisa busca rever
conceitos tedricos relacionados entre a gestdo de restaurantes e sua relacio com
Hospitalidade a partir do estudo dos quatro casos. A gestio dos estabelecimentos
gastronémicos, que a principio parece simples, apresenta-se como uma operacao dindmica e
complexa. O mercado, sob clima de extrema concorréncia e sob o jugo das expectativas do
consumidor, impde aos gestores o cuidado com detalhes fundamentais para o sucesso do
negdcio. Sao diversas as acdes administrativas que geram eficacia em um empreendimento.
Nesta pesquisa apresenta-se o estudo do conceito de restaurante, a identidade do
estabelecimento, que possibilita o desenvolvimento dos processos operacionais; emerge
aspectos de Hospitalidade que contribuem com o bem receber e o diferencial conceitual
representado pelo conjunto das idéias concebidas, por meio das quais € possivel perceber que
a razdo do restaurante existir ¢ o cliente, que se conquista com Hospitalidade, e o
empreendedor, que edifica o empreendimento.

Palavras-chave; Hospitalidade; gastronomia; restaurante.

A insercdo dessa dissertagdo na faceta Hospitalidade e gestdo deu-se por causa do foco ser
modelos de gestao.
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OLIVEIRA, Patricia Gonzaga de. Pousada e territério um estudo de caso da cidade de
Tiradentes — MG. 2006.

Resumo

Esta pesquisa propdoe um estudo sobre a urbanizacido de um territério a partir do
desenvolvimento do Turismo e da Hotelaria. Para verificagdo e analise da pesquisa tedrica,
buscou-se compreender a relagdo entre as pousadas e o processo de turistificacdo na cidade de
Tiradentes-MG. A atividade turistica pode ser compreendida por meio das relagdes
estabelecidas entre a sociedade, o espaco € a cultura. O processo de organizacao ¢ utilizacao
do espaco para o Turismo pode se tornar um instrumento de valorizacdo ou degradacao
dos bens culturais. Optou-se por uma abordagem predominantemente qualitativa. Contudo,
parte dos dados foi tratada de forma quantitativa. A principal técnica utilizada durante os
trabalhos de campo foi a entrevista: com formulério semi-estruturado aplicada a moradores da
cidade; com formulérios estruturados a proprietarios de pousadas ou a responsaveis por elas.
No total, foram entrevistados 15 moradores e 43 proprietarios ou responsaveis por pousadas.
Verificou-se que o processo de formatacdo do produto turistico Tiradentes ocorreu sob a
influéncia de diversos atores sociais demonstrados neste trabalho, por meio de um sistema.
No caso das pousadas, um dos principais agentes da turistificacdo na cidade, a auséncia de
atividades em conjunto e a externalizacdo das responsabilidades ambientais constituem-se em
aspectos negativos. Constatou-se, porém, que a maioria dos moradores nao percebe nenhum
tipo de problema com relagdo a expansdao do numero de pousadas. Eles fazem questdo de
destacar as oportunidades de trabalho e renda que os meios de hospedagem oferecem a
populacio local. O patrimoénio cultural € visto pela comunidade e pelos empreendedores
como o principal vetor do desenvolvimento turistico da cidade, portanto lhe concedem um
expressivo destaque e importancia.

Palavras-chave: pousada; turistificagdo; patrimonio cultural; Tiradentes (MG).

OLIVEIRA, Valmir Martins de. Responsabilidade social e Hospitalidade um estudo sobre o
apoio de empresas a projetos culturais. 2006.

Resumo

Este estudo tem o objetivo de analisar como as formas de apoio a projetos culturais podem
compor a estratégia de responsabilidade social das empresas, sob a 6tica do marketing de
relacionamento e Hospitalidade. Nesse sentido, foram selecionados os principais aspectos
que evidenciam as politicas de responsabilidade social, a fim de permitir uma anélise sobre o
relacionamento destes com o apoio a projetos culturais, para atuais e potenciais clientes, bem
como para comunidades. Com base na estruturagdo de uma proposi¢do tedrica e a
identificacdo das varidveis norteadoras da pesquisa, foi realizado um estudo de caso sobre a
atuacdo da empresa American Express do Brasil. Os resultados do estudo revelaram o
posicionamento empresarial relacionado ao estabelecimento de vinculos com publicos
estratégicos, fortalecendo uma imagem corporativa de responsabilidade social e valorizagao,
preservagdo e disseminacdo das manifestagdes culturais. Eles também sugerem que as
relagdes empresariais com entidades do Terceiro Setor formam aliangas estratégicas, na
condugdo de projetos sociais e culturais.
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Palavras-chave: Hospitalidade; responsabilidade social empresarial; projetos culturais;
marketing de relacionamento; marketing cultural.
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PINTO, Alessandro Rodrigues. Elementos de Hospitalidade em estadios de futebol o caso
da Vila Belmiro. 2004.

Resumo

A preocupacao inicial em relacdo ao objeto de estudo desta pesquisa surgiu com a percep¢ao
de um “esvaziamento” dos estadios de futebol no Brasil, mais especificamente no estado
de Sao Paulo. Pouco visitados por torcedores em dias de jogos e pouco aproveitados como
patrimonio cultural e como atracdo turistica. O presente trabalho trata das relacoes de
Hospitalidade em estadios de futebol estudando o caso especifico do estddio Urbano
Caldeira, popularmente conhecido como Vila Belmiro localizado em bairro de mesmo nome,
na cidade de Santos, estado de Sao Paulo, Brasil. Procura-se identificar as relagdes de
Hospitalidade, bem como, os “protagonistas” destas relagdes com o objetivo de se extrair
subsidios a discussdo acerca de um modelo de estadio mais hospitaleiro. A pesquisa ¢
constituida de observagdes de outros estddios no Brasil e na Espanha para efeito de
comparagdo ¢ de coleta de dados junto aos freqiientadores do estaddio estudado. Foram
entrevistados torcedores do Santos Futebol Clube, torcedores de equipes adversarias em visita
a Vila Belmiro, moradores do entorno imediato do estddio e comerciantes, lideres e
associados de torcidas organizadas do Santos e de outras equipes. Realizou-se também
pesquisa quantitativa com o objetivo de encontrar dados auxiliares a essa andlise. Esses dados
mostram como consideracdes finais, algumas sugestdes no que se refere ao modelo de gestao
do estadio. Além disso, aponta-se a necessidade de outras pesquisas no intuito de verificar
possibilidades de insercio do estadio em roteiros turisticos.

Palavras-chave: estadios de futebol; Santos Futebol Clube; torcidas; violéncia; Hospitalidade.

PI1ZZ7.0, Rodomil. Eventos: uma estratégia para ocupacao de leitos em periodos sazonais nos
resorts. 2007.

Resumo

Os periodos sazonais sdo considerados os maiores desafios para a industria hoteleira, e
garantir a continuidade e manutencdo das taxas de ocupagdo requer agdes didrias em um
empreendimento de hospedagem. Os eventos sdo considerados uma das estratégias para
garantir esta descontinuidade. Essa dissertacdo discorrera sobre uma das estratégias de
Marketing e comercializacao utilizada pelo Rio Quente Resorts em Goids para manutengao e
busca na permanente continuidade das taxas de ocupaciio de leitos do empreendimento
mesmo nos periodos de baixa estagdo. Através de um estudo exploratdrio de caso do Evento:
Programa Profissional do Turismo, analisar os impactos desta estratégia de marketing e
comercializa¢do nos resultados das taxas de ocupagao.

Palavras-chave: eventos; marketing; Hospitalidade, resorts.
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POLIZEL, Herbert Henji. Sistemas de classificacdo de meios de hospedagem por qualidade
um estudo exploratorio descritivo. 2005

Resumo

Com a proposta de avaliar os meios de hospedagem em relacdo a estrutura fisica,
equipamentos oferecidos, segmentagdo da demanda e servicos prestados, destaca-se que os
sistemas de classificacdo hoteleiros por qualidade sdo instrumentos que formalizam um
relevante paradigma no mercado hoteleiro. A utilizacdo de sistemas classificatorios por
estrelas, diamantes, casas ou outros simbolos a principio objetiva orientar a demanda
hoteleira, possibilitando também a atuagdo como ferramenta de trabalho para
estabelecimentos de hospedagem, agenciamento de viagens e investidores no setor. Diante
desse panorama, esta pesquisa objetiva apresentar as caracteristicas dos sistemas de
classificacio de meios de hospedagem por qualidade em alguns paises do mundo,
enfatizando a conexdo destes com o sistema de classificagdo oficial brasileiro, que ja passou
por muitas mudangas significativas desde a elaboragao da primeira matriz de classificacdo, em
1978, até a ultima, lancada em 2002. Por meio de levantamentos bibliograficos e pesquisa
exploratoria, também foi feita uma andlise de como o mercado hoteleiro paulistano se
comporta frente ao desinteresse pela solicitagdo do sistema de classifica¢do oficial brasileiro.
Este desinteresse, motivado por questoes mercadologicas, desencadeia possiveis preferéncias
pela adesdo a outros sistemas de classificagdo de meios de hospedagem por qualidade, como:
classificagdes privadas, consorcios hoteleiros e formalizagdo de marcas de segmentagdo de
redes hoteleiras.

Palavras-chave: Hospitalidade; classificagdo hoteleira; qualidade; politicas publicas.
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REZENDE, Aldo. Interfaces da crise habitacional brasileira, projeto mutirdo experiéncias e
vivéncias no contexto da gestao social de projetos. 2005

Resumo

Na perspectiva de contextualizar as origens da atual crise habitacional brasileira, o presente
trabalho, num primeiro momento, através do método de pesquisa descritiva, busca ressaltar
pontuacdes de fragmentos historicos relacionados ao processo de defini¢do da estrutura
fundiaria no Brasil, com a consolidagdao do latifundio seguido da especulacdo da terra no
espago urbano a partir do processo de propulsdo do capital industrial e suas contradi¢des
socioeconOdmicas, politicas, culturais e ambientais evidenciadas a partir do segundo quartel do
século XX. No contexto de crescimento, urbanizagdo e modernizagdo das principais cidades
brasileiras, a acumulagdo das demandas sociais, em especial em relacio ao déficit
habitacional quantitativo e qualitativo, resultou no agravamento da crise habitacional
brasileira, oportunidade em que a intervencdo do Estado através de politicas publicas para o
setor da habitagcdo popular, principalmente através da construcdo massiva e padronizada de
conjuntos habitacionais mostrou-se incapaz de dar solugdo. O objetivo principal deste
trabalho estd centrado na perspectiva de evidenciar através do sistema de autoconstrucio em
regime de mutirao, a possibilidade de consolidagdo de uma nova ordem social comprometida
com a constru¢ao da identidade coletiva, do espirito de vida em comunidade e do exercicio
da cidadania. Num segundo momento, pautado nos principios da metodologia de pesquisa
participante, e através da implementagdo de metodologias participativas utilizadas nas
respectivas etapas de planejamento e gestio do projeto de trabalho técnico e social, o
presente trabalho busca destacar a importancia da atuacdo do profissional na condi¢ao de co-
produtor social e instrumento facilitador de possiveis transformacdes da realidade a partir da
mobilizagdo social no eixo da constru¢do da cidadania. Através das experiéncias vivenciadas
durante 14 meses nas etapas de planejamento e gestio participativa dos trabalhos técnicos e
sociais circunscritos ao Projeto Mutirdo Habitacional de Aracruz - ES, os resultados obtidos
confirmaram a viabilidade de alternativas de resposta a crise habitacional através da
participagdo popular, desde que asseguradas condicdes necessdrias de implementagdo da
proposta, principalmente em relagdo a autonomia plena para o exercicio da cidadania e
garantia da autogestao democratica do processo.

Palavras-chave: Hospitalidade; movimento de moradia; crise habitacional; multirdo;
cidadania.
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RIBEIRO, Robinson Luiz Mendes. Politicas ptblicas de Turismo e o processo de inclusdao
exclusdo social. 2005.

Resumo

Foram pesquisados os impactos das politicas publicas de Turismo nos processos de
inclusdo/exclusao social. Para tanto se delimitou o espaco social do municipio de Mata de
Sao Jodo, no estado da Bahia, e o periodo da década de 1990. Pretendeu-se avaliar o quanto as
politicas publicas de Turismo atuaram no sentido de reforcar ou nio a coesio social no
espaco delimitado. Foram desenvolvidas reflexdes conceituais sobre a inclusdo/exclusdo
social, buscado o sentido das principais politicas publicas de Turismo atuantes no municipio,
selecionado um sistema de indicadores econémicos sociais como instrumento de avaliagao
das mudancas ocorridas na década de 1990 no local, realizado uma re-construgao do processo
de turistificacdo da area e uma pesquisa de campo interpretativa. Os resultados evidenciaram
que as principais politicas publicas de Turismo presentes no municipio de Mata de Sao Joado,
durante a década de 1990, ao contrario da retorica oficial e oficiosa, atuaram no sentido do
envolvimento um Turismo refor¢ador de processos de exclusdao social em detrimento de
processos de inclusdo social.

Palavras-chave: Turismo; inclusdo/exclusdo; Mata de Sdo Jodo; Bahia.

A inser¢do dessa dissertacdo na faceta Hospitalidade turistica, ocorreu devido o sujeito da
pesquisa ser as politicas publicas de Turismo, antepondo a faceta Hospitalidade
comportamental onde percebemos a predominancia do comportamento humano para o
processo de inclusdo e exclusao social.

ROBAZZI, Alexandre Nunes. Percepcdo visual da Hospitalidade em logotipos hoteleiros.
2006.

Resumo

A leitura da Hospitalidade em sua ampla dimensdo tem explorada neste estudo uma de suas
partes mais intrigantes: a percep¢ao visual. Diante da hipotese de que hd um padriao na
leitura humana da Hospitalidade, supostamente presente em elementos graficos, esta
pesquisa foi desenvolvida de forma a identificar tais elementos, especificamente tragos,
formas, cores e composi¢des graficas comerciais (logotipos). Inicialmente foi realizado
estudo exploratorio bibliografico diversificado nas areas com inferéncia neste tema que
compOs um embasamento conceitual e tedrico que deu suporte a elaboracdo de uma pesquisa
de campo de cunho quantitativo. A pesquisa de campo foi conduzida de forma a obter junto a
dois grupos populacionais distintos suas avaliagdes quanto ao grau de Hospitalidade
percebido nos diversos elementos graficos estudados. A partir do tratamento estatistico dos
dados obtidos na pesquisa de campo e a partir da medicdo da percepgao visual, foi possivel
comprovar a existéncia de um padrdo na leitura visual da Hospitalidade dentre os grupos
estudados, bem como apurar os elementos graficos puros ou compostos, além das cores que
mais representam a Hospitalidade para os entrevistados. Este resultado permite primeiro
comprovar a possibilidade de tangibilizagdo da Hospitalidade e, segundo, a identificagdo das
formas e cores que mais a representam no processo de leitura.

Palavras-chave: Hospitalidade; percepg¢do visual; logotipo; marca; designer.
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ROSAL FILHO, Joao. Logistica da prestacdo de servigos como agregadora da Hospitalidade
um estudo de caso: Aeroporto Internacional de Guarulhos. 2004.

Resumo

O presente trabalho explora a relacao entre a logistica da prestacdo de servicos, a prestagao
de servigos em geral e o marketing de servicos de forma a evidenciar que a qualidade nos
servicos prestados estd relacionada com o grau de Hospitalidade comercial percebida por
aqueles que recebem os servigos, isto €, os usudrios. A logistica tem seu papel fundamental
como integradora dos fornecedores, produtores e usudrios, portanto, pela rede de
abastecimento, uma vez que ¢ o processo que busca o gerenciamento € a coordenagdo de
todas as atividades na rede de oferta, desde o fornecimento e as compras, passando pela
producdo, até os canais de distribuicdo aos clientes e/ou usudrios em geral. O poder do
consumidor sobre as empresas, nunca foi tdo intenso como nos tempos atuais. Mesmo quem
ndo atua em contato direto com o elo final de uma rede produtiva ou de prestacdo de servigos,
ja se deparou com essa verdade, portanto, qualquer melhoria na logistica existente, agregara
valor a Hospitalidade comercial, como resultado do aumento da qualidade percebida pelo
consumidor, estimulando a competitividade, a fidelizacao do usuario e principalmente sua
satisfacdo. O Aeroporto Internacional de Guarulhos, escolhido como objeto de um estudo de
caso, ¢ um local de transito turistico e comercial, responsavel pelo transporte de passageiros
que optam pelo transporte aéreo, de fundamental importancia para o setor turistico, bem
como o local de chegada de pessoas (turistas, passageiros, visitantes) que, em ultima
instancia, caracteriza o denominado Turismo receptivo e nesse contexto, a logistica tem papel
fundamental em relagdo a satisfacao e fidelizacdo dos usuarios, atuando como agregadora de
valor a Hospitalidade comercial. Deve-se considerar que os produtos turisticos, dependem
basicamente, da qualidade dos servigos prestados e de toda uma logistica que permita ao
usudrio, ser atendido com Hospitalidade.

Palavras-chave: logistica de prestacao de servicos; transporte aéreo; Hospitalidade comercial;
Turismo receptivo; marketing de servigos.

ROSOLINO, Maria José. Reflexdes sobre Hospitalidade virtual e suas implicagdes no
planejamento e construgdo de websites no mercado editorial. 2006.

Resumo

A partir da analise sobre os diferentes conceitos de Hospitalidade e “virtualizacido”, chega-
se a uma definicdo de Hospitalidade virtual, inserida no contexto empresarial, com énfase
no mercado editorial. O objetivo principal desse trabalho ¢ o de estudar as caracteristicas
dessa forma de Hospitalidade, a fim de refletir conceitualmente sobre o assunto e suas
implicagdes no planejamento e constru¢do de websites como uma das formas de gestao de
relacionamentos entre uma empresa e seus diferentes publicos de interesse. Numa
primeira etapa, a metodologia utilizada inclui a elaboragdo de pesquisas exploratorias,
lastreadas por consultas a diversas fontes bibliograficas, no sentido de formular um conceito
de Hospitalidade virtual. Em seguida, lanca-se mao de uma pesquisa documental sobre
empresas do segmento para a construcdo de um cendrio, complementada por dados e
informagdes coletados a partir de entrevistas com profissionais das areas relacionadas aos
temas correlatos. Nesta etapa novos elementos de analise, como processos de comunicacao de
marketing, compostos de comunicagdo e prestagdo de servigos sdo observados no contexto da
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Hospitalidade virtual. Por fim, o trabalho discute a possibilidade da ado¢ao da Hospitalidade
virtual como uma das preocupagdes no desenvolvimento de conteudos de websites
institucionais.

Palavras-chave: Hospitalidade virtual; processo de comunicacao; gestdo de relacionamentos;
planejamento e construgdo de websites; mercado editorial.

RUBINO, Silvia. Politicas publicas de Turismo a Hospitalidade publica ao excursionista em
Bertioga. 2004.

Resumo

Este trabalho tem como objetivo analisar o excursionismo mediante o seu conceito,
relacionando-o com a representacdo social formada pelo imagindrio popular brasileiro,
conhecido sob a alcunha do termo “farofeiro”, bem como uma analise do universo cultural
que envolve essa tematica, através da gastronomia, da musica e das artes plasticas. Aborda a
Hospitalidade publica em detrimento a infra-estrutura e politicas publicas voltadas para o
excursionismo, uma vez que as politicas piblicas municipais brasileiras, muitas vezes, tém se
apresentado de forma contraditéria em relagdo a legislacao federal no que concerne ao direito
de ir e vir do cidadao. Apresenta uma reflexdo sobre o planejamento e as politicas publicas
do Turismo relacionadas a economia, ao desenvolvimento nacional, regional e local e ao
excursionismo de um modo geral como também a forma de gerenciamento deste tipo de
visitante. Elaborou-se um estudo de caso do municipio de Bertioga, localizado na baixada
santista, que por ser proxima a grande Sdo Paulo, recebe grande quantidade de excursionistas,
nao oferecendo uma infra-estrutura turistica adequada e politicas publicas que contemplem
a Hospitalidade para o excursionista, ao contrario, promovem a exclusdo. Estabeleceu-se
indicadores de Hospitalidade para o recebimento dos excursionistas relativos a infra-
estrutura adequada para a praia e seu entorno. Apresentam-se dados e andlises do: perfil do
excursionista que acessa Bertioga tanto de modo particular quanto coletivo, da percep¢ao dos
moradores locais a respeito do excursionista tido como farofeiro, das politicas publicas de
Turismo em Bertioga para o desenvolvimento do Turismo local.

Palavras-chave: excursionismo, indicadores de Hospitalidade publica, politicas publicas de
Turismo, farofeiro, representacao social, estereotipo.

A inser¢do dessa dissertacdo na faceta Hospitalidade comportamental ocorreu devido, o
sujeito de a pesquisa ser o excursionismo (movimento social) e sua representagao social.
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SACOMAN, Marina Zanin. Hospitalidade e convivialidade em familia da elite rural
paulista no século XIX . 2005.

Resumo

Versa sobre a Hospitalidade e convivialidade ocorrida em algumas fazendas da familia
Junqueira no século XIX, tendo como estudo de caso a fazenda Boa Esperanca, na cidade de
Orlandia, Sao Paulo. Aborda a influéncia portuguesa na formag¢ao do Brasil rural, a ocupacao
da regido de Orlandia pelos entrantes mineiros e a formacdo das fazendas no sertdo do rio
Pardo. Para estudar a convivialidade, discorreu-se sobre a formacao da familia no século XIX,
em particular a familia Junqueira e como se dava a convivialidade entre seus membros.
Escolheu-se o século XIX, por tratar-se de um periodo no qual os valores familiares eram
extremamente relevantes € o ambito privado era onde os individuos passavam a maior parte
do seu tempo. Para demonstrar como funcionava a Hospitalidade nas fazendas da época,
selecionou-se algumas fazendas de propriedade da familia Junqueira para analise.

Palavras-chave: Hospitalidade; convivialidade; familia; fazenda paulista; cultura material.

SAGI, Luciana Carla. Capacidade institucional para gestdo do Turismo estudo de caso do
Estado de Santa Catarina. 2006.

Resumo

Trata-se de uma pesquisa exploratoria descritiva utilizando-se de um estudo de caso para
identificar as habilidades institucionais presentes para gestido do Turismo no Estado de Santa
Catarina. Compreendendo a gestdo organizacional ou institucional como um fator
estratégico para a operacionalizacdo do planejamento publico do Turismo, enfocou-se,
portanto, as habilidades estaduais para tal fungdo. O governo brasileiro vem evoluindo no
sentido institucional com a recente criagdo do Ministério de Turismo e propostas de
regionalizacdo, incentivando os estados a seguirem tal modelo. O Estado de Santa Catarina,
em um planejamento macro, acabou por descentralizar seu governo e, vem procurando ao
longo dos anos, seguir as tendéncias federais de desenvolvimento, principalmente em relacdo
ao Turismo. Neste sentido a evolucao do Turismo vem sendo bem sucedida e procurou-se
analisar a compreensio das habilidades institucionais que proporcionam este quadro sdo de
grande valia para identificar varidveis de boas praticas e desempenho. Para atingir os
objetivos propostos este trabalho fundamentou-se em extensa pesquisa bibliografica nas
obras, artigos, documentos oficiais e matrizes legais bem como entrevistas com apoio de
questionarios nos orgaos de gestdo publica de Turismo no Estado. Foi possivel verificar que o
Estado de Santa Catarina apresenta cultura do Turismo forte e apresenta processo de
regionalizagdo marcado por seus aspectos sociais refletidos na cultura e economia, bem como
nas caracteristicas geograficas que acabam por dividir o territdrio, naturalmente. Conclui-se
que o Estado de Santa Catarina apresenta habilidades institucionais em desenvolvimento, com
plena coeréncia entre a politica estipulada e alto grau de potencial para sua consolidacao.



152

Palavras-chave: capacidade institucional para a gestdo publica; gestao publica do Turismo;
politicas publicas de Turismo; Turismo em Santa Catarina.

SANSIVIERO, Simone. Acessibilidade na Hotelaria uma questao de Hospitalidade. 2004.

Resumo

Acessibilidade na Hotelaria - Uma questdo de Hospitalidade. Estudo que trata da questdo da
Hospitalidade oferecida as pessoas com mobilidade reduzida, quando hospedes em hotéis.
Aborda o conceito de Acessibilidade pelas doticas da Arquitetura, (que define como devem
ser as adaptagcdes nas edificacdes e equipamentos, para a recepcao de pessoas usudrias de
cadeira de rodas), e da Inclusdo Social, (que prega a existéncia de seis tipos de barreiras
incluindo as arquitetonicas, e portanto, seis formas de criar acessibilidade). Inicia
conceituando deficiéncia e deficiente; posteriormente, apoiado em resultados do Censo
(IBGE, 2000) traca um retrato da deficiéncia no Brasil. Para a definicdo de Hospitalidade e
Hospitalidade comercial, utiliza o conceito de Lashley (que apresenta a Hospitalidade em
trés dominios: privado, social e comercial). Paralelamente reflete sobre a temadtica da
acessibilidade em hotéis utilizando as defini¢cdes ditadas pela arquitetura e pela inclusdo
social comparando-as com experiéncias reais. A andlise final ¢ o resultado informacgdes
obtidas por meio de pesquisa qualitativa realizada com especialistas, que busca entender
quais sao as barreiras, além das arquitetonicas, encontradas pelas pessoas com mobilidade
reduzida, quando héspedes em hotéis. Como complemento, ¢ apresentada ainda uma
entrevista realizada no Chile, com o Gerente de Relagdes Publicas de um hotel gerenciado por
uma pessoa com mobilidade reduzida e que possui portanto uma visdo diferenciada da
situacao estudada.

Palavras-chave: acessibilidade; deficiente fisico; Hotelaria; Hospitalidade comercial; inclusdao
social.

A inser¢do dessa dissertacdo na faceta Hospitalidade espacial deu-se devido o foco na
Hospitalidade ocorrer pelos elementos espaciais da arquitetura como a acessibilidade das
edificagdes.

SANTOS, Lucia Oliveira da Silveira. Sao Paulo da samba uma visdo da Hospitalidade
paulistana por meio do olhar de Adoniran Barbosa. 2006.

Resumo

Esta pesquisa faz uma anélise da Hospitalidade paulistana, entre as décadas de 1930 e 1980,
por meio do estudo das letras das misicas de Adoniran Barbosa, consideradas como relato
auto-biografico representativo de um segmento especifico da populagdo urbana da cidade de
Sao Paulo no periodo. Com o objetivo de estudar como a Hospitalidade era percebida,
procura ressaltar na obra do artista os elementos indicativos dessa Hospitalidade, relacionando
os textos com dados biograficos do autor. As categorias teoricas utilizadas: acessibilidade,
legibilidade e identidade baseiam-se nos estudos de Grinover, 2006. Os resultados sdo
apresentados em duas partes: a primeira sistematiza o referencial tedrico sobre Hospitalidade
e urbanizagdo identificando as categorias de andlise, e a segunda em que se relacionam as
categorias com as fontes, no caso as biografias do compositor ¢ as letras de suas musicas. O
estudo foi realizado por meio de pesquisa exploratoria em fontes bibliograficas, biograficas,
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fonograficas e documentais, incluindo ainda a realizacdo de entrevistas. Os resultados obtidos
foram agrupados em categorias representativas da Hospitalidade urbana, entre elas o acesso
a educagdo, a moradia, a alimentagdo, as modificagdes trabalhistas, as demoli¢des advindas
do progresso, a resignagdo de um povo diante das adversidades, a miscigenacio, a
incorporacio de habitos americanos na cultura, a vida boémia e a invisibilidade social.
Os elementos da obra foram analisados como sendo indicativos da Hospitalidade paulistana,
hipoteticamente escondidos nas sutilezas boémias da cidade.

Palavras-chave: Hospitalidade; Sao Paulo; Adorinan Barbosa; boemia; musica.

SCORSATO, Simone Maria. Hospitalidade em Comunidades Tradicionais: o caso do Pouso
da Cajaiba. 2004.

Resumo

De que forma uma comunidade tradicional, especificamente caicara, oferece Hospitalidade
aos seus hospedes? Como se da o receber? Quais sdo os elementos da cultura local, do modo
de vida que sdo ofertados pela comunidade anfitria? Estas questdes estdo na base do
presente estudo, com observacdo circunscrita a Praia do Pouso da Cajaiba, localizada na
Reserva Ecologica da Juatinga, Paraty — litoral sul do Estado do Rio de Janeiro. Em Paraty, o
centro urbano mais proximo, a atividade turistica ¢ consolidada, sendo um destino conhecido
internacionalmente devido ao centro historico e as diversas ilhas da regido. O fator
motivacional do fluxo turistico ¢ o lazer, principalmente o relacionado as atividades culturais
e nauticas. Optou-se, nesta pesquisa, pela comunidade do Pouso da Cajaiba pelo fato de
possuir certas caracteristicas como: tracos culturais tradicionais do modo de vida de seus
antepassados, indios e negros, técnicas associadas a modos tradicionais de subsisténcia - a
pesca, a caga € a agricultura; possuir acesso somente maritimo, caracterizando um tipo de
cultura insular, com modo de vida e costumes ligados a relagao direta com o mar; estar de
certa forma isolada do desenvolvimento turistico caracterizado pela urbanizagdo das regides
costeiras, mas recebendo de forma incipiente um fluxo turistico formado por jovens
aventureiros, de origem nacional e internacional, que buscam neste local um contato com a
natureza e com a cultura local e encontram pernoite nas casas dos moradores ou em areas de
camping nos seus quintais, além de apresentar expectativas no desenvolvimento do Turismo,
como forma complementar de aumento de renda. O estudo pretendeu desvelar os efeitos
gerados por tal desenvolvimento nas suas formas ancestrais de Hospitalidade, sobretudo a
troca entre turista e morador.

Palavras-chave: comunidade tradicional; Hospitalidade; patrimonio cultural; caigara.

SGANZERLLA, Silvana Aparecida. Aplicagdo do marketing de relacionamento na
produgdo da Hospitalidade no ambiente hospitalar. 2006.

Resumo

Trabalho que tem por objetivo estudar as praticas do relacionamento com os pacientes dos
hospitais privados de Sao Paulo, e sua aplicabilidade na produciao da Hospitalidade
comercial. O estudo teve como objetivo verificar se os elementos taticos do marketing de
relacionamento contribuem na producdo da Hospitalidade nos hospitais, facilitando sua
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operagdo para proporcionar o bem-estar ao paciente. O interesse pelo desenvolvimento
deste estudo esta relacionado a baixa producdo académica existente sobre o tema no Brasil.
Na primeira parte da dissertagdo ¢ feita revisdo bibliografica que abrange: o marketing de
relacionamento tradicional e relacional; o hospital — servicos e qualidade e Hospitalidade
comercial como servico hospitalar e o marketing de relacionamento aplicado em hospitais. Na
segunda parte do trabalho apresenta-se a metodologia e os resultados da pesquisa de campo,
realizada através de estudo de caso, para verificar como os conceitos estudados e indicados
como elementos taticos na implantacdo do marketing de relacionamento sdo praticados por
quatro hospitais brasileiros e, em que medida podem contribuir na produgdo da Hospitalidade
comercial. Cabe ressaltar que foi criada, para este estudo, uma matriz com a compila¢do dos
principais elementos taticos do marketing de relacionamento citados pelos principais autores.
Essa matriz serviu de base para nortear a pesquisa de campo nos quatro hospitais, verificando
se esses utilizam os seis elementos taticos. A matriz em questdo ¢ um modelo proposto que
indica seis elementos taticos como: Cultura/Filosofia, Estratégia, Analise do Cliente,
Recursos Internos, Processos e Comunicagdo, que devem nortear a implementagao da area de
Hospitalidade nos hospitais. Na conclusdo do trabalho sdo apresentadas como principais
contribuigdes: que a estratégia de marketing de relacionamento nos hospitais encontra-se em
estdgio de amadurecimento; ha indicios da pratica dos elementos taticos na producdo da
Hospitalidade, porém ndo sdo utilizadas de forma organizada e voltadas para o cliente; a
Hospitalidade age como facilitadora e integradora das relacdes com os pacientes, mas
pouco contribui para manter relacionamento duradouro, sem estrutura adequada para a
producdo da Hospitalidade.

Palavras-chave: marketing de relacionamento; qualidade; servigos; Hospitalidade;
Hospitalidade comercial; hospitais.

SILVA, Andréa da. Perfil profissional do agente de viagem da cidade de Sao Paulo um
estudo de competéncias. 2006

Resumo

A presente dissertacdo teve como objetivo identificar o atual perfil do agente de viagem da
cidade de Sao Paulo, identificando as competéncias minimas necesséarias para sua atuacao.
Aborda-se primeiramente as principais caracteristicas dos canais de distribuicdo, para
consequentemente, entender o papel das agéncias de Turismo no mercado turistico,
reflete-se sobre sua evolugdo, classificacdo e legislagdo vigente. O agente de viagem,
enfrenta, atualmente, concorréncia com os fornecedores turisticos, que estdo desenvolvendo
canais de distribui¢do diretos dos seus produtos aos consumidores, criando um ambiente
competitivo, onde a internet se mostra como uma ferramenta fundamental neste processo,
assim aumenta-se a preocupagdo com seus conhecimentos, informacdo, postura e
competéncias. Por se tratar de uma profissdo nao regulamentada, ndo existe um parametro de
atuacio desse profissional. Dessa forma, indicou-se o contexto de trabalho do agente de
viagem, sua formacao profissional, as tendéncias de consultoria a serem aplicadas ao setor,
além de abordar a Hospitalidade comercial como vantagem competitiva. Uma pesquisa de
campo foi realizada junto aos agentes de viagem, onde sdo apresentadas analises quantitativas
da sua formagdo, as competéncias fundamentais para sua atua¢do, bem como o perfil dos
profissionais desse segmento no mercado da cidade de Sdo Paulo.

Palavras-chave: agentes de viagem; perfil profissional; competéncias; agéncias de viagem.
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SILVA, Juliana do Prado. Cursos de Turismo sob a otica da Hospitalidade: estudo de caso
do curso de Turismo Uniaraxa-MG. 2007.

Resumo

A Hospitalidade tem despontado como um importante aspecto a ser estudado em varias
areas, dentre elas o comportamento humano, seja para analisar a relagdo entre os individuos,
seja para observar as necessidades dos futuros profissionais em atender as exigéncias da
sociedade e do mercado. Dentro do setor de servigos, nota-se a importincia de se
compreender o conceito de Hospitalidade, porque esse entendimento pode tornar-se uma
ferramenta significativa, no que tange a abordagem do processo de formacao e qualificacao
de mao-de-obra no trade turistico. Tal conceito possibilita a melhoria do desempenho do
servico prestado e consequentemente, agdes e condutas mais positivas. As instituicoes de
ensino tém procurado atentar a questdo da formacao integral do aluno, no que diz respeito a
sua formacao técnica e de carater humanistico, tornando possivel um diferencial no dominio
educacional, & medida que tem incorporado novos objetivos, conteudos, perfil de egressos e
valores. Compreender a Hospitalidade em seus multiplos significados, e sua esséncia permite
perceber as manifestacdes e anseios da sociedade como valor fundamental. Abordam-se, nesta
pesquisa, os estudos a respeito do conceito de Hospitalidade e sua relagdo e aplicagdo nas
matrizes curriculares ndo somente como termo isolado, mas também como aspecto a ser
discutido durante todo o processo de formagao. A verificacdo de como a Hospitalidade ¢
incorporada nos projetos pedagogicos dos Cursos de Turismo ¢ dada de maneira geral,
aprofundando a pesquisa em um Curso de Turismo de uma institui¢do de Ensino Superior — o
Centro Universitario do Planalto de Araxd — que tem tentado a formacao de seus alunos em
prol do beneficio da sociedade do municipio e regido.

Palavras-chave: Hospitalidade; educacao; formacgao profissional; Turismo.

SILVA, Shirley de Fatima Salazar da. Feiras comerciais e Hospitalidade estudo de caso da
feira escolar -. 2005.

Resumo

Consideradas como um dos instrumentos mais eficazes para a comercializagdo de produtos e
servicos na atualidade, em face da sua dinamica e flexibilidade, que permitem incorporar — na
mesma velocidade da globalizacio — as mudancas mercadoldgicas e tecnologicas mais
recentes, as feiras comerciais sdo eventos que merecem um olhar mais atento. Este trabalho
resgata o surgimento das feiras industriais na cidade de Sdo Paulo e de espagos para a sua
realizagdo; apresenta Caio de Alcantara Machado como precursor das feiras comerciais no
Brasil e o modelo adaptado para o mercado brasileiro, além de vislumbrar o surgimento de
entidades de classe (UBRAFE, SINDIPROM, SINDIEVENTOS). Também elucida as fases
de planejamento e operacionalizacio de uma feira comercial, mostra seus aspectos
organizacionais e revela o resultado de pesquisas realizadas no evento Escolar — Feira
Internacional de Produtos, Servigos e Tecnologia para Escolas, Escritorios e Papelarias,
objeto de estudo deste trabalho. Focando a abordagem neste evento, a Hospitalidade tem sua
importancia ressaltada sob os pontos de vista do promotor/organizador, do expositor e do
visitante/comprador, demonstrando-se o interesse pela adequacdo ao mercado e as inovagdes
tecnologicas desse tipo de evento. O principal objetivo deste trabalho € contribuir para
ampliar a visao académica, incentivando novos pesquisadores a perceber as feiras comerciais
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ndo apenas como pontos-de-venda, mas também como uma oportunidade em que a
Hospitalidade esta integrada no contexto espaco/promotor/expositor/ visitante.

Palavras-chave: Hospitalidade; eventos; feiras.

SILVA, Vanina Heidy Matos. Saude do viajante no contexto do Turismo analise e reflexdes.
2006.

Resumo

A pesquisa, de cunho qualitativo, trata da andlise e da reflexdo das questdes referentes a
satide do viajante, e tem por objetivo contribuir com os objetivos propostos pelo Plano
Nacional de Turismo (PNT), levantando a reflexdo sobre o tema na area, visto que, ainda ¢
uma politica recente em fase de consolidacdo e de grande importincia para o setor
atualmente. A partir do contetdo do PNT e das Normas Técnicas do Ministério da Saude,
foram analisados os riscos e verificado, por meio da técnica de questionario, a percep¢ao dos
gestores dos setores sobre a importancia do tema. Os resultados obtidos sugerem a
necessidade de maior atengdo e articulag@o entre as areas da saide e do Turismo, visto que
sdo areas correlatas, interdependentes, com o mesmo objeto, o homem, visando seu bem-
estar fisico, mental, em que a preven¢do poderd minimizar graves conseqiiéncias tanto no
ambito da satide publica quanto do Turismo.

Palavras-chave: Turismo; saude; satide do viajante; medicina do viajante.

SOARES, Hivénia Alcaldi. Vinho e Hospitalidade: o caso do Vale dos Vinhedos. 2004

Resumo

O presente estudo visa contribuir para os estudos do vinho ji existentes até o presente
momento, bem como para estudos de Turismo de vinho, porém ainda ndo apresentados a
partir da correlagdo com conceitos de Hospitalidade. Tem como objetivo geral analisar a
tematica da Hospitalidade utilizando o vinho como elemento condutor para o exercicio da
mesma, buscando suas associagdes e significancias por meio do modo de vida caracteristico
de uma determinada regido. Como objetivo especifico, busca apresentar categorias de
Hospitalidade, identificadas na propria regido, por meio de pesquisa empirica, contemplando
as varias esferas participativas da vida da localidade. O local escolhido para o estudo foi o
Vale dos Vinhedos, distrito de Bento Gongalves, no Rio Grande do Sul, que ¢ reconhecido
como uma rota turistica de vinho. Os participantes estdo compreendidos entre moradores,
produtores de vinho, proprietdrios de restaurantes e hotéis, assim como os turistas que
freqiientam a regido. Para este estudo foram levantadas algumas hipoteses sobre o vinho como
elemento importante para o exercicio da Hospitalidade e o vinho como motivador e
componente importante para o fluxo turistico. Buscou-se também encontrar, a partir dos
dados obtidos, o significado do vinho para todas as esferas participativas da vida do Vale dos
Vinhedos. As categorias se apresentam tais como: “O Vale dos vinhedos como um local
hospitaleiro”, na qual se apresenta a Hospitalidade a partir de seu espaco fisico e de seus
habitantes. “O sentido de bem receber no Vale dos Vinhedos”, na qual se pode destacar as
varias formas de entendimento de bem receber para os varios membros participantes da vida
da localidade, e, como Ultima categoria, apresenta-se “o significado do vinho para o Vale dos
Vinhedos”, na qual procura-se apresentar as varidncias de significado do vinho, sua
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correlagdo com a Hospitalidade, a partir da visao dos varios atores participantes da vida da
regido.

Palavras-chave: vinho; Hospitalidade; Turismo; enologia; enoTurismo.

SOUSA, Stella Magaly de Andrade. Meios de hospedagem e a gestdo ambiental em Silves —
AM. 2006.

Resumo

O crescimento da conscientizacdo a respeito das questées ambientais na sociedade tem
pressionado os diversos setores a incorporarem a preocupa¢ao ambiental em suas atividades.
No Turismo, percebe-se a implantacao de praticas ambientais em um numero crescente de
meios de hospedagem. Partindo da hipotese de que o meio de hospedagem pode ter um papel
estratégico nas questdoes ambientais dos lugares em que estdo inseridos, desenvolveu-se este
estudo, baseado em pesquisa bibliografica e de campo. A pesquisa de campo foi realizada no
municipio de Silves, no Estado do Amazonas, onde foram escolhidos dois meios de
hospedagem que atuam no segmento de ecoTurismo, objetivando investigar a relagdo dos
meios de hospedagem na gestio ambiental do lugar turistico. O estudo apresenta uma
discussdo sobre a pratica do ecoTurismo no Estado do Amazonas diante da instalacdo de
diversos meios de hospedagem do tipo eco-hotel ou hotel de selva, acarretando modificacdes
na natureza. Enfim, aborda o modelo de ecoTurismo de base local desenvolvido em Silves,
destacando a participagdo dos atores sociais envolvidos no processo, como as comunidades
ribeirinhas, ONGs, meios de hospedagem e associacdes. Os resultados observados apontam
que a atuagdo ambientalmente adequada e socialmente responsdvel do meio de hospedagem
pode promover a conservagdo do ambiente e o desenvolvimento sustentdvel da comunidade
local.

Palavras-chave: ecoTurismo; meios de hospedagem; gestdo ambiental; participacao
comunitaria; lugar turistico.

A inser¢do do referido resumo na faceta Hospitalidade turistica deu-se devido a preocupacao
com questdes ambientais, no lugar turistico.

SOUZA, Claudio Alexandre de. Responsabilidade social empresarial uma forma
contemporanea de Hospitalidade comercial em resorts: estudo de caso da Pousada do Rio
Quente Resorts. 2005.

Resumo

Este trabalho tem o propdsito de buscar um maior entendimento sobre a relagdo entre a
pratica de acdes de responsabilidade social empresarial em resort e conseqiiéncias para
uma pratica de acdes hospitaleiras na dimensido comercial. Para tanto, foram analisados
elementos conceituais e pragmaticos observando as possiveis interfaces entre os mesmos,
procurando apresentar considera¢des conceituais sobre Hospitalidade, responsabilidade social
empresarial e resorts. Elaborou-se revisdo bibliografica e documental sobre o assunto.
Analisou-se o estudo de caso do resort - Pousada do Rio Quente Resorts, como referéncia
desse tipo de estabelecimento no Brasil. Discutiram-se as relagdes que ocorrem entre os
stakeholders, ou seja, as partes envolvidas como: funciondrios, comunidade, acionistas,
fornecedores, concorrentes e 0 meio ambiente e que resultam de agdes sociais entre as partes.
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Constatou-se que, efetivamente, ha forte correlacdo na fundamentagdo para pratica de acdes
de responsabilidade social empresarial, refletindo-se como praticas de Hospitalidade no
dominio comercial. A partir da analise do estudo de caso, observou-se que, efetivamente, as
acOes socialmente responsaveis praticadas influenciam todas as partes envolvidas de forma
solidaria na relacao, proporcionando a elas um ambiente e condigdes propicias a pratica da
Hospitalidade em organizagao comercial tipo resorts.

Palavras-chave: resort; responsabilidade social empresarial; Hospitalidade comercial.

STOLF, Rodrigo Romano Mechereffe. Meios de hospedagem residenciais o estudo das
pensdes para estudantes em Sao Paulo. 2004.

Resumo

Os objetivos gerais da dissertacdo foram identificar e caracterizar os meios de hospedagem
residenciais, em especial as pensdes para estudantes em Sao Paulo e verificar como ocorre
a Hospitalidade nesse ambiente por meio da relacio entre anfitrido e hospede. A
dissertagdo procurou também contribuir com o estudo da hospedagem extra-hoteleira de
carater familiar proporcionada em residéncias particulares. Este ¢ um campo
extremamente fértil e amplo para as pesquisas de Turismo e Hospitalidade, porém ainda
pouco explorado, principalmente no Brasil. A importincia do estudo da Hospitalidade nesses
locais ¢ imprescindivel, pois sdo estabelecimentos que em muitos casos a utilizam como
diferencial no processo de conquista, recepcdo e manutencdo dos hospedes. Existem
diferentes estabelecimentos pertencentes a essa forma de hospedagem, tais como: pensdes ou
pensions, hospedarias, residenciais, boarding houses, guest houses, lodging houses, casas de
fazenda (farmhouses), familias que hospedam estudantes estrangeiros (host families), bed and
breakfast, minshuku, hostel, entre outras. As pensdes, principalmente as destinadas a
estudantes, foram os meios de hospedagem residenciais que mereceram um estudo mais
acurado no trabalho por meio de andlise bibliografica e da realizacdo de uma pesquisa
exploratoria de campo. A pesquisa de campo foi realizada por meio de entrevistas nao-
estruturadas e nao dirigidas baseadas na aplicacdo individual de formularios com mulheres
proprietarias de pensodes e estudantes hospedados nestas. A pesquisa buscou conhecer as
opinides e motivacdes dos dois grupos, como também as consideracdes sobre como ¢
proporcionada a Hospitalidade aos hospedes, em seus diferentes dominios, no ambiente do
lar. As conclusdes obtidas indicam que todas as pensdes estudantis pesquisadas possuem
caracteristicas comuns como: o ambiente coletivo, a estadia longa, a transitoriedade e a
administragdo familiar do nego6cio, majoritariamente, por mulheres donas dos imoveis, que
buscam ao oferecer essa hospedagem a retomada do convivio social e uma fonte ou
complemento de renda. Quanto aos estudantes, esses sdo em sua maioria sozinhos, vindos do
interior ou de outros estados, provenientes de diferentes classes sociais e os fatores
preponderantes na escolha da pensdo como alternativa de hospedagem sdo a localizagdo e o

preco.

Palavras-chave: pensdes estudantis; hospedagem em residéncias particulares; Hospitalidade;
anfitrido; meios de hospedagem.

SUGIYAMA, Maristela de Souza Goto. Formacdo interdisciplinar em Hotelaria a
experiéncia do SENAC-SP. 2005.
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Resumo

A formacio profissional direcionada para atuagdo em equipamentos hoteleiros em nivel
superior precisa ir além do treinamento em fungdes operacionais para que se atinja um
patamar hospitaleiro de relacionamento com o cliente. A Hospitalidade, que se coloca na
base dos vinculos que constituem a sociedade, necessita, para se realizar, do estabelecimento
de a¢des que mobilizem multiplos conhecimentos na busca de solugdes de problemas praticos,
0 que requer uma pauta interdisciplinar de pesquisa. No ensino de Hotelaria a
interdisciplinaridade ¢ uma necessidade, na medida em que se trabalha no campo das ciéncias
socialmente aplicaveis, das quais a interdisciplinaridade ¢ um elemento constitutivo. Como a
Hospitalidade sdo atribuidas as questdes do bem se relacionar e respeitar o outro e, para tanto,
diversos fatores sdo considerados, a interdisciplinaridade vem com o intuito de demonstrar
que as agdes necessarias para compor o quadro da Hospitalidade ndo sdo exeqiiiveis se
aplicadas separadamente, deixando claro que somente o conjunto de agdes fortalece o
conhecimento e que este permite o bem fazer. A adogdo de uma pratica interdisciplinar nos
cursos de Hotelaria segue um caminho que transita entre as exigéncias do campo estudado e
das técnicas pedagogicas, o que pode ser observado por meio da pesquisa realizada nos cursos
de Tecnologia e bacharelado em Hotelaria oferecidos pelo SENAC Sao Paulo, cujo processo
de implantagdo, consolidacdo e aceitagdo de praticas interdisciplinares pelos atores envolvidos
na atividade € descrito nessa pesquisa.

Palavras-chave: Hotelaria; formacao profissional; interdisciplinaridade.
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TADINI, Rodrigo Fonseca. Voluntariado em eventos esportivos e sua capacitacdo pelo
comité olimpico brasileiro sob a otica da Hospitalidade. 2005.

Resumo

O trabalho dos voluntarios no esporte e sua atuacao em eventos esportivos tem sido tema de
debates da comunidade esportiva internacional, ganhando especial destaque apds 2001 - Ano
Internacional do Voluntariado. Dentro do evento esportivo, a agdo voluntariada assume
contornos bastante especificos. O voluntario passa a ser um agente da Hospitalidade, um
interlocutor entre culturas diversas, tendo a responsabilidade de integrar pessoas de diferentes
habitos, classes sociais e religiosas, a partir da pratica universal da atividade fisica. No
desenvolvimento e execugdo de grandes eventos a atuagdo dos voluntarios ¢ fundamental.
Eles realizam tarefas diversas servindo de suporte em quase todas as areas dentro da
estrutura organizacional do evento, garantindo sua sustentabilidade econdmica e social.
Esta dissertacdo de mestrado pretende analisar sob a perspectiva da Hospitalidade, o programa
de voluntéarios do Comité Olimpico Brasileiro (COB), entidade responsavel pelo treinamento
geral de voluntarios dos principais eventos esportivos especiais realizados no Brasil.

Palavras-chave: Hospitalidade; voluntariado; eventos esportivos especiais; Comité Olimpico
Brasileiro; treinamento.

THEODORO, Joyce Araujo. Sentido do trabalho para os funcionarios de organizagdes de
luxo: estudo de caso em um restaurante de Sdo Paulo. 2007.

Resumo

Esta pesquisa, de cardter exploratério, tem como objetivo identificar a percepcio dos
funcionarios e o sentido que atribuem ao trabalho. Foi realizado o estudo de caso em um
restaurante de luxo na cidade de Sdo Paulo-SP e aplicada a técnica do grupo focal, junto a
15 funcionéarios do sexo masculino, divididos em dois grupos distintos. As varidveis da
pesquisa foram elaboradas a partir dos estudos realizados por Estelle Morin sobre os
elementos que condicionam os sentidos do trabalho e agrupadas em trés categorias:
“Caracteristicas do Emprego”, “Estados Psicoldgicos” e “Resultados”. Os dados obtidos
foram interpretados por meio da Analise Tematica de Conteudo. Entre os resultados da
categoria “Caracteristicas do Emprego” o trabalho € visto como forma de status social, devido
ao reconhecimento e valorizagdo que lhe € atribuido pelo mercado de trabalho e pelo meio
social a que pertencem. Trabalho significa relacionamento e forma de aprendizagem com os
colegas, principalmente com o chef de cozinha. Na segunda categoria, “Estados
Psicolégicos”, o sentido do trabalho ¢ destacado pela realizagdo pessoal, pois 87% dos
funcionarios que participaram da pesquisa relatam trabalhar em restaurante de luxo por op¢ao
de carreira, principalmente pelo crescimento profissional. Para os funcionarios o sentido do
trabalho estd na responsabilidade de oferecer alto padrio na gastronomia e acolhimento ao
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cliente, caracteristicas que consideram essenciais nos restaurantes de luxo. Na terceira
categoria, “Resultados”, os funcionérios apontam a unido do grupo, ¢ a oportunidade de
ascensao na carreira como fatores que podem estimular o comprometimento ¢ a satisfacio no
trabalho. Conclui-se que os resultados encontrados neste estudo constituem importantes
ferramentas para a constru¢do de um modelo de gestdo de pessoas em restaurantes, de modo a
favorecer a satisfagdo da equipe e contribuir para uma administragdo de sucesso.

Palavras-chave: sentido de trabalho; restaurante; recursos humanos; grupo Focal.

TRENTIN, Fabia. Politicas publicas de Turismo e meio ambiente e indicadores de
desenvolvimento sustentavel um estudo sobre Bonito — MS. 2005.

Resumo

O objetivo desta dissertacdo ¢ avaliar a sustentabilidade ambiental de Bonito por meio de
indicadores e verificar de que maneira as politicas publicas para o desenvolvimento do
Turismo estdo contribuindo para a integridade ambiental do territorio onde incide. As
hipoteses consideradas para esta pesquisa sdo trés: a primeira, as politicas publicas de
Turismo contribuem para o desenvolvimento turistico causando efeitos positivos ao ambiente
natural; a segunda, o desenvolvimento do Turismo em Bonito estd adequado as caracteristicas
fisicas locais; a terceira, o modelo de gestdo do Turismo em Bonito pode ser expandido para
os municipios de Bodoquena e Jardim, pois possuem caracteristicas fisicas semelhantes. Para
a avaliagdo da sustentabilidade ambiental em Bonito foram escolhidos trés indicadores
ambientais: dgua, esgoto e residuos solidos uma vez que o municipio estd entre os destinos
ecoturisticos nacionais comercializados internacionalmente. Ao final desta pesquisa foi
observado que Bonito e os demais municipios que compdem a regido da Serra da Bodoquena,
apresentam problemas relacionados aos trés indicadores e ja comprometem a sustentabilidade
ambiental, de forma que a tomada de medidas adequadas ¢ imprescindivel para a continuidade
da atividade turistica.

Palavras-chave: Bonito; indicadores ambientais; politicas publicas; Turismo.

TSUGUMI, Neide Yoko. Inclusdo social no mercado de trabalho e Hospitalidade. 2006

Resumo

As organizacbes nao-governamentais possuem um papel importante enquanto
representantes da sociedade civil na solucdo de problemas de interesse social, sendo
considerada por autores como Godbout como expressdes da dadiva nas sociedades
modernas. Consideracdes sobre a eficiéncia dessas acdes sdo relatadas nessa pesquisa
mediante o estudo das a¢des empreendidas pela organiza¢do ndo-governamental Aldeias
Infantis SOS Brasil do Rio Bonito, na cidade de Sdo Paulo, em sua tentativa de atuar na
inser¢ao social de jovens carentes. O foco adotado para abordagem do problema foi verificar
se a instituicdo possui condi¢des efetivas de promover a inclusao social do adolescente no
mercado de trabalho, propondo-se a avaliar os resultados alcangados com as ferramentas de
gestdo de pessoas baseadas em competéncias. Entende-se que as ferramentas da
Administragdo possibilitam construir uma matriz para implementacdo de projetos dessa
natureza podendo contribuir para identificar possiveis pontos de entrave e deficiéncia
indicando caminhos que podem contribuir para a gestio de pessoas em organizacdes do
Terceiro Setor. A metodologia empregada para observacao foi o estudo exploratdrio de caso
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com a ado¢do de técnica de observacdo participante, entrevista com envolvidos, sendo a
analise baseada em pesquisa bibliografica e documental visando contextualizar as questdes
basicas da exclusdao social, especialmente a situacdo dos jovens carentes nas regides mais
pobres da cidade de Sao Paulo, complementando os estudos com uma busca por referencial no
campo da administracdo que permitisse oferecer ou indicar algumas alternativas visando
contribuir para amenizar os problemas identificados.

Palavras-chaves: Hospitalidade; organizacdo ndo-governamental; inclusdo social; gestdo de
pessoas; competéncias.



163

VENDRAMINI, Larissa Ferraz. Hospitalidade e visitacio no Centro Cultural Banco do
Brasil da cidade de Sao Paulo. 2006.

Resumo

Hospitalidade e visitacdo no centro Cultural Banco do Brasil (CCBB) da cidade de Sao
Paulo, teve por objetivo a analise das relacdes de Hospitalidade, contemplando aspectos da
visitagdo, do equipamento cultural e do entorno. Buscou-se identificar a relagdo do
equipamento como o entorno, dos visitantes com o espaco fisico, as motivagdes de visitagao
no CCBB, bem como aspectos de sua programacdo. Estabeleceram-se categorias que
pudessem identificar os elementos de Hospitalidade do local e do entorno, com o
atendimento, a comunicacao visual, a acessibilidade, a seguranga, a programagdo, etc. A
primeira etapa do estudo foi exploratoria, de carater qualitativo-descritivo, objetivando a
ampliacao de conhecimento e analise de outras pesquisas em relagdo ao tema, utilizou-se da
pesquisa bibliografica e documental. Embasadas em livros, publicagdes, sites, artigos, revistas
cientificas entre outros. Paralelamente, foi realizada a observagdo sistematica participativa,
com o intuito de identificar caracteristicas dos visitantes, do centro cultural ¢ do entorno.
Apo6s o estudo exploratdrio e operacionalizacdo das varidveis, entrevistas semi-estruturadas
foram realizadas com os visitantes. Conclui-se que muitos visitantes sdo freqiientadores
habituais e consideram o espaco hospitaleiro em relacio ao atendimento, acessibilidade,
seguranca e limpeza, entretanto ha ressalvas em relagdo ao espaco expositivo das instalagdes e
a comunicagao visual.

Palavras-chave: Hospitalidade; equipamento cultural; visitagcdo; Turismo cultural; patrimonio
cultural.

VIDRIK, Klaus Negrao. Indicadores de qualidade do restaurante universitario da
Universidade do Sagrado Coragao - Bauru, Sdo Paulo um estudo de caso. 2006.

Resumo

O estudo, de carater qualitativo, do tipo exploratdrio, teve por objetivo identificar, a partir do
levantamento das necessidades apontadas pelos estudantes, as variaveis a serem consideradas
na constru¢do de indicadores de qualidade para o restaurante universitario (RU) da
Universidade do Sagrado Coragdo — Bauru, SP. Para atingir tal proposta, esta pesquisa
desenvolveu-se por meio da utilizagdo da técnica de grupo focal realizada com dezoito
estudantes freqiientadores do RU. A analise do conteudo dos depoimentos obtidos indica que
atributos relacionados ao comportamento dos funcionarios, como: gentileza no
atendimento, saudagdes pessoais, entre outros, predominam na determinacdo da qualidade ou
ndo do servigo, mais do que propriamente a refei¢do servida. Espera-se que os resultados
desse estudo possam contribuir para o aprimoramento do modelo de gestdo de pessoas em
restaurantes universitarios, com énfase nos processos de selecdo e treinamento, com vistas a
melhoria da qualidade da prestacio de servico e conseqiiente satisfagdo de seus usuarios.
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Palavras-chave: indicadores de qualidade em servigo; Hospitalidade; qualidade; grupo Focal;
restaurante universitario.
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ZAINA JUNIOR, Rinaldo. Hospitalidade no contexto de uma organizagdo do terceiro setor
de inspiracdo religiosa. 2005.

Resumo

As defini¢des de Hospitalidade usualmente estdo impregnadas pelo senso comum ou detém-se
em tecnicismos operacionais do Turismo e da Hotelaria. Os estudos do tema pelos
referenciais sociologicos e antropologicos gravitam sobre o “Ensaio sobre a dadiva” de
Marcel Mauss que aponta uma relacdo mitico-religiosa na circulagio do dom. O objetivo do
presente trabalho € apontar academicamente elementos que possam facilitar a compreensao da
Hospitalidade por meio de uma abordagem religiosa. Parte-se da hipotese da religiosidade
como indutora da Hospitalidade e tem como objeto de pesquisa os comportamentos de
acolhimento e inclusio religiosamente inspirados de uma ONG budista. A relevancia deste
estudo esta na observagao do vinculo social nas praticas de voluntariado de uma organizagao
do Terceiro Setor, que ¢ um espaco contemporaneo de encontro e circulacdo da dadiva. A
Soka Gakkai internacional (SGI) ¢ uma associagdo internacional com associados em 190
paises e territorios. Como uma ONG formalmente ligada as Nag¢des Unidas, a SGI ¢
particularmente ativa nas areas da educagao publica pela paz, do desenvolvimento sustentavel
e dos direitos humanos. Baseados no Budismo Nitiren, os membros do SGI apontam para o
desenvolvimento das potencialidades humanas positivas da esperanga e da acdo altruistica. A
filosofia e a pratica do budismo mostram as pessoas o caminho do bodhisattva que transforma
0 egoismo em benevoléncia. Um bodhisattva significa, literalmente, um ser vivente (sattva)
que aspira a iluminacdo (bodhi) e realiza praticas altruisticas. O bodhisattva ideal ¢ o
individuo que compartilha a vida. O dom da benevoléncia ¢ a grande caracteristica do
bodhisattva - o compartilhamento empatico do sofrimento alheio. Para os membros da SGI, a
pratica do bodhisattva ¢ atualizada pelo companheirismo, pelo acolhimento e pelo encontro
pacifico. Por meio da observagdo sistematica das reunides dos membros da SGI e das
condutas inspiradas no comportamento do Bodhissatva chegou-se aos sete preceitos das
doagdes gratuitas que traduzem uma ética do apaziguamento. A pesquisa aponta nas
condutas de reveréncia e deferéncia observadas que posturas simpaticas comunicam
Hospitalidade e posturas empaticas, hospitabilidade. A interconexdo e complementaridade
mutua das posturas syn-empdticas sdo condigdes capazes de gerar solidariedade, altruismo e
acolhimento.

Palavras-chave: altruismo; dom; empatia; ética; religido.

ZUCARATO, Afonso Getilio. Certificacdo do Turismo sustentavel para meios de
hospedagem um estudo sobre o caminho do ouro de Paraty —RJ. 2006.

Resumo

O final do século XX marca a critica ¢ o questionamento sobre os conceitos classicos de
desenvolvimento focado em aspectos econdmicos; preocupagdes quanto a relacdo do meio
ambiente com a economia provocaram o debate sobre o significado do desenvolvimento
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sustentavel, mais especificamente relacionado as atividades turisticas em fun¢do do seu
crescimento em muitas localidades. Assim, a correlagdo entre o Turismo e¢ o meio ambiente,
particularmente em areas protegidas, ganha destaque nas agendas de governos e da sociedade.
O presente estudo foi desenvolvido com o objetivo de verificar a compatibilidade do
programa de certificacio do Turismo sustentavel — PCTS para meios de hospedagem no
ambito das pousadas do Caminho do Ouro, no municipio de Paraty-RJ. Trata-se de um
estudo de caso com uma abordagem hipotética dedutiva. Os dados foram coletados por meio
de entrevista em profundidade com os proprietarios das pousadas e representantes da
comunidade paratiense. Os resultados da pesquisa apontam que o programa tem baixa
compatibilidade de implementacdo, por ndo considerar as caracteristicas e peculiaridades
regionais, as especificidades das empresas, o custo de implementagdo e os entraves diversos.
Apesar dessas evidéncias, o pequeno porte dos meios de hospedagem e a boa consciéncia dos
proprietarios quanto ao meio ambiente sdo indicadores de que um processo de gestdo
ambiental ¢ perfeitamente possivel de ser implementado. Diante desse cenario, com apoios
institucionais adequados € o uso de métodos de planejamento participativo ja conhecidos,
como a metodologia Dlis, um programa de certificagdo do Turismo pode ser construido e
implementado, resultado de um processo coletivo de relevancia local que possibilite o
desenvolvimento econdomico de forma sustentavel a longo prazo.

Palavras-chave: certificacdo do Turismo sustentavel; gestdo ambiental; Turismo em areas de
protecao.

A insercdo dessa dissertagdo na faceta Hospitalidade turistica deu-se pela preocupacgdo pela
certificagdo do Turismo sustentavel em um nacleo receptor o municipio de Paraty.
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WATANABE, Sonia Yurie. Hotelaria hospitalar avaliagdo dos pacientes sobre a qualidade
nos servicos: estudo de caso comparativo. 2004.

Resumo

A presente dissertacdo ¢ um estudo de caso comparativo sobre o conceito de Hotelaria
hospitalar que tem sido empregado como modelo de gestdo de exceléncia nos padroes de
atendimento, tendo em vista que os hospitais estdo inseridos no mercado de saude
concorrencial, que atende um publico cada vez mais exigente por intermédio da participagdo
das empresas de satde privada. O termo Hotelaria hospitalar refere-se a introducdo de
técnicas, procedimentos e servicos de Hotelaria nos hospitais, com o intuito de fornecer um
atendimento em saude diferenciado, refletidas nos profissionais, aspectos fisicos e
tecnologicos € na humanizacao. O referencial tedrico originou-se dos estudos sobre qualidade
na presta¢do de servigos, gestdo hospitalar e hoteleira e Hospitalidade. O objetivo deste foi
verificar se a aplicacdo do conceito chamado Hotelaria hospitalar, na gestao hospitalar,
influencia a avaliaciio dos pacientes quanto a qualidade dos servicos recebidos. O estudo
abrangeu dois hospitais, sendo um com a estruturagdo de um departamento de Hotelaria e o
outro sem esta estrutura, estabelecidos por intermédio da aplicacdo de dois instrumentos: o
primeiro levantou informagdes quanto a caracterizagdo dos hospitais junto aos
administradores e o segundo coletou dados junto aos pacientes internados para verificar como
estes avaliam os servigos recebidos. Para analisar os dados obtidos dos pacientes, foi aplicado
o teste de qui quadrado, que revelou ndo haver diferenca significativa quanto a avaliagcao dos
usuarios nas duas amostras. Aspectos levantados evidenciam a importancia dos servigos
médicos por estarem diretamente ligados ao tratamento do enfermo, bem como os servicos de
alimentacdo. O resultado sugere que os gestores hospitalares repensem o conceito e as
estratégias adotadas para praticas de qualidade nos servicos prestados, considerando a
importancia da Hospitalidade para o individuo nesses ambientes.

Palavras-chave: Hotelaria hospitalar; qualidade; Hospitalidade; avaliacdo de servicos; modelo
de gestao.
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