UNIVERSIDADE ANHEMBI MORUMBI
DANIELLA APARECIDA TOLAO MENDES

INFLUENCIAS DA HOSPITALIDADE NA MOBILIDADE
CORPORATIVA: UM ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS EM
ORGANIZACOES RELIGIOSA, MILITAR E PRIVADA.

Séo Paulo
2016



DANIELLA APARECIDA TOLAO MENDES

INFLUENCIAS DA HOSPITALIDADE NA MOBILIDADE
CORPORATIVA: UM ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS EM
ORGANIZACOES RELIGIOSA, MILITAR E PRIVADA

Dissertacdo de Mestrado apresentada a Banca
Examinadora, como exigéncia parcial para a
obtencdo do titulo de Mestre em Hospitalidade, da
Universidade Anhembi Morumbi, sob a orientagdo
do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres e coorientacdo da
Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada.

Sao Paulo
2016



DANIELLA APARECIDA TOLAO MENDES

INFLUENCIAS DA HOSPITALIDADE NA MOBILIDADE
CORPORATIVA: UM ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS EM
ORGANIZACOES RELIGIOSA, MILITAR E PRIVADA.

Dissertacdo de Mestrado apresentada & Banca
Examinadora, como exigéncia parcial para a
obtencdo do titulo de Mestre em Hospitalidade, da
Universidade Anhembi Morumbi, sob a orientacdo
do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres e coorientacdo da
Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada.

Aprovado em:

Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres.
Universidade Anhembi Morumbi

Profa. Dra. Elizabeth Kyoko Wada.
Universidade Anhembi Morumbi

Prof. Dr. Benny Kramer Costa

Prof. Dr. Sergio Luiz do Amaral Moretti

Sédo Paulo
2016



“F= MC2 9

Albert Einstein



AGRADECIMENTOS

Ap0s esse longo periodo de aprendizado e descobertas gostaria de agradecer todos que
estiveram presentes e participaram de alguma forma da concretizacdo desse projeto.

Agradecimentos especiais aos mestres que me acompanharam, orientadores que me
instruiram, aos amigos e familia pela compreensao em periodos de auséncia, a0 meu
companheiro pelo apoio incondicional, e aquele algo a mais, maior e inexplicavel, mas que foi
responsavel por ser o meu Red Bull quando a forca para continuar tinha desaparecido. Que
ajudou a transformar essa matéria em energia. Que colocou as pessoas certas, no momento
certo, em meu caminho.

Valeu a penal



RESUMO

A pesquisa aqui apresentada abordou o deslocamento de pessoas cuja motivacdo € a
realizacdo de atividades de negdcio em nome da organizacao a qual pertencem. Tal fenémeno,
gue passou a ser mais presente na rotina de organizacdes e empresas a partir do século XX, é
chamado por alguns estudiosos da area por Mobilidade Corporativa. A autora identificou
neste tema uma necessidade de investigacdo por conta de sua importancia no sucesso de
missOes empresariais e caréncia de estudos e pesquisas académicas a respeito. O tema
identificado apresentou ainda a oportunidade de atrelar os conhecimentos e experiéncias
profissionais da autora ao tema pesquisado. Esta pesquisa teve por objetivo principal
compreender as relacbes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a eventual
contribuicdo da competitividade em uma dada organizacdo. Buscou-se ainda compreender se
a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missdes; entender se as organizacdes
de naturezas diferentes trabalhnam a mobilidade corporativa de forma distinta; e finalmente
verificar se a tecnologia € utilizada para facilitar as acdes da Mobilidade Corporativa e pode
auxiliar nas relagdes de hospitalidade. Para o alcance destes objetivos, foi realizada uma
pesquisa empirica e de carater exploratorio, cujos procedimentos metodoldgicos adotados
obedeceu as etapas a seguir. A primeira etapa consistiu no levantamento do referencial teérico
feito com base em bibliografia relacionada e periddicos das areas de Turismo, Hospitalidade e
Gestdo. Tal levantamento deu conta dos conceitos e correlagdo dos mesmos, a saber:
hospitalidade, mobilidade corporativa, stakeholders, servi¢os e competitividade. A pesquisa
utilizou fundamentos de autores como Gotman (2009, 2013); Lashley e Morrison (2000,
2004); Ferreira e Wada (2011); Freeman (1984, 2007, 2010); Zeithaml, Bitner e Gremler
(2010); Prahalad e Hamel (2005) e outros. Em seguida realizou-se um estudo de casos
maltiplos a partir do preconizado por Yin (2003) com levantamento prévio de dados
secundarios sobre 0s objetos selecionados e preparacdo do respectivo protocolo de pesquisa.
Tal protocolo previu o contato inicial com as organizagdes, solicitacdo de autorizacgéo,
realizacdo de entrevistas individuais em sua maioria gravadas e posteriormente transcritas.
Para realizacdo do roteiro das entrevistas utilizou-se 0 método de categorizacdo de Bardin
(1977) assim como para a analise do contetdo gerado. Existiram dois grupos de entrevistados:
0 primeiro composto por gestores e figura ligada & organizacdo dos deslocamentos e o
segundo por stakeholders indicados como indica o método snowball. Assim, o referencial
tedrico, em conjunto com entrevistas realizadas, permitiu tratar da problematica: De que
forma a hospitalidade aplicada a Mobilidade Corporativa contribui para a competitividade de
uma dada organizagdo? As proposicoes para tal problema consistiram em: P1 - a hospitalidade
entre stakeholders auxilia no sucesso das missoes realizadas; P2 - organizagOes de naturezas
diferentes trabalham a mobilidade de seus colaboradores viajantes de forma distinta; P3 — a
tecnologia é utilizada para facilitar as agdes da Mobilidade Corporativa e pode auxiliar nas
relagcfes de hospitalidade. Os resultados confirmaram parcialmente a primeira e terceira
proposicgdes e refutaram a segunda. As organizagOes selecionadas para esta pesquisa séo de
natureza organizacao religiosa, militar e privada, constituindo respectivamente a Igreja de
Jesus Cristo dos Santos dos Ultimos Dias (Mdrmons), 8° Comando Naval — Marinha do Brasil
e JBS-Brasil.

Palavras-chave:  mobilidade corporativa, hospitalidade, servigcos, stakeholders,
competitividade.



ABSTRACT

The research presented here deals with the displacement of people whose motivation is to
perform business activities on behalf of the organization to which they belong. This
phenomenon, which has become more present in the routine of organizations and companies
from the twentieth century, is called by some authors by Corporate Mobility. The researcher
identified a need in this area of research because of its importance in the success of business
missions and lack of studies and academic researches. The identified theme also presented the
opportunity to harness the knowledge and professional experience of the author. This research
had as main objective to understand the hospitality relations in Corporate Mobility and the
possible contribution of competitiveness in an organization. The aim is to further understand
the hospitality among stakeholders helps in the success of missions; understand whether
organizations of different natures work corporate mobility differently; and finally verify if the
technology is used to facilitate the actions of the Corporate Mobility and can assist in
hospitality relationships. To achieve these objectives, an empirical and exploratory research
was conducted. The first step consisted in raising the theoretical framework based on related
literature and journals in the fields of Tourism, Hospitality and Management, searching for the
concepts and correlation among them, namely: hospitality, corporate mobility, stakeholders,
service and competitiveness. The research brought authors like Gotman (2009, 2013); Lashley
and Morrison (2000, 2004); Ferreira e Wada (2011); Freeman (1984, 2007, 2010); Zeithaml,
Bitner and Gremler (2010); Prahalad and Hamel (2005) and others. Then it proposed a study
of multiple cases from advocated by Yin (2003) with previous survey of secondary data on
the selected objects and preparation of their research protocol. This protocol predicted initial
contact with organizations, authorization request, conducting individual interviews mostly
recorded and later transcribed. To perform the series of interviews it used the method of
categorization of Bardin (1977) as well as to analyse the generated content. There were two
groups of respondents: the first consisted of managers responsible or handing the mobility in
each organization and the second by stakeholders indicated by the first respondents, using the
first step of the snowball method. Thus, the theoretical framework, together with interviews
allowed dealing with the central researching question: How hospitality applied to Corporate
Mobility contributes to the competitiveness of a given organization? Proposals for such a
problem are: P1 - hospitality among stakeholders helps in the success of the missions carried
out; P2 - different kinds of organizations, work mobility of its traveler’s employees
differently; P3 — the technology is used to facilitate the actions of the Corporate Mobility and
can assist in hospitality relationships. The results confirmed partially the first and third
propositions and refuted the second. The organizations selected for this research are:
religious, military and private organization, respectively constituting the The Church of Jesus
Christ of Latter-day Saints (Mormons), 8 Naval District — Navy of Brazil and JBS-Brazil.

Key-words: corporate mobility, hospitality, services, stakeholders, competitiveness.
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INTRODUCAO

Deslocamentos realizados por colaboradores de uma dada organizacdo com a
finalidade de realizacdo de neg6cios sdo denominados também Mobilidade Corporativa
(FERREIRA; WADA, 2011). Essa modalidade se tornou um fenémeno cada vez mais
presente nas organizacbes e sua ocorréncia pode resultar em sucessos e vantagens
competitivas.

Dessa forma, a escolha do tema “Hospitalidade, Mobilidade Corporativa ¢
Stakeholders™ esté relacionada a importancia que os deslocamentos e as missfes empresarias
ganharam no mundo dos negdcios. Esta escolha representou ainda o desejo da autora em unir
seu conhecimento profissional sobre viagens de negdcios e formacao académica em Turismo,
a convicgdo de que relacionamentos favoraveis na mobilidade corporativa podem ser criados
e fortificados por meio das relagdes de hospitalidade entre os agentes envolvidos.

Esse tipo de mobilidade ganhou grande atencdo na atualidade em funcdo da
internacionalizacdo de mercados e consequentemente de empresas e organizacfes. Esse
processo de internacionalizacdo esta diretamente ligado ao fendmeno da globalizacdo, que
apesar de se apresentar, com frequéncia, relacionado a processos e situagdes econémicas, tém
impactos também nas dimensfes politicas, culturais e sociais. Giddens (2006) chama a
atencdo para os impactos que a globalizacdo pode causar a sociedade uma vez que essa
abertura pode interferir na comunidade receptora. Da mesma forma, Grinover (2006)
menciona que a mesma comunidade receptora pode sofrer transformac6es na medida em que
estruturas de acolhimento passarem a ser criadas e causarem interferéncia nessa sociedade.

Ao que toca o mundo empresarial, a abertura de mercados e acesso a outras
comunidades gerou nas organizacdes a necessidade de fazer com que seus colaboradores se
deslocassem com o objetivo de realizar missdes de negocios. Tais missfes podem fazer parte
das seguintes dimensdes: aquisi¢cdo e retencdo de novos clientes; geracdo de novos negocios
em que a interacdo face-a-face € importante; a pratica de fazer neg6cios com clientes e
fornecedores com “contrato” anteriormente adquirido; o controle e gerenciamento de
operacdo, por exemplo, da corporagdo em um contexto de globalizacdo; e a reproducéo da
cultura organizacional (JONES, 2010).

Estes deslocamentos, ou a Mobilidade Corporativa, tem dentro de seu universo de
questBes tratadas o envolvimento com o turismo de negdcios na medida em que a realizagéo

de viagens de negdcios € necessaria para que a mobilidade aconteca.
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Panosso e Ansarah (2009) consideram o turismo de negdcios uma segmentacao dessa
atividade econdmica, conceituando-o como um conjunto de atividades relacionadas ao
Turismo que decorrem de encontros cujos interesses sdo de natureza profissional, associativa,
institucional, comercial, promocional, técnica e cientifica.

O segmento do turismo de negdcios possui uma crescente importancia para a
contribuicdo econdmica do turismo ao PIB mundial, enquanto atividade. O ultimo relatdrio
gerado pela UNWTO (2015) demonstrou que o turismo participou com 9% no PIB, contra 5%
de contribuicdo, apresentado no relatorio de 2011. Apesar do segmento de turismo de
negdcios, tema diretamente relacionado a Mobilidade Corporativa, responder a apenas 24,4%
do share de motivacdo de viagens (WTTC, 2014), nota-se que o gasto proveniente do turista
de negdcios, ou seja, o0 sujeito participante da Mobilidade Corporativa, € maior que o gasto do
turista de lazer. Entende-se assim que o turismo de negdcios representa maior geracdo de
receita para o destino, por turista.

Um exemplo em nimeros sobre essa questdo é o relatério desenvolvido pela Fipe
junto ao Ministério do Turismo sobre a Demanda Turistica Internacional — 2007 — 2013
(FIPE, 2014), que levantou o seguinte dado: o turista a negocios gerou em 2013, um gasto
médio per capita/por dia no Brasil de 102,18 ddlares, versus 68,55 ddlares proveniente do
turista de lazer. Tomando como exemplo a cidade de Sdo Paulo, 0 gasto médio per capita de
viagens motivadas por neg6cios chega a ser quase duas vezes maior que as viagens motivadas
a lazer.

Nesse contexto de grande importancia em contribuicdo ao PIB, surge também a
preocupacdo com o0 viajante que participa dessa mobilidade, como exposto no conceito
proposto por Wada (2009) sobre turismo de negdcios, em que a responsabilidade sobre o
viajante € de uma pessoa juridica que promove e organiza essa mobilidade e também a sua
seguranca e bem-estar, mostrando indicios de hospitalidade.

De acordo com producdes resultantes de debates que ocorreram no Encontro de
Nottingham, em Abril de 1997, pode-se entender a hospitalidade como um conjunto de
comportamentos cujas origens estdo na propria base da sociedade. Sua fungdo basica, é assim,
a de estabelecer relacionamentos ou promover os ja existentes (SELWYN, 2004).

Brotherton e Wood (2004) definem ainda hospitalidade como “uma troca humana
contemporanea, assumida voluntariamente e concedida para aumentar o bem-estar mutuo das
partes envolvidas mediante oferta de acomodacdo e/ou alimento e/ou bebida”

(BROTHERTON; WOOD, In LASHLEY; MORRISON, 2004, p. 202).
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Ainda sobre 0 mesmo tema, Gotman (2013) diz que a hospitalidade é o que nos leva a
dar um pouco mais, que nos leva alem do codigo. Faz ainda uma consideragdo sobre
populacgdes anfitrids, que so se assumem como tal, quando fazem uso do estatuto de anfitrides,
deixando de serem simples servicais para terem entdo a iniciativa, serem as detentoras das
regras nessa relacdo e finalmente, serem capazes de fornecer a hospitalidade.

Observa-se também, de acordo com Lashley (2000), que a hospitalidade pode estar
relacionada e acontecer em trés diferentes dominios: privado (hospitalidade associada a oferta
no lar); social (atividades onde a hospitalidade ocorre junto com impactos de for¢as sociais) e
comercial (hospitalidade enquanto atividade econdmica). Contudo, o Gnico momento em que
se torna possivel a gestdo de uma experiéncia relacionada a hospitalidade, em uma dada
organizacdo — considerando para a palavra gestdo o arcabouco teorico relacionado a
administracdo e atividades gerenciais — € aquele em que 0s espacos mencionados acima se
sobrepdem, ou seja, no momento em que sdo considerados e/ou encontrados em uma mesma
atividade de hospitalidade as caracteristicas do privado, social e comercial simultaneamente.

Fazem parte do universo da Mobilidade Corporativa, empresas que trabalham com a
prestacdo de servicos. Por sua vez, tais empresas desenvolvem atividades que viabilizam esses
deslocamentos. Alguns exemplos de relacdo mais direta sdo as empresas prestadoras de
servigos de transporte, hospedagem e alimentacao.

A prestacdo de servicos é um processo em que a constituicdo e entrega do que propde
acontece na interacdo entre o prestador (seja ele fornecedor ou parte intermediaria na
contratacdo desses servicos) e o consumidor (seja ele o viajante ou organizacdo responsavel
pelo deslocamento). E nesse exato momento de interagio que a qualidade da prestacio podera
ser percebida pelo consumidor. E uma vez percebida e considerada como um beneficio maior,
podera representar um diferencial para o consumidor, uma vantagem na escolha realizada.

Prahalad e Hamel (2005) consideram que para uma empresa assumir uma posi¢éo
distinta no mercado, no futuro, precisa refletir de maneira diferente a respeito de seu
significado, de suas estratégias e da competitividade. Ao analisarem a competitividade entre
organizagOes, os autores afirmam ainda que “essa questdo gira em torno de alcancar uma
posicdo competitiva relativa e de criar uma vantagem competitiva” (PRAHALAD; HAMEL,
2005, p.305). Essa é uma abordagem que diz respeito a obter uma posicdo de defesa no
mercado e a encontrar vantagens competitivas que sejam sustentaveis.

Ainda que esta pesquisa trate o tema Hospitalidade com enfoque para a aplicagéo de
atividades no dominio comercial, Quadros (2011) reflete sobre o fato de que empresas

prestadoras de servicos podem adquirir vantagem competitiva no mercado se melhor
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compreenderem também os dominios: social e privado da hospitalidade. Dessa forma serg,
segundo o autor, como estabelecer uma relacdo de reciprocidade com os héspedes que podera
ainda gerar um sentimento que leva a proximidade simbdlica entre fornecedor e cliente.

Wada e Moretti (2014), em estudo sobre a hospitalidade enquanto conceito aplicado a
organizacOes na area de servicos, dizem em suas consideragdes finais que, “ha possibilidade
de aplicacdo de conceitos de hospitalidade em prol da competitividade de organizagoes
voltadas a servigos” (WADA; MORETTI, 2014, p.104).

Com base nas reflexdes acima, esta pesquisa teve como objetivo geral, compreender as
relagdes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a eventual contribuigdo da
competitividade em uma dada organizacdo. Buscou-se também compreender se a
hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missdes; entender se as organizagdes
de naturezas diferentes trabalhnam a mobilidade corporativa de forma distinta; e finalmente
verificar se a tecnologia é utilizada para facilitar as acbes da Mobilidade Corporativa e pode
auxiliar nas relac6es de hospitalidade.

Assim, a pesquisa em questdo tratou da seguinte problematica: De que forma a
hospitalidade aplicada a Mobilidade Corporativa contribui para a competitividade de uma
dada organizacao? Para tal problema, as proposicdes consistem em: P1 — a hospitalidade entre
stakeholders auxilia no sucesso das missdes realizadas; P2 — organizagbes de naturezas
diferentes trabalham a mobilidade de seus colaboradores viajantes de forma distinta; P3 — a
tecnologia € utilizada para facilitar as acfes da Mobilidade Corporativa e pode auxiliar nas
relacBes de hospitalidade.

A partir do referencial levantado notou-se que a mobilidade com o objetivo de
realizacdo de neg6cios ndo € um fendmeno recente. Deslocamentos com tais intengdes
existiam ha anos atras, séculos antes de Cristo. O inicial motivador foi o surgimento do
excedente fazendo com que produtores se deslocassem para negocia-los em outras regides. A
partir desse momento, outros viajantes passaram a se deslocar com o0 mesmo proposito de
realizacéo de negocios (SWARBOOKE e HORNER, 2001).

Os trés tipos de viajantes mais frequentes ao longo da historia foram os sacerdotes a
caminho de seus santuarios ou atividades de peregrinacdo; os soldados em suas trocas de
postos ou a caminho de batalhas; e os demais trabalhadores que migravam temporariamente
ou se deslocavam para oferecer seus servicos em outras localidades (SWARBROOKE e
HORNER, 2001).

Em base a essa descoberta, optou-se por pesquisar trés tipos de organizacOes de

diferentes naturezas e em acordo com os viajantes historicamente mais frequentes, sendo elas:
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uma organizagdo religiosa, uma organizagdo militar e uma organizagdo privada. A
pesquisadora utilizou da relacdo de proximidade profissional que possui com organizagdes
dessas naturezas para viabilizar a obtencéo de dados e realizacdo desta pesquisa.

Para a organizacdo religiosa optou-se por estudar a Igreja de Jesus Cristo dos Santos
do Ultimos Dias, os Mdrmons. A sede administrativa encontra-se na cidade de S&o Paulo,
junto ao Templo de S&o Paulo dos Mormons. Os missionarios da organizagao representam seu
principal fluxo de deslocamentos dentro e em outros paises. Eles totalizam cerca de 5.300
missionarios e destes, 530 s&o missionarios brasileiros servindo no exterior. Dentro do Brasil
existem 34 areas geograficas onde aqueles que ficam no pais podem ser chamados a servir.
Além disso existem também cerca de 700 funcionarios da administragdo-Brasil que podem
também se deslocar a ainda Sacerdotes, voluntarios e presidentes de missdes.

Para a organizacdo privada optou-se pela JBS-Brasil, empresa brasileira lider em
processamento de carnes além de ingressar também em novos negdcios como produtos de
limpeza e biodiesel. A empresa é desde 0 ano de 2007 uma empresa de capital aberto e dentro
do Brasil possui 45 plantas (locais de processamento de carnes) além de outras distribuidas
por paises como Estados Unidos, Australia e China. Possui atualmente 250.000 colaboradores
no mundo e 90.000 no Brasil. Seu deslocamento consiste no grupo de diretoria, administrativo
e técnico existindo como motivadores de deslocamentos desde reunifes, contrato com
fornecedores e aquisicdo de novas empresas, até treinamentos como desossa e rituais para
tratamentos de carne como a Kosher.

Por fim, para a organizacdo militar, foi entrevistado o respondente escolhido pelo 8°
Comando Naval — Marinha do Brasil, localizado em S&o Paulo, mas do qual fazem parte
outras 2 capitanias, 2 delegacias, um centro de coordenacdo e dois nlcleos de comando. Sua
jurisdicdo abrange o Estado de Séo Paulo, alguns municipios dos estados do Parana, Minas
Gerais, Goias e Mato Grosso do Sul. Sdo 800 militares sob 0 comando dessa jurisdi¢do sendo
que aproximadamente metade de grupo desloca-se diariamente para realizacdo de missdes
cotidianas como inspecéo, fiscalizacdo, entre outros. Mas existem também deslocamentos por
tempo maior que compreendem treinamentos, cursos, reunides ou ainda deslocamento de
trabalho por tempo superior a 1 ano. Ainda que esses deslocamentos acontecam fora da area
de jurisdicdo desse comando, essas experiéncias e situacdes foram trazidas para esta pesquisa
em carater de relatos de vivéncia e ndo, organizagéo.

Para alcancar os objetivos apresentados e desenvolver esta investigacdo, optou-se por
realizar uma pesquisa empirica de carater exploratério com a ado¢do do método de estudo de

casos multiplos de acordo com o preconizado por Yin (2003).
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Com o proposito de responder a problemaética apresentada nesta introducgdo, assim
como melhor operacionalizar as organizagdes eleitas para este estudo, tornou-se necessario a
elaboracdo de um referencial tedrico que foi fundamentado por uma pesquisa exploratdria
com base em bibliografia relacionada aos conceitos tratados e periddicos das areas de
Turismo, Hospitalidade e Gestdo. Foram considerados também documentos online,
audiovisuais e pesquisas mercadoldgicas que podem permitir a coleta de dados secundarios
das organizac0es tratadas.

O levantamento bibliografico, parte inicial dos procedimentos metodoldgicos adotados
nesta pesquisa, trabalhou com os seguintes conceitos, utilizando autores como: Lévinas
(1990), Derrida (2000), Baptista (2005), Mauss (2003), Camargo (2004), Lashley e Morrison
(2004), Brotherton e Wood (2004), Lugosi (2008), Telfer (2004), Gotman (2009, 2013),
O’Mahony (2015) — para Hospitalidade; Kotler e Keller (2006), Lovelock, Wirtz e Memzo
(2011), Gummesson (1987), Levitt (1960), Zeithaml, Bitner e Gremler (2010) — para
Servicos; Fajnzylber (1988), Braga e Hickman (1988), Porter (1979, 1990, 1996), Prahalad e
Hamel (2005) — para Competitividade; Swarbrook e Horner (2001), Al-Rodhan (2006),
Sheller e Urry (2004), Beaverstock (2010) — para Mobilidade Corporativa; e Freeman (1984)
Freeman, Harrison e Wicks (2007, 2010), Friedman e Miles (2006), Clarkson (1995), Carrol e
Buchholtz (2008), Mitchell et al. (1997) — para Stakeholders.

Em seguida ao levantamento bibliografico adotou-se 0 método de categorizacdo de
Bardin (1977) que previu a classificacdo de elementos que fazem parte de um conjunto,
tratando-os inicialmente por diferenciacdo para em seguida poder reagrupa-los para analise.

As categorias foram definidas por critérios teméaticos nas quais os contetdos foram
submetidos a diversas dimensdes de andlise. Tais categorias serdo mais detalhadas no
Capitulo 3.

Ap0s o0 processo de categorizacdo propds-se a coleta de dados por meio de entrevistas
semiestruturadas seguindo o protocolo de pesquisa elaborado segundo diretrizes de Yin
(2003), cuja finalidade foi a de auxiliar a pesquisadora com a determinagédo de procedimentos
e regras que foram seguidos ao longo da pesquisa conduzida. O protocolo de pesquisa sera,
por sua vez, também apresentado em detalhes no terceiro capitulo desta pesquisa.

As questdes que fizeram parte dos roteiros de entrevistas foram ainda fruto da prévia
categorizacdo tematica criada a partir da utilizacdo do método de andlise de conteudo de
Bardin (1977), que posteriormente tiveram seus conteudos analisados com o uso de um
cddigo de frequéncia ponderada, intensidade e direcao.
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Os roteiros de entrevistas foram preparados apds a realizacdo da caracterizagdo das
organizacOes eleitas, tendo como primeiros entrevistados, gestores de viagens ou figura
responsavel pela organizacdo dos deslocamentos de cada organizacdo. Em relacdo a
organizacdo militar, ndo existe o cargo de gestor de viagens, mas sim uma pessoa responsavel
que atua mais proxima a essa situacdo. Essa pessoa trabalha em conjunto com um
departamento do distrito em que atua, mas em alguns tipos de deslocamentos, a organizagao
foge de sua autoridade sendo esta definida por setores superiores da Marinha.

Esses trés colaboradores, cada um proveniente de uma natureza de organizacéo,
representaram o primeiro grupo de entrevistados. Em seguida, foi solicitado a cada um deles
gque mencionasse 0s préximos dois individuos a serem entrevistados. Esses, por sua vez,
formaram o Grupo 2 de entrevistados.

Por estar em evidéncia nessa pesquisa 0 estudo das relacdes existentes entre
individuos, para que isso pudesse acontecer de forma sistematizada e organizada, optou-se
pela utilizacdo do conceito de Stakeholders como ferramenta de anélise para melhor visualizar
e identificar a presenca de todas as partes influentes e influenciadas nas atividades de uma
organizacdo central (nuclear), participante da Mobilidade Corporativa.

Sendo assim, ao final das entrevistas realizadas com os membros que formaram o
primeiro grupo, foi apresentado a cada um deles uma sugestédo de Mapa de Stakeholders para
seu negocio, com o pedido de confirmacdo ou alteracdo dos envolvidos e assim a indicacdo
daqueles considerados “importantes”, para serem 0S pProximos entrevistado. Foram duas
indicacdes de cada um dos primeiros entrevistados de cada organizacdo, o que totalizaria para
esse estudo, nove entrevistas realizadas. Esse sistema de composicdo de amostra em que 0
participante inicial indica os participantes seguintes ¢ chamado de bola de neve ou snowball*
(FREITAS et al, 2000).

Por conta da dificuldade de acesso, recepgédo negativa ou mesmo por conta de algumas
determinacOes legais que envolviam a Marinha e um dos stakeholders indicados por ela, o
Grupo 2 da organizagdo militar ndo pode ser formado pelas indicacOes exatas. Entretanto
substituiu-se os stakeholders inicialmente indicado ou outro de possivel acesso e que por
repetidas vezes foi mencionado durante a entrevista. Totalizou-se assim, 8 entrevistas.

Além das oito entrevistas acima especificadas, a fim de compreender melhor
determinadas questdes como a religido dos Mormons e a tecnologia na area da Mobilidade

Corporativa, adicionaram-se ainda duas outras entrevistas, consideradas entrevistas com

! Traducdo da autora; bola de neve.
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especialistas para ajudar respectivamente na caracterizagdo de uma das organizacgoes
estudadas e melhor entender do que o mercado hoje, ainda que na figura de fornecedores,
oferece de tecnologia para esses deslocamentos.

O conteldo das oito entrevistas retornou as categorias criadas para que pudessem ser
analisados entdo por codificagdo como proposto por Bardin (1977), com o uso de um cddigo
de frequéncia ponderada, intensidade e direcéo.

A organizacdo do referencial tedrico adotado para este estudo se deu da seguinte
forma: Capitulo 1 — tratou dos conceitos de Hospitalidade, Servigos e Competitividade;
Capitulo 2 — tratou dos conceitos de Stakeholders e Mobilidade Corporativa. Capitulo 3 - teve
como propoésito detalhar o procedimento metodoldgico utilizado. Capitulo 4 - trouxe os
resultados dos dados coletados ao estudar as organizacdes propostas, bem como sua analise e

consideracdes finais desta pesquisa.
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CAPITULO 1 - HOSPITALIDADE E COMPETITIVIDADE

Este capitulo traz reflexdes do arcabouco tedrico sobre tema hospitalidade, com
pensadores que contribuiram para a construcdo deste estudo, tais como Lévinas (1990),
Derrida (2000), Lashley (2000, 2004), Gotman (2009, 2013), Camargo (2004) e Lugosi
(2008) e sua proximidade ao tema servicos. Em seguida, este mesmo capitulo busca refletir
sobre o tema Competitividade.

Dessa forma buscou-se estabelecer uma linha de pensamento e reflexdo sobre estudos
da Hospitalidade, com sua aplicacdo em Servicos, para possivel vantagem em relagdo a

Competitividade no mercado.

1.1 Hospitalidade

O tema Hospitalidade tem sido considerado objeto de pesquisa em estudos
provenientes de campos como ontoldgico, filosofico, socioldgico, antropoldgico e mais
recentemente, mercadoldgico. A discussdo e reflexdo acerca da Hospitalidade, visa o
entendimento das relacbes humanas.

Um dos estudiosos a compartilhar suas reflexdes a respeito da hospitalidade foi
Lévinas (1990). Apesar de ser lituano teve sua producdo consagrada na literatura francesa.
Esse autor traz a Hospitalidade a luz da filosofia relacionando-a a ética e a
incondicionalidade.

Nesse momento a Hospitalidade € apresentada por Lévinas (1990) como um “fato
concreto e inicial de recolhimento humano e de separacdo, que coincide com o desejo do
Outro absolutamente transcendente” (LEVINAS, 1990, p.187). O cuidado com o Outro é
considerado por Lévinas um principio ético e para ser valido, disso, deve decorrer uma
reponsabilidade incondicional e infinita em relacdo ao outro. Incondicional porque o Outro
pode ndo ser igual ao Eu, pode ndo ser conhecido, e ndo podem existir condigfes para a
ocorréncia desse acolhimento. Para esse mesmo autor o momento de acolhimento do Outro é
quando se liberta do Eu para se tornar humano, a ponto de tal interacdo poder causar
modificagdes no Eu.

Discipulo de Lévinas, Derrida (DERRIDA, 2000) também compartilnou seus
pensamentos a respeito da Hospitalidade e a mesma incondicionalidade em relagéo a ela. O

tema do estrangeiro é muito utilizado para ilustrar a questdo da incondicionalidade
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evidenciando inclusive o fato do estrangeiro ser diferente do Eu. Ele pode apresentar
caracteristicas diferentes como falar outro idioma.

Em Of Hospitality, Derrida (2000) faz uso de uma passagem apresentada por Socrates,
em Atenas, para exaltar o direito a hospitalidade mesmo aquele que ndo conhecemos, que nao
fala a nossa lingua. Ao contréario, o direito a Hospitalidade em Atenas era uma questdo tdo
importante que ser estrangeiro garantia maior aceitacdo, maior tolerancia:

There is thus a foreigners' right, a right of hospitality for foreigners at
Athens. What is the subtlety of Socratic rhetoric, of Socrates the Athenian's
plea? It consists of complaining at not even being treated as a foreigner: if |
were foreign, you would accept with more tolerance | don't speak as you do,
that | have my own idiom, my way of speaking that is so far from being
technical, so far from juridical, a way that is at once more popular and more
philosophical. (Derrida, 2000, p.19)*

Tal passagem retrata a incondicionalidade do acolhimento ao Outro.

Ainda acerca desse ponto, Derrida (2000) reflete sobre o paradoxo da questdo do
estrangeiro. Um estrangeiro propriamente dito é aquele que nédo fala a nossa lingua, portanto,
pedir ao estrangeiro para falar o nosso idioma, ndo faz dele mais um estrangeiro. Ndo sendo
ele mais um estrangeiro, um Outro diferente do Eu, seria ainda possivel falar em dar asilo,
falar em hospitalidade?

As reflexdes acima evidenciam bastante a questdo dos limites e dos opostos: 0 Eu e 0
Outro (Lévinas, 1990), o local e o estrangeiro (Derrida, 2000). S&o reflexdes que exaltam o
momento de encontro, de contato das fronteiras de mundos diferentes. Apresentam a
hospitalidade concebida apenas nesse exato momento, nessa exata situagdo. O diferente pode
ser uma questdo de aversdo, mas € exatamente esse 0 momento em que a hospitalidade
acontece de acordo com 0s pensamentos acima. Ainda como se fosse necessario gerar uma
situacdo de incobmodo para entender como verdadeira a Hospitalidade que dessa situacédo
pudesse decorrer.

Baptista (2005) apresenta 0 “espago” em que a hospitalidade acontece como um
espaco de exposicdo. A autora trata do encontro de dois universos diferentes como o

apresentado por Lévinas (1990), sendo o Outro e o Eu. Para Baptista (2005), “a experiéncia

2 Traducdo da autora: Existe, portanto, um direito dos estrangeiros, um direito de hospitalidade para os
estrangeiros em Atenas. Qual é a sutileza da retdrica de Sécrates, de Socrates o fundamento do
ateniense? Ele consiste em reclamar em nem mesmo ser tratado como um estrangeiro: se eu fosse
estrangeiro, vocé aceitaria com mais tolerancia eu ndo falo como vocé, que eu tenho meu préprio
idioma, a minha maneira de falar que ¢ tdo longe de ser técnica, tdo longe de juridica, uma forma que é
ao mesmo tempo mais popular e mais filoséfica.
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da hospitalidade implica sempre exposicao, risco e fecundidade. De outro modo ndo podemos
falar em auténtica abertura ou entrega.” (BAPTISTA, 2005, p.15).

Baptista (2005) retoma também a questdo de mudanca do Eu no contato com o Outro,
assim como refletiu Lévinas (1990). A autora fala sobre a “aventura da hospitalidade” na qual
€ necessario entrar e participar, desprotegidos. Na qual o fato de outro universo entrar em
contato com 0 “nosso” poder gerar mudancas, ‘“nada poderd voltar a ser como antes”
(BAPTISTA, 2005, p.16).

Os autores trazidos acima até este momento refletem sobre a hospitalidade em sua
forma dita genuina, em sua forma incondicional. Fazem observacfes sobre 0s momentos em
que ela acontece com essas caracteristicas. Apresentam também uma questdo comum a essas
situacOes: a necessidade de existéncia de ao menos duas figuras nessa relacdo - 0 Eu e 0
Outro, que podem ser também entendidos como o Anfitrido e o Hospede.

Se por um lado o acolhimento incondicional pode exigir sacrificios de quem acolhe,
por outro, essa situagdo cria um sentimento de divida no acolhido. Cria uma sensagdo de estar
em débito com aquele que o acolheu.

Mauss (2003) aborda esse sentimento de divida como as trés obrigacdes da
Hospitalidade, ou seja, o “dar, receber e retribuir” (MAUSS, 2003). Por meio da reflexdo de
um poema escandinavo que trata da hospitalidade, Mauss (2003) faz a comparacdo da
hospitalidade a um presente. Fala da suposicdo de, assim como um presente, a hospitalidade
deve ser oferecida como se jamais devesse ser retribuida. Reflete sobre a retribuicdo (também
em forma de presente) ser uma maneira de fortalecer um contrato. E nesse contexto que
Mauss (2003) trata a acdo de retribuir como consequéncia da aceitacdo da dadiva, da
hospitalidade, do acolhimento.

Camargo (2004) por sua vez, afirma que retribuir é “reinstaurar o dom, a dadiva. E
reinstaurar o sacrificio, criar uma nova dadiva.” (CAMARGO, 2004, p.23). Vale trazer neste
momento a defini¢do de dadiva por Caillé (2002), sendo ela mais do que um dom, um signo, é
prestar um servi¢o (ou bem) sem a garantia de que sera retribuido, mas sim, apenas com a
intenc&o de estabelecer, manter ou reconstruir um vinculo social (CAILLE, 2002, p.142).

Contudo, ainda como se refere Camargo (2004), a dadiva deve ser aceita pois o
simples fato de nfo a aceitar, faz surgir a face oposta da hospitalidade: a hostilidade. E
interessante notar também, sob o olhar do mesmo autor que a retribuicdo da dadiva pode
desencadear um processo de competicdo & medida que aquele que inicialmente a recebe,
empenha-se em retribuir a dadiva com outra (mais nobre, mais dispendiosa, mais evidente)

dadiva.
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Desse ponto em diante a Hospitalidade passa a perder a incondicionalidade exaltada
por Lévinas (1990), Derrida (2000) e Baptista (2005) e comega a desvelar, de forma sutil, as
suas regras, 0s seus interesses a sua talvez, condicionalidade.

A hospitalidade, principalmente em relacéo as reflexdes filoséficas, é apresentada com
caracteristica desinteressada em uma relacdo desequilibrada entre anfitrido e hdspede, na
medida em que o anfitrido sempre estar4 em situacdo superior ao hospede. O anfitrido é o
dono da morada, aquele que representa ou é proprietario daquilo que oferece ao hdspede. As
regras para essa relacdo existem, mas nao sdo declaradas, ndo sdo escritas: deve-se aceitar,
receber e retribuir; deve-se respeitar o espago que o anfitrido cede; deve-se entender as regras
de convivéncia e as seguir, da casa na qual é recebido.

Contudo, tais caracteristicas pedem ser apresentadas de forma diferente quando a
hospitalidade € tratada em momentos diferentes. Em situacbes que envolvem valores
monetarios, por exemplo, essas caracteristicas podem se tornar mais equilibradas e escritas.
Mas tal questdo sera revista mais adiante.

Até entdo a hospitalidade foi apresentada evidenciando as relagdes sociais, como um
ato humano e o vinculo social criado, mantido ou reestabelecido. Faz-se necessario entender
agora outra caracteristica da hospitalidade, trazida ainda por Camargo (2004), que sdo 0s
chamados tempos sociais da hospitalidade. Para o autor esses tempos séo: receber, hospedar,
alimentar e entreter.

Ao primeiro tempo social, Receber, Camargo (2004) atribui o ato de acolher aquele
gue chega a sua casa, cidade ou hotel. Ao tempo, Hospedar, atribui a oferta de abrigo ao
acolhido a fim de propiciar seguranca e calor humano. Para o tempo Alimentar, o autor enfoca
o0 simbolismo de ofertar alimento como ato que delimita e concretiza a hospitalidade. Por fim,
o Entreter, como um ato resultante do Acolher cujo objetivo é proporcionar momentos
agradaveis e marcantes dessa acolhida.

Assim como Camargo trouxe para discussdo os tempos sociais da hospitalidade, outro
autor de hospitalidade abordou o que 0 mesmo denominou de: os dominios da hospitalidade.

Lashley (2004) propde desvencilhar a hospitalidade ao até entdo relacionado mundo
da hospitalidade, ndo desconsiderando para isso a sua importancia e forma mais ilustrativa de
compreender um relacionamento entre hospede e anfitrido. Mas além desse universo de
relacionamento, indica a existéncia de outras possibilidades de investigacdo para um

entendimento mais amplo da hospitalidade.
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De seus estudos surge o conceito de dominios da hospitalidade, demonstrando assim,
que para um entendimento mais amplo, a hospitalidade pode ser estudada em diferentes
cenarios, em diferentes dominios, sendo eles classificados como privado, social e comercial.

O dominio privado, Lashley (2004) define como a oferta da hospitalidade no lar, ou
seja, dentro de um dominio privado, a partir da familia nuclear. Esse dominio pode envolver a
oferta do acolhimento e alimento para o hospede. E ainda considerado o dominio responsavel
por ser o “foro para o inter-relacionamento entre os espacos doméstico e social” (LASHLEY,
2004, p.14). Pois ¢ a familia nuclear que “introduz os individuos em regras, rituais, normas e
costumes que modelam as atividades de hospitalidade no cenario social.” (LASHLEY, 2004,
p.14).

O dominio social é onde as atividades de hospitalidade devem ser estudadas a partir do
contexto social ao qual estdo inseridas. Essas mesmas atividades ajudam “no desenvolvimento
de lagos sociais com terceiros e na satisfacdo subsequente das necessidades sociais.”
(LASHLEY, 2004, p.14).

Por ultimo esta o dominio comercial, onde ocorre a oferta comercial da hospitalidade,
ou seja, atividades de hospitalidade que acontecem com a reciprocidade marcada pela troca
monetaria.

Neste ponto é possivel retomar e confrontar as diferencas entre a hospitalidade
apresentada nos estudos filoséficos em que a relacdo mostra uma assimetria entre anfitrido
detentor de maior poder na relacdo e o hdspede detentor de menor poder, por ser ele aquele
gue necessita e usufrui da oferta da hospitalidade, originando assim um sentimento de divida
com o anfitrido.

Ao tocar na questdo da hospitalidade estudada em um dominio comercial essa
hospitalidade se transforma de assimétrica para simétrica na medida em que a troca monetaria
torna os atores iguais em poder. A oferta é dada, pois existe a troca monetaria que a legitima.
Pode ser reduzido assim o sentimento de reciprocidade e obrigagdo mutua.

Este ¢ exatamente o ponto de divergéncia entre essas duas areas de estudo da
hospitalidade: aquela que tem suas origens de discussdo no campo da filosofia e aquela que
trata da hospitalidade em um campo de gestdo e administracdo. E 0 momento de confronto
entre a genuinidade do sentimento hospitaleiro do anfitrido frente a hospitalidade relacionada
a uma préatica comercial.

Ainda assim, estudiosos da hospitalidade no campo da administracdo e gestdo de
recursos presentes em um sistema comercial como Lashley (2004) e Brotherton (2004), néo
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ignoram o fato das relagdes humanas serem o ponto de partida para as atividades de
hospitalidade.

Brotherton e Wood (2004) enfatizam que a hospitalidade ndo é algo unilateral, algo
que depende apenas do comportamento hospitaleiro apresentado, mas sim da troca que esse
comportamento gera. Como parte desse comportamento hospitaleiro estdo as provisdes de
“acomodagdo, alimentos e/ou bebidas” (BROTHERTON; WOOD, 2004, p.194).

Esses mesmos autores identificam como caracteristicas importantes e atribuidas ao
tema da hospitalidade, por exemplo, “[...] formas particulares de comportamento e interacdo
humana; [...] atividade assumida voluntariamente pelas partes envolvidas; [...] provida e
consumida por uma variedade de motivos diferentes;” entre outras (BROTHERTON; WOOD,
2004, p.202).

Além de ndo ignorarem a importancia das relacbes humanas e das trocas presentes nas
atividades de hospitalidade, ndo ignoram o cenario privado e social como aparecem, enquanto
dominios nos estudos de Lashley (2004), que os une adicionando o dominio comercial para
tratar da gestdo das atividades de hospitalidade.

De acordo com Lashley (2004), o unico momento em que se torna possivel a gestdo de
uma atividade relacionada a hospitalidade em uma organizacgéo, considerando para a palavra
gestdo o arcabouco tedrico relacionado a administracdo e atividades gerenciais, é aquele em
que os dominios se sobrepdem, quando sdo considerados e/ou encontrados em uma mesma
atividade de hospitalidade as caracteristicas do privado, social e comercial simultaneamente
(LASHLEY, 2004, p. 6).

Essa sobreposicdo pode ser visualizada abaixo no diagrama de Venn apresentado pelo

autor.
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Figura 1: Atividades relacionadas com a hospitalidade.
Fonte: Lashley, 2000, p. 4 (traducgéo da autora).

Lugosi (2008), estudioso da hospitalidade aplicada a contextos contemporaneos que
considera as relaces humanas e as organizacfes, aborda 0 momento de interacdo com o
hospede como parte fundamental de uma experiéncia relacionada a hospitalidade. Essa
interagdo é frequentemente ilustrada pela oferta de comida, bebida, abrigo e entretenimento.
Tais manifestacbes assemelham-se muito aos tempos sociais apresentados por Camargo
(2004).

O mesmo distingue essas ofertas em trés diferentes manifestacdes: a primeira como
parte de uma transagdo comercial; a segunda como desenvolvimento de relagdes sociais; e a
ultima a qual chamou de meta-hospitalidade.

Para ele, as duas primeiras manifestacdes podem de certa forma serem gerenciadas
dentro de um ambiente de oferta de servico, mas ndo a Ultima manifestacdo. A meta-
hospitalidade, como assim a chamou, define um momento pouco frequente em que, ainda em
um ambiente de oferta de servico, a hospitalidade é manifestada em um campo da natureza
existencial e emocional em sua esséncia. Sendo assim, “A nogdo de meta-hospitalidade separa
hospitalidade - como os meios para um fim - de hospitabilidade ou hospitableness como um
fim em si.” (LUGOSI, 2008, p.141).
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Entende-se entdo que, ainda no campo da gestdo, autores que tem a hospitalidade
como objeto de estudo consideram as relagdes interpessoais, sociais e acreditam, como Lugosi
(2008), na existéncia de um momento em que a manifestacdo da hospitalidade pode surgir em
sua esséncia emocional.

Surge aqui, com a apresentacdo de Lugosi (2008), um termo até entdo ndo mencionado
nesta pesquisa: hospitableness. Esse termo, também utilizado por Telfer (2004), traduzido
como hospitabilidade®, é apresentado pela autora enquanto adjetivo, enquanto caracteristica de
uma pessoa hospitaleira, uma virtude, “‘um meio, entre outros, pelo qual alguém pode escolher
exercer diversas virtudes mais gerais: benevoléncia, zelo pelo bem-estar publico, compaixao,
afetividade” (TELFER, 2004, p.76). Apesar da importancia e natureza da hospitalidade variar
de acordo com o lugar em que ela ocorre e 0 periodo em que ocorrem, segundo Telfer (2004)
“[...] essa variacdo ndo significa que ndo haja uma caracteristica da hospitabilidade a ser
estudada.” (TELFER, 2004, p.54).

Para O’Mahony (2015), a hospitabilidade ¢ o ponto central para o entendimento da
hospitalidade, ¢ uma filosofia que pode ser entendida a partir de muitas dimensdes. O mesmo
autor observa também que em muitos casos onde ocorrem a prestacdo de servicos de
hospitalidade, a falta da hospitabilidade pode impactar de forma negativa na satisfacéo
daquele que recebe ou usufrui desse servico (O’ MAHONY, 2015).

Telfer (2004) faz também uma relagdo entre a hospitalidade privada (ndo vendida) e a
comercial apresentando o exemplo de que “[...] € bem possivel que o hospedeiro privado seja
motivado apenas por interesse proprio, enquanto o comercial seja motivado por preocupacao
com o bem-estar do héspede.” (TELFER, 2004, p.55).

Outro exemplo apresentado por Telfer (2004) é:

Dizer que ndo se pode considerar que um hospedeiro comercial se comporta
com hospitalidade s6 pelo fato de ele ser pago por seu trabalho € 0 mesmo
que dizer que ndo se pode considerar que um médico se comporta com
compaixdo porque ele é pago pelo servigo que presta (TELFER, 2004, 2004,
p.63).

Com tais reflexdes é possivel identificar a conexdo entre a hospitalidade apresentada
de forma desinteressada e a possibilidade de sua existéncia em uma relacdo comercial, em
que, dentre as razBes para se oferecer hospitalidade, independente do dominio ao qual esta
relacdo esteja inserida, Lashley (2015) observa que:

3 Traducdo apresentada na versao em portugués do livro Em busca da Hospitalidade: perspectivas para
um mundo globalizado.
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“de um lado, a hospitalidade é oferecida na expectativa da contrapartida do
ganho pessoal, enquanto, de outro, a hospitalidade é ofertada meramente
pelo prazer de dar prazer a outras pessoas” (LASHLEY, 2015, p. 72).

Para finalizar essa conexdo, na tentativa de considerar a existéncia do interesse
auténtico pela felicidade do hospede em uma esfera comercial, esta pesquisa traz
consideracdes de Gotman (2009) para discussao.

Apesar de a autora frisar que a existéncia de um pagamento como troca, de um
contrato firmado, exclui o senso de gratuidade da relacdo de hospitalidade e nivelam os atores
dessa relacdo (simetria entre anfitrido e hdspede), Gotman (2009) observa a existéncia da
hospitalidade como virtude na esfera comercial desde que:

Na esfera comercial, “fazer sempre mais” pelo cliente ¢ tentar captura-lo mas
também realga o prestigio do estabelecimento anfitrido. Essa obrigacdo de
exceléncia, de “plus”, que recomenda ir além da simples equivaléncia
qualidade-preco, ja vimos, é uma caracteristica da dadiva em virtude da qual
ndo basta simplesmente dar conta dos deveres, mas fazer mais, fazer um
sacrificio, e assim marcar claramente a auséncia de hostilidade. (GOTMAN,
2009, p.12-13).

O momento desse sacrificio demonstrado acima por Gotman pode ser relacionado ao
que Baptista (2005), por exemplo, apresenta como o momento de exposicdo, risco e
fecundidade.

Se o dominio privado, a familia nuclear, de onde partem os estudos filosoficos que
tratam a hospitalidade de forma desinteressada é, como disse Lashley (2004), o dominio que
ird moldar o individuo em regras e rituais para o dominio social — que de certa forma, sua
existéncia pede pela existéncia de um dominio comercial — € uma afirmacédo simplista e ndo
ampla dizer que ndo existe a hospitalidade com real sentimento de buscar a felicidade do
outro em uma relagdo comercial. Se individuos foram moldados na esfera privada para agirem
como bons anfitrides, sendo por vezes dotado de hospitabilidade (LUGOSI, 2008), ent&o esse
comportamento, essa caracteristica, de acordo com os olhares trazidos acima, pode ser
encontrada em uma dimensdo comercial, caso esses individuos sejam participantes, sejam
anfitrides em uma relacdo comercial, ainda que ndo em uma frequéncia total.

Ao longo do levantamento tedrico a respeito do tema hospitalidade notou-se a possivel
existéncia dessa relacdo e sua também possivel influéncia em relacionamentos ligados a uma
dada atividade. Dessa forma serd adotado as lentes da hospitalidade para estudar as relaces
existentes nas atividades da Mobilidade Corporativa na pesquisa de campo deste estudo

(Benny pediu para conectar isso com a pesquisa de campo).
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Notou-se ainda a relagdo proxima do tema hospitalidade as atividades relacionadas a
prestacdo de servigos. Isso pode ser observado quando autores trazidos nesta pesquisa para
tratar do conceito Hospitalidade, mencionam situacGes de ofertas presentes em uma relacéo de
hospitalidade. Essas situacGes podem estar relacionadas a possivel existéncia de uma oferta de
Servigos.

Brotherton e Wood (2004) abordam a oferta de alimentos e/ou bebidas, Camargo
(2004) fala sobre os tempos da hospitalidade (Acolher, Hospedar, Alimentar e Entreter) e
Lugosi (2008) trata da oferta de alimentar e abrigar o hdspede partindo de uma organizacédo
ou estabelecimento.

S&o espacos de ofertas que podem ser preenchidos por organizagdes prestadoras de
servicos na area de alimentacao, hospedagem e entretenimento, por exemplo. Contudo, apenas
essa prestacdo ndo é suficiente para enxergar uma relacdo de hospitalidade que vai além do
utilitarismo. E preciso identificar o real interesse do prestador de bem-estar para com seu
consumidor/héspede.

Independente da motivacao existente para essa oferta, a luz da gestdo, essas mesmas
ofertas podem ser consideradas como servicos oferecidos por um anfitrido (prestador) aquele
que por sua vez, as recebe em uma esfera comercial. Para uma compreensdo mais ampla é
necessario ir além desses tipos de oferta. E preciso entender a esséncia do significado de
Servigos.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), um servico é “uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de
coprodutor” (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014, p.4). Para 0s mesmos autores, 0 setor
de servicos é aquele que lidera a atual economia, € um setor que se tornou fundamental para a
economia das sociedades, seu surgimento é fruto da evolucdo na méo de obra das nages, que
um forte setor de servicos é a base de constru¢do de economias industriais bem-sucedidas e
que de certa forma possui uma concorréncia global (FITZSIMMONS, FITZSIMMONS,
2014).

Em Administragdo de Marketing, Kotler e Keller (2006) tratam da tendéncia de
crescimento do setor de servicos com o desenvolvimento da economia ao mencionar que a
economia dos Estados Unidos (no periodo de tal publicacdo) apresentava uma parcela de 30%
voltada para a producéo de produtos e 70% para servi¢cos. Em pesquisa mais recente, a parcela
de contribuicdo ao PIB chega a 77,8%, contra 1,6% na agricultura e 20,6% na industria

(Central Intelligence Agency, 2016).
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Em pesquisa realizada pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica)
sobre a economia brasileira no 4° trimestre de 2014, foi apresentado o dado de 71% de
participacdo no PIB referente ao setor de servicos.

Como forma de exemplificacdo faz parte do universo de servicos hotéis, alimentos e
bebidas, servicos de manutencdo realizados por profissionais, assim como a prestacdo de
consultoria, desenvolvimento de solugbes de tecnologia, empresas aéreas (com a oferta de
transporte como servico), servigos médicos, entre outros.

O fato de serem intangiveis os diferem da outra face da oferta que séo os bens de
consumo: “bens tangiveis ou produtos constituem a maior parte do esforco de producdo e
marketing da maioria dos paises” (KOTLER; KELLER, 2006, p.368).

Os servicos abrangem um grande leque de diferentes atividades que podem, por vezes,
se apresentar de formas bastante complexas. E observado também que a conceituacdo de
servigos ocorre quase que em dependéncia ou comparagdo ao conceito de bens.

Autores como Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) observam que definigdes
comparativas ou diretas ndo sdo muito interessantes como guia para uma estratégia de
marketing, e, portanto, os autores apresentam a seguinte definicéo:

Servicos sdo atividades econdmicas que uma parte oferece a outra.
Geralmente baseadas no tempo, seu desempenho traz a seus destinatarios os
resultados desejados, objetos ou outros ativos pelos quais os compradores
tém responsabilidade. Em troca de dinheiro, tempo e esforco, o0s
consumidores de servigos esperam receber o valor do acesso a bens, mao de
obra, habilidades profissionais, instalagdes, redes e sistemas, mas eles nédo
costumam deter a propriedade de qualquer um dos elementos fisicos
envolvidos (LOVELOCK, WIRTZ, HEMZO, 2011, p.21).

Os autores propdem uma explicacdo sobre servicos como o funcionamento de um
fluxograma, sendo: os servigos do ponto de vista do cliente, uma experiéncia; e do ponto de
vista da organizacdo, um processo a ser projetado e gerenciado a fim de criar a experiéncia
desejada no cliente. Eles acreditam que os clientes constituem uma parte integrante da
prestacdo de servicos, quando exigido alto contato, cujo processo torna-se a experiéncia para
o cliente.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011) tocam na questdo do “alto contato” ao falar em
servigos. Mencionam a existéncia de uma interacao entre o cliente e a empresa prestadora de
servigo no fluxo de sua prestacao.

Gummesson (1987) aborda essa mesma questdo ao fazer suas conclusdes sobre o tema
Servigos. O autor diz que é essencial reconhecer que:
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[...] um servico é parcialmente produzido, comercializado e consumido em
uma relacdo interativa entre o cliente e a empresa de venda, e que a
qualidade dessa rela¢do, bem como a qualidade do servico € o resultado de
esforcos de ambos os lados (GUMMESSON, 1987, p.14).

O mesmo autor menciona que em determinadas teorias de Marketing de Servicos 0s
relacionamentos e interacdes sdo de grande importancia, pois ao se tratar de servicos, o
marketing, a produgdo, a entrega e o consumo sdo em parte realizados no momento de
encontro, de interacdo entre prestador e consumidor.

A interacdo entre consumidor e empresa ganhou tanta importancia ao se falar em
servicos, que Gummesson (1987), a partir de seus estudos, encontrou nove questdes que
desafiaram conceitos basicos até entdo utilizados na area de Marketing. Dentre eles esta o
item “O consumidor e o coprodutor” onde 0 autor identificou quatro tipos de relacionamentos
interativos, sendo: interacdo entre comprador e 0s representantes de venda do vendedor;
interacdo entre o comprador e o sistema do vendedor como um maquinario ou rotina;
interacdo entre o comprador e o ambiente fisico do comprador; e por ultimo a interacdo entre
compradores que poderdo produzir o servi¢o se o vendedor fornecer o ambiente correto, 0
sistema correto, o suporte adequado, para que isso ocorra (GUMMESSON, 1987).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) também abordam o papel de coprodutor
desempenhado pelo cliente na prestacdo de um servico, ao caracteriza-lo como uma
experiéncia intangivel e perecivel, desenvolvida para um consumidor. Os autores apresentam
ainda como caracteristicas particulares dos servicos: a participacdo do cliente no processo de
prestacdo; a simultaneidade (criados e consumidos ao mesmo tempo); perecibilidade (ndo
podem ser estocados); a intangibilidade (tratam de ideias, conceitos, beneficios percebidos
pelo cliente); heterogeneidade (a prestacdo cria a possibilidade de personalizar, de variar a
prestacdo de acordo com o cliente).

Levitt (1960) afirmou que uma empresa atenta ao marketing é uma empresa que busca
criar produtos e servigcos que sejam satisfatorios e tenham valor para o consumidor. Pois o que
é colocado a venda é determinado pelo comprador e ndo pelo vendedor. Dai a importancia de
considerar o consumidor nessa relacao.

Ravald e Gronroos (1996) afirmam também que ao acrescentar mais valor ao “produto
principal” as empresas prestadoras e produtoras tentam melhorar essa satisfacdo ao cliente de
forma que os vinculos entre empresa e cliente sejam fortalecidos, na tentativa de alcancar a
fidelizacao.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2010) reforcam a importancia da interacdo entre prestador
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e cliente ao afirmar que os servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente. Sendo
assim, situacdes em que o consumidor interage diretamente com o prestador, poderdo torna-lo
parte do processo de producdo de um servico. Com base nesse argumento, 0s autores propdem
ainda novos Ps ao até entdo tradicional Mix de Marketing (Produto, Preco, Promocao e Ponto
de venda), sendo eles: Pessoas, Processo e Physical evidence.(ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2010).

Tamanha importancia que o tema vem conquistando nos estudos relacionados ao
Marketing que vale a pena trazer aqui uma reflexdo dos autores Vargo e Lusch (2004b). Os
autores apresentam como um dos mitos do marketing de servigos o fato de criar conceitos de
bens em servicos com base na distingdo entre eles. Segundo eles, tal abordagem néo cabe
mais nos dias atuais, € restritiva e delimita as estratégias de marketing que podem ser
desenvolvidas, propondo a tarefa de abandonar tal abordagem para entender como bens e
servigos estdo relacionados. Para os autores “[...] servigos podem ser fornecidos diretamente
ou podem ser fornecidos indiretamente, através de bens tangiveis [...]” (VARGO; LUSCH,
2004b, p.334), dessa forma os autores entendem que a industria de producédo, os bens, sdo
também servicos, proporcionando dessa forma, com base em uma nova logica dominante do
Marketing (service-dominant®), um conceito mais abrangente de servigos:

“[...] como a aplicacdo de competéncias especializadas (conhecimentos e
habilidades), através de atos, processos e performances para o beneficio de
outra entidade ou da propria entidade” (VARGO; LUSCH, 20044, p.2).

Para Vargo e Lusch (2004a) a nova logica Servico-Dominante consiste na mudanca de
um mercado com anterior visdao Bens-Dominante, em que processos de producéo e a producao
de bens tangiveis em si eram o foco de atencdo, para uma visao Servigo-Dominante, em que a
intangibilidade e o processo de relacionamento e de trocas, passaram a ganhar atencao.

Com base nas definicdes apresentadas acima € evidente a importancia dada aos atores
envolvidos, sejam eles prestadores ou consumidores. Devido a caracteristica do servigo de
simultaneidade, a prestacdo e 0 consumo acontecerdo no momento em que tais atores
estiverem em interagdo. Dai a possibilidade de personalizar e adaptar o servigo. Dai a
importancia de prezar pela qualidade do servico. E exatamente nesse momento, no chamado
“moment of truth® que sera percebida e avaliada pelo consumidor a qualidade do que Ihe foi

prestado.

4 Traducdo da autora: evidéncia fisica.
> Traducdo da autora: servico-dominante.
® Tradugdo da autora: Momento da verdade.
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Carlzon (1987) apresenta o conceito de Moments of Truth como todo e qualquer
momento em que um consumidor entra em contato com qualquer aspecto de uma empresa, de
um negdcio, ainda que de forma remota. Esse momento é a oportunidade que essa mesma
empresa (ou negocio) tem de criar uma impressao nesse consumidor (CARLZON, 1987).

Os autores Craig e Ramaseshan (1994, apud AL-ALAK; ALNAWAS, 2010) chamam
de momento da verdade o exato momento em que a interagdo ocorre, uma vez que a maior
parte dos servicos é prestada por funcionarios da linha de frente. E possivel entdo refletir que:

A relacdo entre a qualidade e o0 momento da verdade trata da percepg¢do do
cliente e avaliagio dos servigos individuais de comunicagdo e
comportamento do prestador, como respeito, cortesia, cordialidade, empatia
e prestimosidade. (AL-ALAK 2006, Apud AL-ALAK; ALNAWAS, 2010,
p. 79).

Os servigos ganharam assim grande importancia na economia atual e a proposta de
uma nova légica dominante, servico-dominante, direcionou também as estratégias de atuacao
de empresas dessa natureza, assim como 0s estudos académicos despontaram no chamado
Marketing de Servicos.

Barreto e Crescitelli (2013) retomam da literatura o conceito do Marketing de
Relacionamento para demonstrar a importancia desse momento de interacdo, cujas trés
principais caracteristicas sdo: a personalizacdo desse relacionamento para clientes individuais;
oferecimento de beneficios extras e a comunicacdo com os funcionarios. Seu grande objetivo
é vender mais para seus clientes de hoje, criar um relacionamento com ele, e ndo vender mais
para 0 maximo numero possivel de pessoas. Aqui, o foco ndo € mais transacional (algo muito
presente ao se falar em bens), mas sim, relacional (algo mais presente ao se falar em servicos).
Conseguir criar a mais longa e duradoura relacdo com um cliente, trabalhar ndo mais a
fidelidade, mas sim, o long time value’.

Para que seja possivel criar um longo (e de valor positivo) relacionamento com o
cliente € preciso atentar-se a qualidade da prestacdo de servigos. Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), ao falar em qualidade, trazem o conceito na filosofia japonesa de qualidade que
quer dizer “zero defects - doing it right the first time®” (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985, p.41).

Garvin (1984) por sua vez, identifica as cinco principais abordagens utilizadas para

definir qualidade como sendo:

! Traducdo ad autora: valor de longo tempo.
® Traducdo da autora: Zero defeitos — fazendo certo da primeira vez.
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e Abordagem transcendente: sindnimo de exceléncia inata. De definicdo néo
precisa, reconhecida por meio da experiéncia;

e Abordagem baseada no produto: precisdo e variaveis mensuraveis. Esta
relacionada a bens e nas diferencas de atributos entre si. Geralmente focado na
durabilidade;

e Abordagem baseada no usuario: essa abordagem é a que envolve maior
subjetividade, pois se trata de uma visdo pessoal de qualidade. Considera a
maneira de sentir, ver e reagir de uma pessoa, que nesse momento assume o
papel de espectador, de usuario, de consumidor. Ou seja, 0 produto ou servico
que proporcionar melhor satisfacdo das preferéncias do consumidor, é aquele
que serd julgado pelo mesmo, como portador da mais alta qualidade. A
demanda é aquela que determina.

e Abordagem baseada na industria: a oferta é o foco dessa abordagem. Tal
abordagem preocupa-se primeiro com a pratica da producéo e da engenharia. O
interesse do consumidor em qualidade é reconhecido, mas o foco é antes de
tudo, interno. A qualidade aqui se trata do controle de producao.

e Abordagem baseada no valor: essa abordagem define qualidade em termos de
preco, de custo, ou seja, produto ou servico que, por um preco acessivel
entrega aquilo que propdem. Trata de discutir ou perceber a qualidade em
relacdo ao preco pelo qual o produto ou servigo € oferecido.

Para Crosby (2005), qualidade significa “conformidade, ndo elegincia; ndo existe uma
coisa com problema de qualidade; ndo existe uma coisa como economia da qualidade [...]”
(CROSBY, 2005, p.61) lembrando ainda que “o unico padrao de desempenho ¢ zero defeitos;
a unica medicéo de performance ¢ o custo da qualidade” (CROSBY, 2005, p.61).

Dessa forma, considerar qualidade sobre o olhar da producdo e do processo de
producdo de bens, de acordo com os conceitos trazidos, € relaciona-la a um padréo, ao
cumprimento de etapas criadas e estabelecidas para a producdo de um bem (considerando o
arcabouco tradicional de conceitos baseados na economia de troca de bens) ou de um servigo
(para onde os olhares da economia e marketing voltaram-se nas Gltimas decadas devido ao
ganho de importancia).

Com a literatura voltada para o tema de servigos, o conceito qualidade ganha um teor
de subjetividade e percep¢do do consumidor em alguns momentos, perdendo assim seu carater
mecanico e processual de antes (Crosby, 2005). Nota-se também a importancia dada ao valor

percebido ao se tratar da prestacao de servicos.
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Estaria certo dizer que existem dois tipos de qualidade? Uma qualidade de
cumprimento de processos ao falar em producdo de produtos e servigos e uma qualidade
subjetiva ao falar de satisfacdo da necessidade/expectativa de um consumidor, no momento
em que esse percebeu beneficios que Ihe foram oferecidos? Ou seria simplesmente separar
esses dois conceitos entre qualidade e valor percebido?

Fato é que de acordo com o0s conceitos trazidos até 0 momento percebe-se que a area
da producdo define qualidade como algo que foi produzido e cumpriu corretamente o
processo de producdo, ndo gerou retrabalho e faz direito na primeira vez aquilo que se propos
a fazer, sem apresentar defeitos. J& a area do Marketing de Servigos define qualidade com
elementos subjetivos em que, a alta qualidade significa melhor desempenho, melhorias
percebidas e que satisfacam o consumidor, pois é ele quem julgara a qualidade. Essa area
considera mais importante o que acontece “no campo’ do que dentro da area de producao.

Em relacdo a questdo da producédo de servicos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
compreenderam a existéncia de trés temas subjacentes ao analisar os conceitos de qualidade
de servigos propostos por autores e literatura existente: € mais dificil um consumidor avaliar a
qualidade de um servico do que a qualidade de um bem; a qualidade percebida de um servico
resulta da comparagé@o entre o desempenho real de um servico e a expectativa criada pelo
consumidor; a avaliacdo da qualidade de um servigo refere-se tanto ao seu resultado como do
processo de sua prestacdo (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985).

Com base nessa classificacdo de temas os autores trazem, e de certa forma resumem, a
questdo da qualidade de servicos como a comparacdo entre expectativa e desempenho
reforcado com a apresentacé@o desse conceito por Lewis e Booms (1983) como:

Service quality is a measure of how well the service level delivered matches
customer expectations. Delivering quality service means conforming to
customer expectations on a consistent basis® (LEWIS; BOOMS, 1983 apud
PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985, p.42).

Tal definicdo permite refletir sobre a existéncia de duas pontas: a expectativa e a
entrega. A partir dessa discusséo e da esquematizacao realizada pelos autores do modelo de
qualidade de servicos, os mesmos perceberam a possivel existéncia de lacunas nesse fluxo de
entrega e qualidade percebida. Tais lacunas foram chamadas de gaps e sua existéncia no

processo significa por em risco a qualidade percebida do servico prestado.

S Traducdo da autora: A qualidade do servico é uma medida de qudo bem o nivel de entrega do servigo
corresponde as expectativas dos clientes. Prestacdo de servico de qualidade significa estar em
conformidade com as expectativas dos clientes em uma base consistente.
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Os autores perceberam que:

A set of key discrepancies or gaps exists regarding executive perceptions of
service quality and the tasks associated with service delivery to consumers.
These gaps can be major hurdles in attempting to deliver a service which
consumers would perceive as being of high quality™® (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1985, p.44).

A partir de tal insight e entrevistas realizadas, os autores definiram por meio da
sistematizacdo da entrega de servicos 0s gaps existentes, sendo possivel assim, criar um
modelo para analisar a qualidade do mesmo. A tal modelo foi dado o nome de SERVQUAL™
cujo principal objetivo é apresentar uma escala multipla para medir a qualidade do servico,
considerando para isso a expectativa do consumidor e a percepcao do prestador.

Apesar de o tema Mobilidade Corporativa ser apresentado de forma mais detalhada no
capitulo a seguir, o importante a entender neste prévio momento é que o deslocamento de
colaboradores pertencentes a uma organizacao, que devem efetivar viagens para realizacao de
negocios em nome e sob a responsabilidade dessa mesma organizacdo, estdo de certa forma
realizando a Mobilidade Corporativa. Esse deslocamento, essa mobilidade, envolve servicos
em que as relacdes de hospitalidade podem estar presentes. Tais servigos estdo geralmente
relacionados ao transporte, hospedagem, alimentacéo, recepcao e todo e qualquer contato que
ocorrera entre o viajante e aquele que o receberd em qualquer momento ou atividade dessa
mobilidade.

Wada e Moretti (2014) em um de seus artigos onde foi analisada a possibilidade de
aplicar conceitos de hospitalidade em proveito de gerar competitividade para organizacgdes
voltadas a prestacdo de servicos, mencionam o modelo de gaps para tal analise com a
proposta de insercdo da compreensdo do anfitrido, como uma lacuna a ser estudada, quando se
trata do conceito de hospitalidade. Os autores acreditam que essa contemplacdo poderia de
certa forma minimizar as demais lacunas do modelo em caso de analise de qualidade de
servigos que envolvessem a hospitalidade como tema. Os mesmos consideram tal conceito de
grande importancia para avaliar a qualidade dos servicos.

Com o referencial tedrico trazido nessa pesquisa até 0 momento é possivel perceber a

relacdo existente entre servicos e hospitalidade. Servicos pressupfe, assim como a

1% Tradugdo da autora: Um conjunto de discrepancias-chave ou lacunas existentes a respeito das
percepcles executivas de qualidade de servico e tarefas associadas com a prestacdo de servicos aos
consumidores. Estas lacunas podem ser grandes obstaculos na tentativa de entregar um servico que 0s
consumidores percebem como sendo de alta qualidade.

1 Instrumento proposto por Parasuraman et al. (1985) para medir a qualidade de servico, entendendo que a
satisfacdo do cliente é a fungdo da diferenga entre o desempenho e a expectative criada.
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hospitalidade, a existéncia de uma relagdo entre pelo menos dois atores. Aquele que fornece o
servico (podendo ser considerado anfitrido) e aquele que o recebe (podendo também ser
considerado o0 hdspede/visitante). Assim como proposto por alguns pesquisadores da
hospitalidade, atividades que envolvem relacGes de hospitalidade primam pela interacdo, a
reciprocidade. Essa mesma questdo € também abordada no tema Servigos em que autores
acreditam que é o momento da interagdo 0 mais importante para a prestacdo acontecer e a

qualidade e beneficios serem percebidos.

1.2 Competitividade

Lashley, Lynch e Morrison (2007) acreditam que um estudo mais compreensivo e
amplo sobre a hospitalidade, que va além das praticas gerenciais e que melhor reconhecam as
experiéncias emocionais envolvidas é importante para a construcdo de estratégias
competitivas por parte das organizagdes “and that concepts of hospitality can be usefully
applied to build loyal customers as ‘commercial friends™ (LASHLEY; LYNCH,
MORRISON, 2007, p.6).

No estudo realizado por Wada e Moretti (2014), os autores refletem sobre a
hospitalidade, nos ultimos anos, ter assumido a forma de competéncia naqueles que, em uma
atividade comercial, participam como anfitrides.

Por outro lado, organizacdes que trabalham com a prestacdo de servicos passaram a se
preocupar mais com a qualidade percebida pelo cliente, como a satisfacdo e beneficios que
serdo gerados ao consumidor. Em uma &rea de atuacdo onde existe um grande universo de
prestadoras busca-se considerar um diferencial para conquistar um bom relacionamento com o
cliente, para criar um diferencial competitivo, para gerar competitividade. Quadros (2011) diz
que “o diferencial competitivo da exceléncia no setor de servigos ndo ¢ algo inato a atividade,
e sim adquirido e conquistado” (QUADROS, 2011, p. 45).

Segundo 0 mesmo autor:

As empresas que fornecem servicos podem adquirir uma vantagem
competitiva compreendendo melhor as relagdes do dominio social e privado
da hospitalidade, com isso, podem estabelecer uma relagéo de reciprocidade
com os hospedes, criando um sentimento que pode levar a proximidade
simbolica entre hdspede/cliente e fornecedor. (QUADROS, 2011, p. 56).

12 Tradugdo da autora: “e os conceitos de hospitalidade podem ser aplicados de forma util para a

299

construcado de clientes fiéis como ‘amigos comerciais’”.
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Autores da area da hospitalidade como Lashley, Lynch e Morrison (2007) acreditam
que a presenca de relacbes de hospitalidade na prestacdo de servicos pode gerar
competitividade para as organizacdes. S@o reflexbes que atribuem a hospitalidade o
diferencial na prestacdo de servigos, ou seja, a vantagem competitiva criada por algumas
organizagBes com proximidade a prestacdo de servicos.

Para tratar do tema Competitividade, serdo trazidos alguns autores que discutem sobre
o tema. Ao longo deste levantamento, aqueles que serdo abordados aqui, tém suas reflexdes
muito mais proximas a linha de producéo/industria ou com uma abordagem de competicdo em
nivel de mercado internacional. E possivel observar ainda a diferenca no entendimento do que
significa competitividade para, por exemplo, mercados geograficos diferentes.

Fajnzylber (1988) demonstra a diferenca no entendimento de competitividade para
nacdes industrializadas e da América Latina. Para a primeira, a competitividade € entendida
como a capacidade de exposi¢cdo de um pais para 0 mercado externo e de manter ou elevar o
nivel de vida da populacdo por meio de uma reestruturacao da producdo que visa a melhora da
competitividade. Ja na América Latina, o propdsito basico é aquele de gerar superavit, a fim
de dar conta das dividas externas e também de reduzir o nivel de vida precario da populacéo.

A partir de uma analise realizada pelo mesmo autor sobre a insercdo internacional dos
paises industriais lideres na década de 80, mencionou a posi¢do dos Estados Unidos na
economia mundial como uma posic¢ao semelhante aos paises da América Latina, ou seja, com
um superavit ndo desprezivel na agricultura, mas com um déficit nos outros setores,
principalmente da industria. Fajnzylber (1988) nota ainda um elevado consenso na “existéncia
de um so6lido vinculo entre competitividade, incorporacdo no progresso técnico, dinamismo
industrial e aumento da produtividade” (FAJINZYLBER, 1988, p.11). O periodo analisado
pelo autor (décadas de 70 e 80) retrata a transigdo entre dois padrfes tecnoldgicos em que €,
segundo ele, imprescindivel pensar em um incremento da competitividade, cujas mudangas
irdo determinar a posicdo a médio e longo prazo dos paises na economia mundial. Nesse
momento as nagdes desenvolvidas comecaram a criar esforcos para, no setor industrial,
melhorar os niveis de competitividade.

Sendo assim o autor, a partir dessa mesma perspectiva de médio e longo prazo, definiu
competitividade como:

“[...] a capacidade de um pais de manter ¢ expandir sua participagdo em
mercados internacionais, e elevar simultaneamente o nivel de vida de sua
populacdo. Isso exige um incremento da produtividade e incorporagdo de
progresso técnico” (FAJINZYLBER, 1988, p.13).
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As reflexdes acima apresentam a competitividade analisada em nivel de producéo/
indUstria e também na posicdo de um pais no mercado mundial, ou seja, na sua exposi¢do em
um mercado internacional onde o diferencial estd em melhorar seu papel de produtor com o
incremento e evolucgdo das técnicas de producdo. S&o conceitos relacionados ao desempenho
da producéo.

Outras reflexdes sobre a competitividade se baseiam em um conceito de eficiéncia em
que é discutida a capacidade de um pais ou organizagdes pertencentes a esse, em produzir
bens iguais ou superiores em eficiéncia (observada) em relacdo a outras economias. A
avaliagdo da competitividade, no conceito de eficiéncia, pode ser analisada a partir de
diferenciais em relacdo a precos internacionais e qualidade, tecnologia, salarios e
produtividade.

Com relacgdo a precos e qualidade, as analises de competitividade sdo realizadas com o
levantamento e comparacdo de precos diferentes de mesmos produtos praticados nas
exportacdes, bem como as diferencas na qualidade dos produtos exportados e distribuidos no
mercado interno.

Braga e Hickman (1988) realizaram um estudo sobre a evolugcdo das vantagens
comparativas da industria brasileira, no periodo de 1970 a 1983, em que foram analisadas
mudancas na produtividade, utilizacdo de fatores e pregos relativos. Para essa analise
consideraram o Custo de Recursos Domésticos (CRD), que quando menor, garantiam maior
potencial para exportacdo, uma vez que o custo de fatores primarios era menor e permitiam a
pratica de precos mais competitivos para 0 mercado interno. O estudo conclui que, nesse
periodo, a industria brasileira tornou-se mais competitiva com a diminuicdo do CRD, que
impactou na melhora da competitividade internacional do Brasil em funcdo do preco
internacional praticado.

Entretanto, outras reflexdes contrariam o estudo acima ao adicionar o conceito
qualidade. Para Sunkel (1988, apud HAGUENAUER, 1989) a competitividade existe quando
0s precos de exportagdo se mostram crescentes, pois isso significa a existéncia de maior nivel
de qualidade exportada se vinculados ao prego crescente a agregacdo do desenvolvimento
tecnolodgico e eficiéncia. Ao contrario, se 0s precos se mostrarem decrescentes, tal resultado
pode estar relacionado a existéncia de baixos salarios ou diferentes tipos de incentivo que
podem significar a diminuig¢do da qualidade.

A tecnologia é outro ponto de andlise para medir a competitividade com base no
conceito de eficiéncia. O fato de nem todos os mercados ou empresas serem detentores do

mesmo nivel de tecnologia fazem dessa mesma tecnologia um item de dominacdo, de
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diferencial no mercado internacional, uma vez que seu poderio confere maior eficiéncia e
qualidade a linha de producdo por meio de inovagao e curva de aprendizagem.

O nivel de salarios, assumido como um fator que € parte determinante do custo de
producdo, é também um aspecto considerado na anélise de competitividade de um pais. Nesse
ponto, assim como no aspecto prego, existe uma heterogeneidade de pensamentos.

Se considerado o estudo de Braga e Hickman (1988) e entender o nivel salarial da
industria como parte do Custo de Recurso Domestico (CRD), entéo € possivel considerar que
qguanto menor o nivel salarial, maior a possibilidade de ser competitivo internacionalmente,
uma vez que existe a possibilidade de praticar precos menores, “mais competitivos” de acordo
com essa logica. Porém, existe uma linha de pensamento (TAUILE, 1989) que considera a
competitividade gerada a partir de baixos salarios, uma atitude nada sustentavel para a
economia interna uma vez que pode gerar como consequéncia uma degradacdo social, pela
desvalorizacdo do trabalho local. Esse mesmo pensamento acredita que, ao contrério, a
recuperacdo da relacdo salarial é uma hipétese para melhorar o bem-estar da populacéo e ser
uma consequéncia para o0 aumento da competitividade internacional.

A produtividade é outro ponto de andlise de competitividade, acompanhada de uma
visdo mais homogenia por parte dos autores que consideram mais competitivo um mercado ou
empresa que consegue aumentar seu nivel de produtividade em uma inddstria, em comparacao
a mesma industria de um mercado/pais diferente.

Faz sentido também considerar como varidvel da competitividade as condicdes de
producdo. Essa variavel pode ser considerada mais completa por analisar um grupo de
variaveis como um Unico ponto de andlise (condi¢cdes de producdo), considerando tanto o
custo relativo dos recursos locais, a “idade” da tecnologia empregada na linha de produgao, a
capacidade técnica de organizacao/producdo, como os mercados atendidos.

As variaveis acima trazidas para este estudo, de acordo com Haguenauer (1989),
representam possiveis pontos de analise e medida de competitividade em uma abordagem
industrial e internacional.

Tal como Quadros (2011) se referiu a vantagem competitiva para empresas
prestadoras de servicos, Porter (1990) acredita que uma nagdo ndo herda a sua prosperidade,
mas sim, a cria. Que sua posicdo de competitividade perante as outras nagdes ira depender da
capacidade de inovacdo e evolucdo de sua industria. Porter (1990) acredita ainda que as
diferencas culturais, de valores, de institui¢fes, da historia e da estrutura econdmica de uma

nacao, podem contribuir para seu sucesso ou insucesso competitivo.
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Da mesma forma como esses aspectos se apresentam de maneira diferente em cada
nacdo, é justamente essa diferenca que pode contribuir ou ndo para sua competitividade. O
autor observa ainda que uma nagdo ndo sera competitiva em todas as diferentes areas da
industria, mas o sera, provavelmente e como se observa ultimamente, nos setores em que seu
ambiente doméstico se mostrar mais desafiador, dindmico e em constante evolugao.
“Companies gain advantage against the world’s best competitors because of pressure and
challenge. They benefit from having strong domestic rivals, aggressive home-based supplies
and demanding local customers”®® (PORTER, 1990, p.73)

Para Porter (1990), o conhecimento e pensamento vigente até 0 momento de concluséo
de seu estudo sobre a analise de competitividade das nacdes, se baseava em custo do trabalho,
taxa de juros, taxa de cambio, formas de gerenciamento, economia de escala, déficit
governamental, abundancia de recursos naturais, politica e incentivos governamentais. Esses
eram os aspectos determinantes de competitividade até ent&o.

Dessa forma, em seu artigo The competitive advantage of nations (1990), o autor
busca encontrar uma nova forma de analise de competitividade, diferente da tradicional, uma
vez que os mercados analisados nesse mesmo estudo contrariam alguns dos fatores
tradicionais determinantes de competitividade. Esses mercados se mostram competitivos, mas
nem sempre pelos quesitos antes encontrados, que se apresentam como néo suficientes e ndo
satisfatorios para explicar a posicdo competitiva de algumas industrias. Vale ressaltar que o
autor ndo as desconsidera ou minimiza, mas acredita que para um entendimento mais amplo,
se faz necessario um conjunto de forgas mais complexas.

O autor questiona ainda a definicdo de nacdo competitiva: se a forma como é
entendida é suficiente. Entdo, apresenta como ponto de consenso a competitividade como
"The only meaningful concept of competitiveness at the national level is productivity. The
principal goal of a nation is to produce a high and rising standard of living for its
citizens."** (Porter, 1990, p. 75) e retoma a definicdo de produtividade como "Productivity is
the value of the output produced by a unit of labor or capital™*® (Porter, 1990, p.75).

13 Traducdo da autora: As empresas ganham vantagem contra os melhores concorrentes do mundo por
causa da pressdo e do desafio. Eles se beneficiam de ter rivais domésticos fortes, fornecedores
domésticos mais agressivos e clientes locais mais exigentes.

" Tradugdo da autora: O Gnico conceito significativo de competitividade em nivel nacional é a
produtividade. O principal objetivo de uma nacéo é o de produzir um alto e crescente padrdo de vida
para 0s seus cidad&os.

> Traducéo da autora: Produtividade é o valor de saida (resultado) produzido por uma unidade de
trabalho ou capital.
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Em seus esforcos para compreender a razdo de algumas nagdes conseguirem quebrar
mais barreiras de mudancas do que outras, conseguirem se manter em constante inovagdo em
relacdo a outras, Porter (1990) chegou a conclusdo de que quatro grandes atributos de uma
nacao sdo responsaveis por estabelecer e operar as industrias de um pais de forma a gerar uma
vantagem nacional: condicGes de fatores da produgdo (mé&o-de-obra qualificada, capital,
conhecimento técnico e etc), condi¢des de demanda (caracteristicas do mercado interno),
industrias correlatas e de suporte (presenca ou auséncia de fornecedores e industrias
relacionadas) e estrutura e rivalidade entre as empresas (concorréncia interna e estratégia de
desenvolvimento). Ao sistema que une esses quatro atributos, Porter (1990) chamou de
Determinantes de Vantagem Competitiva Nacional, conhecido também por Diamante de
Porter.

A analise de competitividade acima tratada, faz referéncia a um ambiente competitivo
em nivel internacional, com competidores representados por diferentes nacdes e inddstrias
mundiais. Refere-se a uma andlise de macro-ambiente. Porém, a mesma concorréncia e a
consequente busca pela competitividade acontecem no microambiente de um setor,
considerando os competidores presentes dentro de um mesmo pais, de um mesmo mercado.

Assim como o mercado mundial desafia seus competidores na busca da lideranga por
meio da competitividade, competidores internos também precisam estar cada vez melhor
preparados para reagirem de forma rapida as frequentes mudancas do mercado interno (e
externo) e a concorréncia.

Porter (1979) aproxima também seu olhar e andlise para o microambiente de um
mercado e de organizacOes, para entender os fatores de competitividade bem como as
barreiras existentes nesse ecossistema. Porém, antes de apresentar tais fatores, é importante
trazer algumas definicdes relevantes que servirdo de base para o referencial tedrico a seguir.

Em um periodo onde ndo existia tanta concorréncia em um determinado mercado, era
ainda aceitavel e seguro empresas que estabeleciam sua posi¢cdo dentro dele e assim
permaneciam imutaveis. Porém, com a evolucdo da economia, mercados passaram a
apresentar um ambiente de maior concorréncia e entdo fez-se necessaria a busca por uma
lideranca cada vez mais dificil de alcancar, pois, tornou-se facil e comum os concorrentes
copiarem outras empresas em um periodo cada vez mais curto. O posicionamento antes
definitivo de uma empresa em um mercado passou a ser temporario por conta do dinamismo

de evolugéo de seus rivais.
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Ainda em um ambiente interno, a competitividade gira em torno de produtividade.
Com o tempo novas técnicas e ferramentas gerenciais surgiram para melhorar as frentes de
producdo de uma empresa na busca de melhor produtividade, rapidez e qualidade.

Porter (1996), nesse ponto, alerta sobre a diferenca entre eficacia operacional e
estratégia que muitas vezes sao utilizadas de forma equivocada por organizacdes na busca de
um destaque entre outras organizacdes. Eficacia operacional significa “realizar atividades
similares melhor do que as rivais. Eficacia operacional inclui, mas ndo se limita a eficiéncia”
(PORTER, 1996, p.2). Ja a estratégia ¢ apresentada pelo mesmo autor como “a criacao de
uma posi¢ao impar e valiosa, envolvendo um conjunto diverso de atividades.” (PORTER,
1996, p.10). Significa “realizar atividades diferentes daquelas das rivais ou realizar atividades
semelhantes, mas de formas diferentes.” (PORTER, 1996, p.2).

Para Porter (1996), uma organizacdo consegue superar seus concorrentes quando, de
certa forma, encontra ou estabelece uma diferenca entre elas e a consegue manter. Em relagéo
a seus rivais, essa diferenca estabelecida lhe deve conceder uma posi¢do que lhe permita, em
relacdo a seus concorrentes, oferecer maior valor aos seus clientes ou entdo, criar um valor de
certa forma comparavel, mas com a préatica de custos mais baixos. Porém, tal posicdo de
destaque, alerta o autor, certamente atraird a atencdo de outros competidores que poderao
entdo copiar algumas estratégias. Assim, € importante que uma empresa encontre sua frente
de diferenciagdo que lhe garante a vantagem competitiva em relagdo a seus rivais, mas
também faz parte desse ambiente de competitividade, compreender que muitas vezes essa
mesma vantagem competitiva pode ser temporaria.

A partir dessa reflex&o, Porter (1979) acredita que o estado de competicdo de um
determinado setor/mercado depende de cinco pontos. S0 as chamadas Cinco Forgas de
Porter. Essas forcas ndo se manifestam apenas por parte da concorréncia, mas sim por meio de
outros pontos, ligados também a raiz de um setor, que influenciam ou sofrem influencia de
uma organizacao, de um setor. As cinco forcas de Porter consistem em:

e Ameaca de novos entrantes: refere-se a existéncia de barreiras para que uma
empresa entre em um determinado setor, ou seja, a ameaca de entrada sera
pequena se existirem muitas barreiras de entrada que dificultam a insercdo de
novas empresas no setor. O que pode garantir uma posicdo de “conforto” para
aquelas que ja estdo dentro desse setor;

e Poder de barganha dos fornecedores: refere-se ao poder que um fornecedor
possui em relacdo a organizacdes dentro de um setor. Existira uma grande

barreira de entrada se um fornecedor de matéria prima deter poder suficiente
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(seja por ser o Unico a produzir tal matéria prima, por exemplo) para ser o
portador de maior barganha em uma negociacéo;

e Ameaca de produtos substitutos: essa barreira, essa forca, refere-se ao fato de
existirem produtos que desempenham as mesmas fungdes ou funcdes
equivalentes ao produto/servico de uma dada organizacdo a ponto de
representar um risco a sua substituicdo por esses outros produtos;

e Poder de barganha dos clientes: quando o cliente possui um poder tdo grande
na negociacdo que pode forcar os pregos para baixo de organizagcdes em um
setor. Quando exigem qualidade por um menor preco. Isso pode acontecer
principalmente em setores de alta concorréncia, onde existe um grande namero
de empresas participantes e o cliente ganha o poder de barganhar pela
mercadoria;

e Rivalidade entre concorrentes: deve-se aos esforcos de empresas concorrentes
em um determinado setor para ganhar maior share de mercado. Essa rivalidade
pode ser sentida pelo nimero de concorrentes que existem no setor, pela taxa
de crescimento da indastria, pela diversidade de rivais, utilizacdo da
publicidade, diferenciacdo de produtos, barreiras de saida e etc.

Essas sdo as cinco forcas definidas por Porter (1979) utilizadas para analisar a
competicdo entre empresas. Sao fatores, forgcas competitivas, que devem ser estudadas para
entdo perceber qual o diferencial de uma organizacdo em relagdo a outras, enxergar a sua
vantagem competitiva, e em seguida desenvolver uma estratégia empresarial eficiente de
competitividade.

Com o avango da tecnologia, 0 acesso e o0 alcance da comunicagdo se tornaram cada
vez mais faceis e possiveis de acontecer. Um dos impactos dessa mudancga é a consequente
evolucdo dos mercados mundiais e internos que se tornaram mais concorridos, dindmicos e
complexos. Ainda nesse cenario, ter um diferencial, uma vantagem competitiva, pode ser
considerado uma chave de sucesso, um ponto de conquista de lideranca entre outras
organizacdes. E preciso ser diferente.

Prahalad e Hamel (2005) consideram que para assumir uma posicdo distinta no
mercado, no futuro, as organizagfes precisam refletir de maneira diferente a respeito de trés
pontos: o significado de organizages, das estratégias e da competitividade.

Os autores abordam também a importancia do tema Competitividade e sua presenca
nas pautas de discussdes de governantes, economistas e editores. Observam que, assim como

trazido nas reflexdes até o momento, ao analisar a competitividade nas nagdes, “a questao € se
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o pais X estd perdendo ou cedendo sua competitividade para o pais Y’ (PRAHALAD;
HAMEL, 2005, p.305) e ao analisar a competitividade entre organizagdes, “a questdo da
competitividade gira em torno da posicdo competitiva relativa e da vantagem competitiva”
(PRAHALAD; HAMEL, 2005, p.305). Essas abordagens dizem respeito a uma posicao de
defesa no mercado e a encontrar vantagens competitivas que sejam sustentaveis. Abordagens
essas consideradas pelos mesmos autores, imprecisas e incompletas.

Ao refletir sobre a questdo da competitividade em um periodo considerado como
futuro, Prahalad e Hamel (2005) acreditam que a verdadeira analise ndo esta em, por exemplo,
comparar 0 mercado norte-americano e japonés, almejar alcancar e ser superior em vantagens
competitivas de um desses mercados em relacdo ao outro, mas sim em sanar 0 que se
considera uma deficiéncia no mercado interno de um pais. Pois existe pouca concorréncia
direta entre paises. Comparar um com o outro, diretamente, pode gerar por fim, uma analise
mal orientada.

Tomando ainda como exemplo o mercado norte-americano, 0s autores citam que
“Seus inimigos competitivos ndo sdo as corporagdes guerreiras do Japao ou a Asia, mas as
taticas pouco convencionais de seus rivais domésticos.” (PRAHALAD; HAMEL, 2005,
p.309).

Em continuacdo a essa linha de raciocinio reforcam ainda que:

“O verdadeiro problema de competitividade ndo estd no fato de os parceiros
comerciais norte-americanos, altamente inteligentes, terem conseguido
conquistar a vantagem no campo de jogo. O verdadeiro problema é que
muitas empresas ndo conseguem prever, nem tampouco inventar, as novas
regras da competi¢do de um setor” (PRAHALAD; HAMEL, 2005, p. 309).

Com essas reflexdes, o que os autores tentam apresentar é que as analises ndo podem
ser simplistas demais ao tratar de competitividade entre mercados diferentes. Uma dessas
razdes € que nem sempre esses mercados possuem as mesmas caracteristicas ou estao vivendo
a mesma realidade econdmica que faz justa e valida tal comparacdo. Por outro lado, as
variaveis que podem impactar nos sucessos e insucessos podem ser diversas e nem sempre
faceis de reconhecer, identificar ou isolar. Por ultimo, o maior desafio ao tratar da
competitividade pode estar dentro de casa. Na inércia existente em um setor e Seus
competidores domesticos que podem fazer perder o tempo do dinamismo mercadologico e a
capacidade de previsdo e antecipacao.

A fundagdo The World Economic Forum (WEF) realiza anualmente relatérios que

apresentam, a partir de uma dada analise, os indices de competitividade de paises. Em nivel
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de andlise global, tal relatério mostrou-se como um mecanismo que determina o crescimento
econémico das nacdes analisadas e tem como objetivo compreender e compartilhar os pontos
fortes e fracos de cada uma das economias estudadas a fim de propor novas pautas de
discussdo nas agendas de governantes e economistas e principalmente prever desafios e criar
oportunidades.

O relatdrio The Global Competitiveness Report 2014-2015 (KLAUS, 2014) analisou a
performance de 144 economias. Para o desenvolvimento do indice de competitividade de cada
uma dessas economias foram definidos 12 pilares de analises.

Tal linha de raciocinio se mostra coerente ao que os autores Prahalad e Hamel (2005)
acreditam ser uma série de varidveis envolvidas aquelas que definem ou servem de anéalise
para entender a competitividade de uma unidade de compreensdo, seja ela uma organizacao
ou pais.

Os pilares considerados para definir os indices de competitividade de 2014-2015,
foram: instituicGes, infraestrutura, ambiente macroecondmico, salude e educacdo primaéria,
educacdo e formacdo superior, eficiéncia do mercado de produtos, eficiéncia do mercado de
trabalho, eficiéncia do mercado financeiro, prontiddo tecnoldgica, tamanho do mercado,
sofisticacdo de negdcios e inovacao.

Os quatro primeiros pilares tratam dos requisitos basicos (pontos chaves que
conduzem a economia); 0s seis seguintes pilares tratam dos propulsores de eficiéncia (pontos
chaves gque conduzem a eficiéncia da economia); e os Ultimos dois tratam da inovacdo e
sofisticacdo empresarial (pontos chaves que conduzem a inovacdo da economia).

Os dados referentes a cada um desses pilares séo levantados em cada uma das
economias analisadas e por meio de uma formula pré-estabelecida, envolvendo esses mesmos
pilares, o relatério apresenta o que 0 mesmo chama de indice de competitividade de cada um
dos 144 paises.

Essa mesma fundagéo elabora um relatorio semelhante voltado unicamente para a area
de viagens e turismo. Chama-se The Travel & Tourism Report 2015 (KLAUS, 2014) e a desse
ano em questdo representa o sexto ano de elaboracdo de tal relatério. Também realizado
anualmente, ele constitui uma ferramenta de analise cujo objetivo é o de fornecer um
instrumento que sirva para medir os fatores e politicas, permitindo o desenvolvimento de
forma sustentdvel do setor de Viagens e Turismo em uma economia. Ao fornecer uma
avaliacdo detalhada de cada uma das economias analisadas, esse relatério passa a ter
importante papel para o desenvolvimento de estratégias competitivas para esse setor. Permite

acompanhar o desenvolvimento de tais economias.
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Assim como o relatorio global, ele analisa um grande nimero de paises. Na edi¢éo de
2015 foram analisados 141 paises com a ado¢do de 14 pilares de andlise, sendo: Ambiente de
negocios, seguranca e protecdo, saude e higiene, recursos humanos e mercado de trabalho,
prontiddo para tecnologia da informacao e comunicacdo, prioridade para Viagens e Turismo,
abertura internacional, competitividade de preco, ambiente sustentavel, infraestrutura de
transporte aéreo, infraestrutura de servigo turistico, recursos naturais e recursos culturais e
viagens de negocios.

Também a partir de uma férmula, os valores de cada um desses pilares, em cada uma
das economias analisadas, sdo adicionados para gerar o indice de competitividade de cada
pais no setor de viagens e turismo.

Dessa forma, partiu-se do levantamento de conceitos e reflexdes sobre
competitividade e vantagem competitiva, e como sdo considerados em niveis globais e locais,
ou seja, dentro de um setor, em um mesmo pais, onde existe concorréncia entre empresas. Foi
apresentado também a importancia que este tema possui para o desenvolvimento sustentavel
de setores e, portanto, ponto de atencao para empresas e mercados. Por fim, foi possivel ainda
apresentar de forma instrumentalizada a andlise de competitividade de alguns paises
analisados de forma global e diretamente ligada ao setor de Viagens e Turismo, tratado na

pesquisa em questao.

1.3 Hospitalidade e Competitividade

A hospitalidade, um dos conceitos abordados nesta pesquisa, é compreendida por
alguns autores como um acolhimento de forma genuina (LEVINAS, 1990; DERRIDA, 2000)
na medida em que aquele que a oferece, o anfitrido, o faz sem a intencdo de receber algo em
troca. Ela é ofertada a um estranho, a quem ndo se conhece, a quem ndo precisa apresentar
pré-requisitos para ser considerado qualificado a receber. Entéo essa relacdo se constitui como
uma relacéo assimétrica por ser o anfitrido aquele que possui maior poder na relagdo sendo ele
0 doador, e o acolhido, o receptor.

Pode também ser compreendida como uma dadiva (MAUSS, 2003) o que implica na
triade: dar, receber e retribuir. Nesse ponto o anfitrido tem o papel de doar, de acolher, mas o
chamado hospede, ao receber tal hospitalidade, cria em si a obrigatoriedade de retribuir de
alguma forma, o que Ihe foi ofertado.

Por ultimo, em uma abordagem mais proxima ao que foi analisado nesta dissertacao, a

hospitalidade pode ser uma relagcdo que ocorre em um ambiente comercial (no que tange as
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dimensdes de Lashley, 2004) onde o anfitrido oferece algo que sera retribuido em valor
monetério por aquele que a recebeu.

Essa Ultima abordagem, que em alguns momentos se apresenta como encenada ou
avessa ao que se considera como genuina, comeca a ser abordada por outros autores (WADA,
MORETT]I, 2014) ndo como um acolhimento encenado, mas sim real e possivel de coexistir
em uma relagdo comercial. Essa hospitalidade pode ser considerada como competéncia
daquele que oferece a hospitalidade junto ao servigo que presta. Pois podem existir anfitrides
ou colaboradores que representam uma organizacdo, que possuem a competéncia de ser
hospitaleiro, que possuem a caracteristica da hospitabilidade (TELFER, 2004).

Tal competéncia pode ser observada em representantes de organizac6es prestadoras de
Servigos, pois para que 0 servico aconteca além daquele que ird adquirir, € necessaria a
presenca do prestador. E no encontro desses dois atores, prestador (anfitrido) e consumidor
(hdspede) que o servicgo é produzido, consumido e tem o seu valor de qualidade percebido.

As acbes relacionadas a hospitalidade como receber, hospedar, alimentar, entreter
(CAMARGO, 2004), em um dominio comercial (LASHLEY, 2004) estardo, por exemplo,
atreladas a uma prestacdo de servico.

A prestacdo de um servigo tem como importante ponto de acontecimento a interacao
entre o prestador e o consumidor (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2010). Esse é o exato
momento em que 0 servico € concebido. Esse é 0 exato momento em que o prestador tem a
oportunidade de criar valor ao servico prestado e comprovar sua vantagem competitiva pelo
qual foi escolhido ou demonstrar a sua competitividade em relacdo a outros competidores para
assim, construir um futuro e o mais longo possivel relacionamento com seu consumidor. E o
Momento da Verdade (CARLZON, 1987).

Considerando responsabilidade de um anfitrido o ato de promover o bem-estar do
hospede por meio de determinadas acGes (BROTHERTON; WOOD, 2004) e também de
inseri-lo a uma dada comunidade (GOTMAN, 2001), o anfitrido que dessa preocupacao for
dotado, aquele que possuir a hospitalbilidade (LUGOSI, 2008), tera entdo as competéncias
necessarias para participar dessa relagdo de forma bem-sucedida.

Essa caracteristica ira promover a satisfacdo do consumidor (hdspede) de forma que
iSSO se torne uma vantagem competitiva ao prestador. De forma que isso faca com que essa
organizacado seja competitiva.

Assim, a hospitalidade como competéncia do prestador, faz com que o consumidor
perceba de forma positiva a qualidade da prestacdo, faz com que o consumidor a escolha em

detrimento de outras. A existéncia da hospitalidade, de uma relacdo de hospitalidade, pode
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dessa forma, garantir competitividade a tal organizacdo que busca em um mercado de alta
concorréncia um diferencial que Ihe garanta uma posicao sustentavel de defesa frente a seus

concorrentes.
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CAPITULO 2 - STAKEHOLDERS E MOBILIDADE CORPORATIVA

Apls a construcdo teorica, apresentada até o momento, referente aos temas
Hospitalidade e Competitividade que irdo nortear a andlise desta pesquisa, segue abaixo
autores que irdo tratar do campo de andlise definido para esse estudo, a Mobilidade
Corporativa com a abordagem dos Stakeholders.

O presente capitulo aborda o conceito de stakeholders na Mobilidade Corporativa cuja

a introducgdo nesse Viés é nova e carece de melhor entendimento.

2.1 Stakeholders

A Mobilidade Corporativa é uma atividade que possui uma série de participantes
envolvidos. Em principio nota-se a existéncia de dois deles, sendo a organizacgdo responsavel
pela mobilidade e o funcionario ou membro dessa organizacao que fard o deslocamento.

Porém, mesmo dentro de uma mesma organizacdo, poderdo existir atores diretamente
ligados a essa mobilidade como gestores e departamentos responsaveis pelas viagens, assim
como fora da organizacdo, com a presenca de fornecedores que viabilizam esse deslocamento
como companhias aéreas, hotéis e outros.

Os atores presentes no processo de Mobilidade Corporativa sdo a escolha desta
dissertacdo para analisar as relacbes de hospitalidade presentes nesse processo. A eles da-se o
nome de stakeholders e a seguir sera realizada melhor compreensao sobre o tema.

De acordo com Szabo, Costa e Ribeiro (2014), o tema stakeholders

vem se tornando um importante assunto nas pautas e discussdes de
organizagdes, contemplando situacdes e se fazendo presente em aspectos que
vao desde o cotidiano organizacional até em complexos processos de
mudangas, nos quais sdo susceptiveis a influéncias dos mais distintos
participantes internos ou externos (SZABO et. al, p.175, 2014).

A tradicional visdo da realizacdo de negocios, que antes tratava apenas de

fornecedores, empresa e clientes, com a abordagem dos Stakeholders tornou essa visdo mais
complexa, porém muito mais abrangente, clara e coerente.

Essa nova abordagem permite compreender melhor a mudanca da visao tradicional de
negocios e seus inicialmente pensados stakeholders para a visdo contemporanea sobre eles.
Freeman (1984) traz a luz essa questdo ao referir-se a década de 80 em que uma grande
turbuléncia aconteceu no mundo dos negdcios tornando necesséria a transformacdo da até

entdo visdo gerencial existente naquele momento. O critério antes existente para uma boa
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gestdo ndo se mostrou apto a acompanhar as rapidas mudancas no ambiente de negocios
(FREEMAN, 1984).

Essa turbuléncia possui duas fontes de mudancas: mudancas internas e externas.
Mudangas internas estdo relacionadas aquilo que as organizacfes (gerenciamento) estdo
acostumadas a lidar nas bases diarias. E a constante avaliagdo da politica e objetivos
existentes no trato e em relacdo a demanda das partes envolvidas como fornecedores, clientes
e trabalhadores. J& as mudancas externas sao aquelas que surgem quando novos grupos de
partes envolvidas despontam ou se manifestam no ambiente de atuacdo da empresa e
inicialmente ndo sdo de facil compreensio. E uma mudanca que pode afetar a capacidade de
lidar com mudancas internas e o contato de uma com a outra pode exigir um redesenho do
modelo tradicional de stakeholders. Sdo exemplos desses grupos o governo, concorrentes, 0S
representantes dos direitos do consumidor, ambientalistas, veiculos de comunicacédo e outros
grupos de interesses especiais.

Isso mostra que o sistema de stakeholders € dindmico. Pode mudar com o tempo. As
principais partes envolvidas como consumidor e fornecedor, provavelmente, sempre existirao.
Porém novos stakeholders podem passar a existir assim como a ndo mais existir. Mas o ponto
chave desse dinamismo, 0 que pode ser com maior incidéncia alterado com o tempo (ainda
que de forma ciclica) serdo as relacGes entre stakeholders. Essas podem ter o grau de
importancia variavel ao longo do tempo.

Freeman et. al (2010) definem o termo stakeholders como "qualquer grupo ou
individuo que pode afetar ou ser afetado pela realizagdo do propdsito de uma organizagao”
(FREEMAN et. al, 2010, p.26). Os autores observam ainda que, em uma definigdo mais
ampla, se um grupo ou individuo afetar de certa forma, o negdcio, entdo os executivos da
referida organizacdo devem levar em consideracdo tal grupo e preocupar-se em como criar
valor para seus stakeholders.

OrganizagOes possuem individuos ou grupos de individuos que estdo constantemente
presentes ou esbarram em atividades e agdes que estas desenvolvem. Dessa maneira, a propria
organizacdo pode ser mais bem compreendida considerando as relagOes existentes entre ela e
esses grupos influenciadores ou influenciados. Alguns dos mais comuns grupos presentes
nesses relacionamentos sdo os “consumidores, funcionarios, investidores, comunidade e
gestores que interagem e criam valor” (FREEMAN et. al, 2010, p.24).

E preciso que 0 empresario esteja atento a esse relacionamento para melhor entender

seu negocio, tomar decisdes assertivas e com visdo mais ampla de impactos, e criar valor nas
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relagbes com seus stakeholders. Quando uma ou mais dessas relagdes estéo fragilizadas cabe
ao empresario ou gestor de interacdo, restaurar esse relacionamento.

Para Freeman et al (2010) a abordagem dos Stakeholders é também de fundamental
importancia para entender o capitalismo “como um conjunto de relacionamentos entre
consumidores, fornecedores, funcionérios e investidores” (FREEMAN et. al, 2010, p.29).

Tais mudancas na realizacdo de negdcios mencionadas por Freeman (1984) trouxe
também uma evolugdo aos Stakeholders que aconteceu e acontecem no sentido de ajudar a
solucionar problemas como: a gestdo e entendimento do negécio no seculo XXI a fim de criar
valor e mercado; reunir pensamentos sobre questdes de sustentabilidade, ética e
responsabilidade no cenério econdmico capitalista; e por fim, de como orientar estudantes e
gestores a como obter sucesso no atual mundo dos negocios (FREEMAN et. al, 2010).

Stakeholders possuem nomes e faces, e cada organizacdo podera apontar diferentes
faces e dar diferentes nomes a eles. E necessario entender que as organizagdes sio instituicdes
humanas, que 0s negdcios acontecem em um campo das relacdes humanas e isso significa a
existéncia de uma grande carga de ética e complexidade (FREEMAN et. al, 2010). Portanto,
para Freeman (1984) o grande segredo para obter sucesso nas transacdes que envolvem 0s
stakeholders é pensar em uma solucdo em que ambas as partes saiam sempre vencedoras.

A respeito das defini¢Ges de stakeholders, Friedman e Miles (2006) observam que de
uma forma geral, definicdes de stakeholders possuem as seguintes linhas de pensamento:
indicar a natureza da conexao, qualificar essa conexdo e a simetria da conexao.

A primeira linha indica a natureza da rela¢do que existe entre uma organizacdo e seus
stakeholders que € expressa pela utilizacdo de alguns termos amplos como: “afetar”; ou ainda
amplos e relativamente neutros como “impactar”, “influenciar”, “interagir”, por alguns
autores. Porém, Friedman e Miles (2006) acreditam que os termos que melhor descrevem a
natureza de um relacionamento sdo: "responsavel, suporte, dependente, dar sentido, arriscar
algo de valor ou investir, danos e beneficios, voz” (FRIEDMAN, MILES, 2006, p.10).

A segunda linha de pensamento na conceituacdo de stakeholders é a de qualificar ou
adjetivar a relagédo entre organizacao e stakeholders, e isso pode acontecer em duas diferentes
dimensdes: a estratégica e a normativa. Na dimens&o estratégica as defini¢des se diferenciam
de acordo com o nimero de fatores, sendo: stakeholders que afetam diretamente a existéncia
de uma organizacdo (criticos), stakeholders que envolvem tratamentos legais e institucionais,
e stakeholders definidos por relagdes de influéncia, poder e habilidade de afetar a organizacao
(FRIEDMAN; MILES, 2006). J& na dimensdo normativa as definicdes de stakeholders

diferem em relacdo ao seu escopo: ou porque é considerado tudo o que os stakeholders podem
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possivelmente pensar de uma organizacdo; ou porque, com base no escopo dos stakeholders,
as organizacOes possam refletir sobre a legitimidade e validade da organizacdo dentro de uma
sociedade (FRIEDMAN; MILES, 2006).

Dessa forma, defini¢bes estratégicas tendem a ter um escopo mais restrito pois sao
mais centralizadas na organizagdo. J& as normativas, tendem a ser mais amplas por serem
mais descentralizadas da organizacdo e por estarem atentas a possiveis stakeholders que em
um momento inicial podem ser ignorados.

A terceira linha de pensamento na definicdo de stakeholders diz respeito a simetria ou
ndo da conexao existente entre organizagdo e stakeholders: simétrico quando a determinante
“afetar ¢ ser afetado” acontece de forma igual e direta. Assimétrico quando n&o
necessariamente sdo 0s stakeholders a determinar diretamente os objetivos de uma
organizacdo, e Vvice-versa. A conexdo pode ser independente da organizacdo foco
(FRIEDMAN; MILES, 2006).

Assim, é possivel verificar com base nos conceitos e observac6es de Friedman e Miles
(2006) que refletir sobre stakeholders ndo envolve apenas a identificacdo das partes
envolvidas, influenciadoras e influenciadas. Mas a natureza e qualificacdo de tais relacGes
devem ser estudadas para melhor entender o impacto que as acdes de uma organizagao podem
gerar aos envolvidos e da mesma forma, as acfes dos envolvidos podem gerar a uma dada
organizacgdo. E importante entender a natureza da relagdo com cada um dos envolvidos e,
segundo os autores, em quais dimensdes acontece.

Entende-se dessa forma que poderdo existir diferentes categorias de stakeholders de
acordo com a natureza dessa relagéo, tipos e graus de influéncia entre as partes envolvidas.
Freeman et. al (2010) criaram uma classificacdo para os stakeholders que expressa o nivel de
influéncia que exercem sobre a organizagdo. Nesse caso, os stakeholders foram classificados

como primarios e secundarios como na Figura 2.
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Figura 2: Criando valor para stakeholders.
Fonte: Freeman et al, 2007, p. 51 (traducdo da autora).

Ainda sobre stakeholders primarios e secundarios, classificacdo ja usada anteriormente
por Clarkson (1995), o autor apresenta stakeholders primarios como o grupo sem o qual, sem
a continua participacdo, a organizacdo nao pode sobreviver. Geralmente esse grupo é
composto por clientes, investidores, fornecedores, empregados, juntamente ao chamado grupo
de consulta publica, representado pelo mercado, governo (que criam e regulamentam as leis
de atuacdo). Nesse grau de relacionamento existe um alto nivel de interdependéncia.
(CLARKSON, 1995).

Ja os stakeholders secundarios, possivelmente representados pelos meios de
comunicacéo e alguns grupos de interesse especial, sdo aqueles que ndo realizam transacdes
diretas com a organizacdo e ndo sdo essenciais para a sobrevivéncia de uma empresa. No
entanto, de certa forma, influencia e é influenciado pela organizacéo e vice-versa. Esse grupo

tem o poder de influenciar e mobilizar a opinido publica a respeito de uma organizagéo.
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Para os autores Carrol e Buchholtz (2008) existem ainda outras trés formas de
categorizar os stakeholders, como: ‘“core, strategic and enviromental stakeholders ™
(CARROL, BUCHHOLTZ, 2008, p.88). Stakeholders nucleares (subconjunto dos
stakeholders estratégicos) sdo aqueles essenciais para a sobrevivéncia da organizagdo; 0s
estratégicos sdo aqueles vitais para o sucesso da organizacdo e fazem parte de um conjunto de
ameacas e oportunidades que uma organizagdo pode enfrentar em um dado momento; agentes
ambientalistas sdo todas as outras partes interessadas que nao pertencem aos dois primeiros
grupos, porém, fazem parte do ambiente no qual a organizacao esta inserida.

Independente da linha de pensamento escolhida para classificar um stakeholder, a
categoria na qual ele pode se enquadrar ird depender de suas principais caracteristicas ou
atributos. Essa mesma categoria € uma situacdo dinamica pois podera mudar de acordo com o
tempo, a medida em que a propria caracteristica podera sofrer alteracao.

Mitchell et. al (1997) acreditam que a identificagdo dos Stakeholders deve acomodar
trés diferentes atributos chaves defendidos pelos proprios autores, como: poder, legitimidade e
urgéncia. Legitimidade diz respeito a um bem social desejavel, maior e mais compartilhado
do que uma auto-percepcao, definido e negociado de forma diferente em varios niveis da
organizacao social; Poder diz respeito aqueles que de certa forma tem acesso a meios
utilitarios, normativos e de coercdo para impor e fazer valer sua vontade no relacionamento.
Finalmente, urgéncia refere-se a dindmica de interagdes entre stakeholders e também ao grau
em que as partes interessadas reivindicam e/ou exigem atencdo imediata (MITCHELL et al,
1997).

A partir da combinacdo entre esses trés atributos iniciais pelos autores, outros sete
atributos surgiram: trés deles possuem apenas um dos atributos (stakeholder dormente,
stakeholder discreto, stakeholder exigente); trés possuem dois dos atributos (stakeholder
perigoso, stakeholder dominante, stakeholder dependente); e apenas um consegue combinar
0s trés inicias atributos (stakeholder definitivo).

Estéo entre eles os de caracteristicas dormentes (1 - possuem poder para se impor, mas
por ndo ter legitimidade e urgéncia na reivindicacdo, o poder ndo é utilizado); discretas (2 -
possui a legitimidade, mas ndo tem poder de influéncia e urgéncia na reivindicacdo) e
exigentes (3 - é apenas urgente, mas ndo tem poder ou legitimidade).

Stakeholders expectantes ou de saliéncia moderada séo aqueles que possuem potencial

para um relacionamento entre gestores e grupo de stakeholders. Fazem parte desse grupo 0s

' Traducdo da autora: nuclear, estratégicos e agentes do ambiente.
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stakeholders dominantes (4 - possuem poder e legitimidade, portanto, influéncia sobre a
organizagao), perigosos (5 - possivelmente violento e coercivo por ter urgéncia e poder, mas
ndo legitimidade na reivindicacdo) e dependentes (6 - possuem urgéncia e legitimidade, mas
dependem do poder de outros grupos para fazer valer sua reivindicacéo).

Como portador dos trés iniciais tributos estd o Unico stakeholder definitivo (7) ou
altamente saliente. Sdo aqueles que devem ter suas reivindicagOes e interesses prontamente
atendidos e priorizados.

Stakeholders latentes ou de baixa saliéncia sdo aqueles que nédo sdo suscetiveis a dar
reconhecimento e atencdo para a organizacao (8).

A figura 3 ilustra todos os oito atributos analisados por Mitchell et al (1997) e como se

relacionam.
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Figura 3: Classes qualitativas de stakeholders.
Fonte: Mitchell et al., 1997, p.872 (Tradug&o da autora).

As caracteristicas trazidas acima por Mitchell et al (1997) mostram que 0s
stakeholders serdo classificados de acordo com as caracteristicas que possuem. Essas mesmas
caracteristicas podem mudar ao longo do tempo, tornando o modelo de anélise e gestdo de
stakeholders algo nédo estatico, mas sim dinamico, que além dos niveis e reciprocidade de
acoes e relacfes devem considerar o tempo, pois € ele que ira ditar a dindmica do modelo a

cada momento. Serd ele também a proporcionar as mudancas de caracteristicas dos
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stakeholders. Sendo assim, qualquer tipo de stakeholder poderd se tornar definitivo se
adquirir os atributos que lhe faltam (MITCHELL et al, 1997).

Ainda quanto a andlise dos Stakeholders, Donaldson e Preston (1995) observam
também que esta ndo deve ser utilizada apenas para identificar os grupos de influéncia, mas
sim, auxiliar a empresa a tomar suas decisdes. Diferente do modelo convencional existe uma
série de outros atores envolvidos e a relacdo de ter beneficios e criar valor € reciproco.
Portanto, mesmo em um modelo que utiliza setas para mostrar a influéncia que ocorre e €
exercida entre stakeholders, estas precisam ser ilustradas ndo em um Unico sentido de direcéo,
mas sim, de forma a indicar reciprocidade entre as partes envolvidas. Com base nessa
observacao e producdo de outros autores sobre o tema, Donaldson e Preston (1995) analisam
de forma critica os trés tipos de uso dos Stakeholders: descritiva, instrumental e normativa.

A analise dos Stakeholders quando utilizada de forma descritiva tem a finalidade de
descrever e até mesmo explicar o comportamento e as caracteristicas de uma organizacao:
qual a natureza dessa organizagao, o que gestores pensam sobre gestdo, 0 que se pensa sobre a
consisténcia dos interesses de uma organizacdo e como elas sdo atualmente geridas
(DONALDSON, PRESTON, 1995). Quando utilizada de forma instrumental, a analise dos
Stakeholders identifica as conexdes existentes ou ndo na gestao entre stakeholders e o alcance
dos tradicionais objetivos da organizacgdo. Finalmente, quando utilizada de forma normativa, a
teoria interpreta a funcéo da corporacdo, identificando as orientac6es morais e filosoficas para
a gestdo e operacao das organizagoes.

Para os autores, cada uma das trés formas de utilizacdo tem seu valor, mas esse valor é
diferente em cada uma dessas aplicagdes. A primeira diz respeito a uma simples descricdo do
passado, presente e futuro dos negdcios entre corporacdo e stakeholders; a segunda faz
conexdo entre 0s objetivos dos stakeholders como, por exemplo, a rentabilidade. O uso
instrumental normalmente ndo explora em profundidade a relagdo entre causa e efeito. Por
fim, a terceira forma de utilizacdo, a normativa, preocupa-se em interpretar a funcdo e dar
orientagcdes para a figura que & o proprietario ou investidor da corporagdo com base em
principios morais e filosoficos. Nesse ponto, ndo sdo muito significativos os fatos observados
da vida corporativa, a relagdo entre a gestdo dos stakeholders e as medidas convencionais de
performance (DONALDSON, PRESTON, 1995).

Ainda sobre as ultimas duas formas de uso, para 0s autores o uso instrumental tem um
sentido hipotético (para alcancar um determinado objetivo, deve-se tomar uma determinada
acdo) e o uso normativo tem um sentido categorico (tome uma determinada acdo pois é o

certo a fazer).
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Existe um anseio por unir os trés tipos de uso de uma Unica maneira. O autor que
chegou mais proximo a essa unido foi Clarckson (1991, Apud DONALDSON, PRESTON,
1995) ao definir o seu modelo de gestdo de stakeholders como uma nova estrutura que
“descreve, avalia e gerencia a performance social corporativa” (CLARKSON, 1991, apud
DONALDSON, PRESTON, 1995, p.72).

No que tange a gestdo estratégica de uma organizacdo, Freeman (1984) afirma que o
objetivo é, de alguma forma, estabelecer uma direcdo de atuacdo. Para que isso aconteca é
preciso considerar de forma sistematica todos o0s grupos que podem afetar esse
direcionamento e também sua implantacdo ao estabelecer um processo de gestdo estratégica.
Ao pensar nesses grupos como stakeholders, 0 modelo de gestdo estratégica estara atento a
mudancas futuras e sera ainda capaz de transformar mudancas externas em internas. Para que
essa gestdo seja eficaz, uma organizacdo precisa ser ainda capaz de saber lidar com os atores
que a afetam e que sdo afetados por ela.

Identificar e gerenciar os stakeholders significa se deparar com constantes situacGes de
conflitos entre eles, e tal gestdo deve agir no sentido de saber lidar com esses diferentes niveis
de conflitos a fim de gerar valor entre a organizacdo e todos os stakeholders. Ribeiro et al.
(2014) considera que a boa pratica da governanca corporativa é atuar no sentido de saber lidar
com tal situacdo, a fim de evitar conflitos.

Para essa identificagdo e gerenciamento, o modelo de stakeholders desenvolvido e
proposto por Freeman (1984) apresenta-se de forma prescritiva pois ele prescreve de forma
racional as acGes para 0s gestores organizacionais. Quanto mais 0s gestores considerarem
maltiplos grupos de stakeholders, mais sucesso na realizagdo de negdcios tera em um
ambiente atual e futuro de negociacgoes.

No primeiro momento é necessario compreender em uma perspectiva racional quem
sdo os stakeholders e quais seus respectivos interesses percebidos. Em seguida identificar os
processos de gestdo implicitos ou explicitos utilizados na relacdo com esses atores. Por fim,
entender o conjunto de transacdes ou barganhas existentes entre organizacao e stakeholders.
Pois a capacidade de gestdo de stakeholders de uma organizacdo estd diretamente ligada a
habilidade de considerar esses trés niveis de analise. (FREEMAN, 1984).

Todos esses pontos percebidos e identificados devem ser estudados no sentido de
compreender de que forma se encaixam no chamado Mapa de Stakeholders proposto por
Freeman (1984). Essa é uma forma racional e sistematica de compreender de maneira também
ilustrativa, todas as partes que afetam uma empresa e vice-versa, como representado na figura

abaixo.
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Figura 4: Gestdo dos Stakeholders.
Fonte: Freeman, 1984, p.26 (Traducéo da autora).

Para o preenchimento deste mapa, Freeman (1984) propbe ainda um tipo de
dispositivo analitico em que, a partir da elaboracdo de uma grade onde sdo considerados 0s
interesses dos stakeholders divididos por dimensdes, € possivel posicionar as partes

importantes para uma organizacdo, como é exemplificado no Quadro 1.
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Influenciadores

Diretores Externos Governos

Quadro 1: Atual grade de Stakeholders.
Fonte: Freeman, 1984, p. 63 (traducéo da autora).

O Quadro 1 acima ilustra de forma geral como os stakeholders de uma organizagao
estariam posicionados nessa grade de acordo com 0 seu tipo de poder e grau de influéncia
perante a organizacdo analisada. Nao significa que isso se aplicara da mesma forma para toda
organizacdo estudada, pois stakeholders poderdo ter papéis diferentes no universo de uma
dada organizacdo. E preciso compreender que tal grade representa uma proposta de
instrumento de identificacdo para melhor desenvolver o plano estratégico de uma empresa.

A consideracdo dos stakeholders no desenvolvimento de um plano de gestdo
estratégica aumenta as chances de sucesso na atuacdo de uma empresa. Contudo, Freeman
(1984) observa ainda que para que essa gestdo seja mais bem-sucedida, adquirindo ainda a
capacidade de se reformular ao longo do tempo de atuacgdo da organizacéo, outras duas frentes
de analise devem ser realizadas além da analise dos stakeholders, sendo elas: analise dos
valores da empresa e andlise de questbes sociais envolvidas. Pois € necessario também
considerar a razao de ser de uma empresa (quais sao os seus valores) e qual o seu papel em
relacdo as instituicdes sociais presentes em seu ambiente.

Assim, Freeman (1984) apresenta cinco estratégias que podem ser adotadas:
estratégica com foco em um ou alguns stakeholders especificos (melhorar o retorno para
apenas um pequeno grupo); foco nos stakeholders acionistas (aumentar o valor de mercado de
uma empresa/retorno para acionistas); estratégia utilitarista (maximizar o bem-estar das partes
interessadas); estratégia Rawlsiana (organizagdo aberta aos membros da sociedade); e

estratégia de simetria (efeito das a¢cdes de uma empresa sobre a comunidade).
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Estudiosos de Marketing como Christopher, Payne e Ballantyne (2002) entendem que
a abordagem aos stakeholders no relacionamento de marketing reconhece a diversidade de
mercados chaves e mercados dominantes que a organizacgdo precisa considerar. Isso auxilia a
organizacdo a compreender onde suas atividades de marketing estdo diretamente relacionadas
e onde elas devem ser mais bem desenvolvidas. Auxilia a entender a importancia de criar
valor. No marketing tradicional, assim como no tradicional modelo das partes influentes no
ambiente de uma organizacdo, eram poucos 0s participantes identificados. Para ter longa vida
no mercado, segundo o0s autores, € necessario criar relacionamento com maultiplos
stakeholders.

De acordo com 0s conceitos trazidos para esta pesquisa e a importancia de identificar e
entender os stakeholders para sucesso da atuacdo de uma organizacao, surge a reflexdo da
existéncia de possiveis stakeholders com departamentos de empresas ao centro. Seja na gestado
de &reas operacionais, gerenciais ou comerciais, cada departamento nuclear tera seu universo
de stakeholders que poderdo ser vislumbrados, talvez, como mapas dentro do mapa maior de
uma organizacao enquanto nucleo.

Cabe entdo, para uma analise de maior validade, definir quem estard ao centro dessa
analise, quem serd o nucleo deste mapa e qual o nivel de profundidade sera dado a essa
compreensdo. Isso dependera do enfoque dado na elaboragdo do mapa e este mesmo enfoque
podera definir ou influenciar na atribuicdo de importancia atribuida aos envolvidos.

A grande vantagem sera saber identificar com precisdo os stakeholders e seus niveis
de influéncia. Dessa forma, organizacdes poderdo tracar planejamentos de gestdo estratégica
mais reais e se constantemente atentos a tais relacOes, adaptados a diferentes tempos de
existéncia de uma organizacdo, poderdo antecipar futuras situacGes e necessidades, para assim

garantir sua sobrevivéncia e longa vida de atuac&o.

2.2 Mobilidade Corporativa

O tema Mobilidade Corporativa, trata do deslocamento de pessoas que o fazem sob a
motivacdo de realizacdo de negdcios e em nome da organizagdo, da corporagdo, em que
trabalham. Apesar de ter recebido na atualidade grande grau de importancia por sua cada vez
mais frequente presenga na vida profissional dos individuos, € um fendmeno que acontece ha
mais tempo do que se imagina. A seguir sera resgatado um pouco de sua origem e

demonstrado porque passou a receber maior importancia atualmente.
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O deslocamento de pessoas motivadas por atividades relacionadas a realizacdo de
negdcios e profissional é uma atividade que acontece na sociedade desde o desenvolvimento
da agricultura, quando o excedente passou a existir e 0 mercado de troca foi impulsionado por
esses mesmos deslocamentos, inicialmente, em areas como a Africa, Asia e Europa, milhares
de anos antes de Cristo. Com isso passaram a existir mercados em comunidades diferentes e
entdo, os produtores comecaram a se deslocar, a viajar, até esses mercados e comunidades
para venderem seus produtos (SWARBROOKE e HORNER, 2001).

Esse foi um importante fator que impulsionou o crescimento e o desenvolvimento de
cidades que comecaram a abrigar esses viajantes e mercados que atraiam nao apenas
moradores locais, mas de outras regides.

Além dos agricultores produtores, os artesdos foram também viajantes que se
deslocaram para vender seus produtos. Existem registros arqueoldgicos que mostram que
produtos de uma determinada regido foram, por conta desse deslocamento, encontrados em
outros lugares mais distantes (SWARBROOKE e HORNER, 2001).

De forma mais organizada, passaram a existir as chamadas feiras medievais onde
comerciantes viajavam até elas para expor e vender seus produtos como a famosa Feira
Medieval que acontecia na cidade de Beaucaire no Sul da Franga.

Como consequéncia, estruturas relacionadas a essa mobilidade comegaram a surgir.
Um grande exemplo foi a Rota da Seda, na ldade Média, uma rota comercial criada para
transito de bens entre Asia e Europa que impulsionou o surgimento de estruturas para
abrigarem o0s viajantes que passavam por ela como as acomodagOes/restaurantes, as
Caravanserai'’. (SWARBROOKE e HORNER, 2001).

Além de bens, essa rota serviu também para viabilizar o deslocamento de viajantes que
transportaram de uma ponta a outra, invenc@es cientificas, conhecimentos de astronomia,
religibes, da medicina e até mesmo armas. Ou seja, ndo apenas a troca e venda de produtos
era fruto de tal deslocamento, mas também conhecimentos e servigos.

Trés tipos de viajantes foram identificados como os mais frequentes ao longo da
historia: os sacerdotes a caminho de seus santuarios ou atividades de peregrinagéo; soldados
em suas trocas de postos ou a caminho de batalhas; e trabalhadores que migravam
temporariamente ou se deslocavam para oferecer seus servigos em outras localidades.
(SWARBROOKE e HORNER, 2001).

" Tipo de estabelecimento hoteleiro destinado a mercadores viajantes, que serviam como hospedagem,
restaurante e armazém. Localizavam-se geralmente as margens de estradas.
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Esses foram os tipos de viajantes que mais se deslocaram e que em alguns lugares,
atualmente, continuam a se deslocar. Com base em tais afirmacées, escolheram-se os estudos
de caso da presente pesquisa, abordando uma organizacdo militar, religiosa e privada.

Mais adiante, entre 1750 e 1900, trés grandes fatores foram responsaveis pelo aumento
do nuimero de viagens motivadas por negécios: a Revolucdo Industrial, que teve inicio na
Inglaterra e seguiu para paises como Franca e Alemanha; a colonizacdo da Africa, Asia e
Oriente Médio por paises europeus; e o desenvolvimento do automdvel e transporte
ferroviario que viabilizaram o aumento desses deslocamentos (SWARBROOKE e HORNER,
2001).

Tal histérico demonstra que a mobilidade por motivacdo profissional € um fendmeno
que teve sua origem hé séculos atras e foi importante, desde entdo, para o desenvolvimento de
comunidades e centros urbanos.

Mais adiante, com o advento das guerras mundiais (1914-1918 e 1939-1945), essa
mobilidade por razdes comerciais teve uma retracdo. Os deslocamentos motivados a negdcios
diminuiram. Apesar disso, esse periodo foi de grande importancia para o desenvolvimento do
transporte aéreo que posteriormente passou a ser um meio de transporte muito utilizado
comercialmente, seja para viagens de negécios ou lazer.

A partir deste momento, para melhor compreender o contexto da mobilidade
corporativa na atualidade, faz-se necessario a abordagem ao tema da globalizacdo. Apesar de
ndo ser este um tema considerado conceito principal nesta pesquisa, sua presenca é importante
para entender a necessidade e atencdo dada a esses deslocamentos.

O termo Globalizacdo ndo é de facil definicdo segundo autores que tratam desse
conceito. Em “Defini¢cdes de Globalizagdao: um panorama compreensivo € uma definicao
proposta”, Al-Rodhan (2006) propde a seguinte definicdo: “Globalization is a process that
encompasses the causes, course, and consequences of transnational and transcultural
integration of human and non-human activities.”*® (AL-RODHAN, 2006).

Inicialmente utilizado com maior expressao em processos econémicos ao indicar
inclusive a existéncia de mercados globais por conta do desenvolvimento da economia de
determinados paises, a globalizacdo é também um fendmeno relacionado as esferas sociais e
culturais. Alguns autores, como 0s que seguem abaixo, discutem bastante sobre seus impactos

na sociedade.

'8 Traducdo da autora: A globalizacdo é um processo que engloba as causas, meios, e as consequéncias
da integracdo transnacional e transcultural das atividades humanas e ndo humanas.
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Giddens (2006) nao ignora o fato da globalizacdo se tratar também de um fendmeno
de natureza econdmica, mas em sua concepcao a entende da seguinte forma:

“A globalizacdo ¢ politica, tecnologica e cultural, além de econdmica. Acima
de tudo, tem sido influenciada pelo progresso nos sistemas da comunicacéo,
registrado a partir do final da década de 1960”. (GIDDENS, 2006, p.22).

O autor afirma ainda que a globaliza¢ao ¢ um processo descentralizado, “que ndo esté
sob o controle de nenhum grupo de nagdes e ainda menos sob o dominio das grandes
companhias” (GIDDENS, 2006, p. 27) e que nao ¢ simples dizer que a globalizagao ¢ uma
forga promotora de um bem geral. Ao refletir sobre a globalizagdo em termos econdmicos,
Giddens (2006) entende que “a abertura de um pais, ou apenas parte dele, a0 comércio sem
barreiras, pode destruir a economia local de subsisténcia” (GIDDENS, 2006, p.27).

E notdria a preocupacdo do autor com os impactos da globalizacdo em relacdo as
sociedades e a todos os demais aspectos que transcendem as questdes econémicas de um pais
e financeiras dos mercados. Mas é também inevitavel perceber que a globalizacdo esta
fortemente presente nestas questdes e uma de suas consequéncias € o desenvolvimento de
empresas atuantes no mercado global que por fim, causam a existéncia e a necessidade
frequente da mobilidade.

Essa existéncia e necessidade da mobilidade podem ser também identificadas quando
Giddens (2006) define a globalizacdo como:

“a intensificacdo das relacdes sociais em escala mundial, que ligam
localidades distantes de tal maneira que acontecimentos locais sdo
modelados por eventos ocorrendo a muitas milhas de distancia e vice-versa.”
(GIDDENS, 1991, p.60)

Sheller e Urry (2004) observam que a globalizacdo da economia fez com que as
viagens motivadas pela realizacdo de negocios internacionais aumentassem de forma que
cooperativismo trabalhista a distancia criasse também a necessidade de experiéncias
presenciais. Nesse ponto 0s autores chamam a atencdo a conferéncias e rede de contatos como
interacbes de natureza de negdcios e também sociais que podem gerar fortes lagos entre
grupos heterogéneos.

Ainda sobre a globalizagdo econdmica, os avangos tecnologicos, de comunicacdo e na
area de transportes sdo itens de grande importancia para 0 aumento de viagens:

“Travel by business people, tourists, and diasporas has stimulated the
mobility of capital, goods, services, people, knowledge, and disease from
one location to another”'® (SHELLER; URRY, 2004, p.119).

Y Traducdo da autora: Viagens de pessoas a negdcios, turistas e diasporas, tem estimulado a
mobilidade de capitais, bens, servi¢os, pessoas, conhecimento e doencas de um lugar para o outro.
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Beaverstock et. al (2010) apontam como motivadores de mobilidade em uma
economia globalizada: a expectativa de clientes para a entrega de conhecimento, servicos de
consultoria, solucbes propostas de forma presencial (encontros face-a-face), a existéncia de
mercados de trabalho internos e externos onde ocorrem as transagdes entre corporacoes, 0
estreitamento de relagBes ligadas a praticas de gestdo social e a geracdo de uma rede de
contatos corporativas. Debates acerca desse tipo de mobilidade em uma economia que se
tornou global tornaram-se mais frequentes e desenvolvidos nos ultimos anos.

Nas Ultimas décadas, industrias e empresas se internacionalizaram e com isso
trabalhadores maéveis e praticas de trabalhos moveis, ganharam certo foco de anélise e grau de
importancia. Beaverstock et al (2010) propdem quatro dimens@es relacionadas a diferentes
aspectos da mobilidade de funcionarios em relacdo ao papel desempenhado na realizacdo de
negacios.

A primeira delas trata da aquisicdo e retencdo de novos clientes, novos negocios, ao
qual é dada grande importancia a interacdo que ocorre face-a-face. A segunda diz respeito a
pratica de fazer nego6cios com clientes e fornecedores uma vez que o “contrato” ja foi
anteriormente adquirido. A terceira dimensdo refere-se ao controle da corporacdo em um
contexto de globalizacdo, ao gerenciamento da operacdo, por exemplo. A quarta e ultima
dimensao trata de reproduzir a cultura organizacional, a coeréncia da corporacéo.

Ferreira e Wada (2011) apontam como conceito de mobilidade:

The concept of mobility is, in principle, very simple; it denotes the idea of
coming and going, together with the necessary means and resources for such
actions to occur. The applications, however, involve diverse
interpretations.” (FERREIRA; WADA, 2011, p. 17)

Jones (2013), por sua vez, apresenta como condutores e facilitadores dessa
mobilidade:
e A producéo e o consumo de produtos e servicos em uma complexa rede global
acelerados pelo crescente nimero de economias emergentes como na Asia e
América Latina;
e A descentralizagdo topografica de atividades econémicas globais que ocorre de
forma desigual e ainda focada em termos locais em uma rede interconectada de

cidades e regides urbanas;

20 Tradugdo da autora: “O conceito de mobilidade é, em principio, muito simples; denota a ideia de ir e
vir, junto com 0S meEios € recursos necessarios para que tais agdes ocorram”. As aplicagdes, no
entanto, envolvem diversas interpretacées
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e A integracdo da rede global da cidade em um espaco econémico global;

e A crescente importancia de aquisi¢do de conhecimento em produtos e processo
de producéo;

e O avango das tecnologias em transporte e 0 desenvolvimento de sua
infraestrutura e sistemas de suporte.

A mobilidade motivada pela realizagdo de negdcios ou Mobilidade Empresarial
(JONES, 2013) pode ser encontrada enquanto objeto de analise em estudos de disciplinas
como gestdo de recursos humanos, politicas de planejamento de transportes, formas de
transagdes corporativas e natureza da mobilidade humana (JONES, 2013).

No campo dos estudos de ciéncias sociais e geografia esse deslocamento é tratado
como Mobilidade Humana, sendo analisado de trés formas: mobilidade fisica (fluxos de
fracdes da populacdo), mobilidade social (movimento vertical de individuos na classificacdo
das classes sociais) e mobilidade baseada no trabalho (principal causa que leva individuos a se
dispersarem no espaco geografico) (ROCHA et al., 2011).

Nesta dissertacdo, a mobilidade foi analisada sob a motivacdo de realizacdo de
trabalho, de negocios. Serd considerado o deslocamento de individuos que em nome da
organizacdo ou corporacao onde trabalham o fazem para realizacdo de negécios ou atividades
relacionadas a corporacao.

Harper e Runzheimer (2010) tratam a Mobilidade Corporativa como a Mobilidade do
Colaborador, do funcionario (Employee Mobility), e a definem como uma abordagem de
gestdo estratégica que visa remover as barreiras geograficas para o crescimento e para o
sucesso, cujos dois principais objetivos sdo: "reforcar as capacidades de gestdo de talentos
e/ou permitindo o crescimento da receita” (HARPER, RUNZHEIMER, 2010, p. 2).

Os autores observam ainda que a maior parte das empresas atribui a mobilidade de
seus funcionarios a departamentos diferentes, resultando assim em uma gestdo fragmentada
do processo. Essa fragmentacdo gera ineficiéncia e custos desnecessarios no processo que
podem se apresentar como “"comunicacdo do empregado, gestdo de fornecedores, gestdo de
despesas, auditoria e conformidade, para mudar rastreamento e processamento de ativos"
(HARPER, RUNZHEIMER, 2010, p. 4). Para encontrar uma oportunidade de gerar mais
receita, minimizar custos desnecessarios e aumentar a agilidade de processos, 0s gestores
dessa mobilidade, dentro de uma organizacdo, devem atentar a gestdo dessa atividade.

Nota-se que o termo Mobilidade Corporativa (Corporate Mobility) pode ser
empregado em sentidos diferentes. Existem estudos que utilizam o termo para abordar
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situacbes de mobilidade de cargos dentro de uma empresa, correspondendo a mobilidade
horizontal ou vertical dentro do organograma de cargos de uma organizacgdo, incluindo
discussbes de diferenciacdo ou presenca de preconceito de géneros no acontecimento da
mobilidade (JACKSON, O'CALLAGHAN, 2007). Outro sentido em que o termo é utilizado é
na referéncia a tecnologia e sistemas madveis utilizados ou necessarios para acompanhar o
funcionario em seu deslocamento (AKELLA et. al, 2012).

Entretanto, para esta pesquisa, o termo Mobilidade Corporativa adotado reflete sobre
os deslocamentos de individuos (FERREIRA; WADA, 2011) em nome de organizacdes, que
apresentam como objetivo a realizacdo de missdes de negdcios e a preocupacdo com a
diminuicdo de custos, riscos, incidentes e fragmentacdo de tal processo na movimentagdo
desses colaboradores, obtendo uma visdo mais abrangente que evite mas decisfes e busque 0
bem-estar dos viajantes (FERREIRA; WADA, 2011).

A este ponto, percebe-se a relagdo do termo Mobilidade Corporativa as viagens de
negdcio que fazem parte do universo do Turismo de Negdcios. Panosso (2009) define esse
segmento como “o conjunto de atividades turisticas decorrentes dos encontros de interesse
profissional, associativo, institucional, de carater comercial, promocional, técnico e
cientifico.” (PANOSSO, 2009).

Com a mesma linha de pensamento, Davidson (1994) indica que o Turismo de
Negocios é um segmento que considera pessoas que viajam sob propositos relacionados a seu
trabalho e que essa representa uma das mais antigas formas de turismo (DAVIDSON, 1994).
Da mesma forma, Holloway (2009) apresenta como atividades relacionadas ao Turismo de
Negocios na atualidade, que motivam essa mobilidade, os encontros de negdcios,
conferéncias, feiras de segmentos de mercado, viagens de incentivo, exibicOes e viagens de
negocios individuais (HOLLOWAY et al., 2009).

Os conceitos acima sobre Turismo de Negdcios apresentam o que 0 segmento significa
e alguns exemplos de atividades e situagfes que motivam e impulsionam as viagens
relacionadas a esse segmento. Para completar essa definicdo Wada (2009) apresenta que esse
conjunto de atividades e as viagens de negocios sao responsabilidade de uma pessoa juridica,
seja ela um o6rgédo publico, uma empresa privada, uma organizacdo ndo governamental ou até
mesmo uma entidade de classe. E essa mesma pessoa juridica que ird absorver as despesas
geradas por tais viagens (previstas em sua politica de viagens) e também preocupar-se com a
seguranga e bem-estar de seu viajante, objetivando a garantia de produtividade de seu
colaborador (WADA, 2009).
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Com base nesse ultimo conceito é possivel notar preocupagdes que transcendem o
deslocamento em si do viajante de negocios. Wada (2009) aborda a responsabilidade desse
deslocamento, a existéncia de um regimento para sua ocorréncia (politica de viagem), o que
sera coberto, e a tarefa de salva guardar esse viajante e garantir sucesso em sua missao.

Este Gltimo levantamento estd muito mais relacionado a Mobilidade Corporativa, pois
ndo se trata apenas de reservar um voo, um hotel ou carro. Existem preocupagdes que vao
além da realizacdo de simples reservas.

Com a globalizacéo e a internacionalizacdo de empresas, colaboradores passaram a se
deslocar com maior frequéncia a ponto de o custo dessas viagens passar, por vezes, a
representar o segundo maior gasto com colaboradores em uma organizagdo (HOLLOWAY et
al., 2009). Sendo assim as empresas pensaram em medidas para também controlar esses
gastos criando entdo suas chamadas politicas de viagens. Em parte, elas visam realizar uma
melhor gestdo dessas despesas a fim de otimizar tais gastos e controla-los nos departamentos
definidos: "uma orientacdo clara a equipe sobre o que eles podem - e mais importante, ndo
podem - gastar o dinheiro de seu empregador em viagens de negdcios individuais
(HOLLOWAY et al., 2009, p.302).

As politicas de viagem apresentam em seu contetdo regras que dizem respeito a quais
colaboradores podem viajar, quais classes de voo e hotéis podem utilizar, como fazer
solicitacGes, pagamentos e prestacdo de contas. Muitas vezes, quando a politica existe, a
empresa precisa se assegurar que estas sejam cumpridas (compliance). Para isso, € comum a
existéncia de uma figura chamada business travel manager® que além de zelar pelo
cumprimento de tais regras por parte dos colaboradores de uma organizacéo, terd também o
papel de negociar com fornecedores como hotéis, companhias aéreas, locadoras de veiculos
em nome do empregador (HOLLOWAY et al., 2009).

Em um relatério desenvolvido pela empresa PhocusWright (2014) sobre viagens
corporativas europeias em um periodo de recessdao econdmica, foi destacado como pontos
para a otimizacdo da politica de viagens: trabalhar com fornecedores preferencias, mais
hospedagens trés estrelas, menos viagens de primeira classe, melhor uso de companhias
aéreas low cost”® e aumentar a adogdo do online. Para programas maiores e mais maduros:
reduzir o custo total das viagens, medir o cumprimento das politicas pelo estabelecimento de

indicadores chaves de performance, padronizacdo de comportamento, esforco em aplicar a

2! Tradug&o da autora: Gestor de viagens de negécios.
2.0 termo Low Cost refere-se a companhias aéreas de baixo custo, com conforto no servico, por
vezes, mais restrito e frequentemente com menores pregos.
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mesma politica para toda a hierarquia da organizacdo e focar no custo total da viagem
(PHOCUSWRIGHT, 2014).

Além da preocupacdo com o cumprimento de politicas e controle de despesas geradas,
é também responsabilidade da empresa zelar pelo bem-estar do viajante a medida que esse
deve se manter sempre em seguranca e provido de tudo que for necessario para garantir o
sucesso de sua missdo: seguros, documentacdo, equipamentos e tecnologia mdveis e outros.
Esses pontos que envolvem o bem-estar e seguranca do viajante muitas vezes estdo
relacionados ao tipo de destino que ira visitar que podem envolver questdes relacionadas a
politica governamental, condi¢des sanitarias e até mesmo militares.

Neste momento, a Mobilidade Corporativa esbarra nas questes sécio-politica-
econémicas de seu destino anfitrido, pois essa mobilidade pode causar impactos no destino
assim como o destino no viajante.

Grinover (2006) observa que em fungéo de fluxos de visitantes que um destino recebe,
esse pode sofrer transformacdes por conta da criagéo de estruturas de acolhimento:

Como dar ao estranho, a quem chega na cidade por qualquer que seja o
motivo, negocios, visitas, turismo, a possibilidade de se apropriar, de ler e
interpretar um espago completamente desestabilizado, onde seu proprio
habitante ndo tem compromissos frente a agressdo ao meio fisico?
(GRINOVER, 2006, p.46).

Da mesma forma, empresas prestadoras de servicos que irdo receber esse visitante,
encontram nesse momento de anfitrido a oportunidade de criar vinculos com seu hdspede, a
ponto de proporcionar a ele uma experiéncia agradavel e confortdvel que podera ser
responsavel por futuras visitas.

Segundo Sawbrooke e Horner (2001) esse tipo de mobilidade criou uma forca de
trabalho multicultural e os gestores de viagem devem ter essa percep¢do. Essa questdo é
importante para tomar medidas assertivas no deslocamento de funcionarios a fim de ndo gerar
insatisfacdo. Ao mesmo tempo, essa observacdo inicial dos autores pode ser uma
oportunidade para os prestadores de servi¢co do destino de criar uma vantagem competitiva no
melhor entendimento da cultura de seu visitante, buscando sua satisfacdo, mas de forma
sustentavel, ou seja, sem causar danos a comunidade anfitria.

Os conceitos e reflexdes trazidos acima demonstram que a mobilidade por motivos de
realizacdo de negocios acontece muito antes de existirem estruturas que a favorecessem. Ao
contrario, estas estruturas passaram a ser criadas depois desse notado fluxo ser identificado
por comunidades anfitrids que por conta disso, se desenvolveram em sociedade e

acolhimento.
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A globalizacdo fez com que as organizagOes se internacionalizassem e impulsionou o
deslocamento de seus colaboradores para adquirir clientes, fazer manutengdo ou gerenciar
outras sedes. Isso fez necessaria a existéncia de um controle que gerenciasse deslocamentos e
gastos para que a organizacdo tenha ciéncia das atividades de seus colaboradores fora de sua
base de trabalho e gastos. Assim é também garantido o sucesso das missdes de uma
organizacao.

Porém ¢ preciso ter atencdo ao bem-estar desse viajante, bem como tomar decisdes
cientes do contato e impacto no possivel envolvimento de culturas diferentes. Daqueles que

fardo papel de anfitrido, hdspede e responsavel de tal mobilidade.

2.2.1 - Mobilidade Corporativa e Tecnologia

A Tecnologia € um tema que participa e tem potencial para participar muito mais junto
a Mobilidade Corporativa. Existem ferramentas desenvolvidas justamente para auxiliar uma
organizacdo que possui colaboradores que realizam viagens em seu nome, a gerenciar tais
deslocamentos.

Para Buhalis, Neuhofer e Ladkin (2014) a tecnologia revolucionou a maneira como as
viagens sdo hoje planejadas, mudou a forma como os negdcios sdo conduzidos, mudou a
maneira como o turismo é hoje consumido, servicos turisticos sdo criados, assim como as
experiéncias decorrentes deste consumo (BUHALIS et al, 2014).

As TICs®, de acordo com Buhalis (2003) sdo o conjunto de ferramentas que podem
facilitar o gerenciamento das organizacfes nas atividades operacionais e estratégicas na
medida em que permitem gerir 0s processos, funcdes e as informacgdes. Permitem também a
comunicacdo interativa entre as partes interessadas e envolvidas para alcancar objetivos e a
mIissao proposta.

Avangos tecnologicos aconteceram no desenvolvimento das chamadas ferramentas de
reservas online (Online Booking Tools), comunidades virtuais de viajantes e dispositivos
moveis. Isso permite que as organizacfes enriquecam a experiéncia do consumidor, do
viajante (BUHALIS et al, 2014).

Com o olhar de reducdo de custos, participantes do processo da Mobilidade
Corporativa como os fornecedores Companhias Aéreas, buscam com a tecnologia diminuir o

custo dos bilhetes para permitir que mais pessoas utilizem desse meio, seja para negécios ou

2 Traducdo da autora: Tecnologias de informacdo e comunicacéo.
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lazer. Como consequéncia, companhias aéreas trabalham continuamente na inovacdo de
produtos e servigos para serem cada vez mais atrativas e assim captar e reter, por exemplo, o
lucrativo viajante de negocios (BEAVERSTOCK, BUDD, 2013).

Budd e Vorley (2013), abordam também o desenvolvimento e inovagdo das
tecnologias de informagéo e comunicagéo (TICs), que de certa forma servem de suporte para
as viagens de negdcio. Estimulado pelo crescente uso de smartphones e tablets por parte do
viajante, os autores acreditam que é oferecida a oportunidade para empresas ligadas ao setor
de turismo de desenvolverem programas e aplicativos que permitem a realizacdo de, por
exemplo, reservas durante esse deslocamento, recebimento de informagdes atualizadas de
uma viagem e acesso a informacgdes de seu destino, mesmo fora de seu local de trabalho.
Tudo isso em busca de personalizacdo, flexibilidade e eficiéncia oferecida ao viajante
(BUDD, VORLEY, 2013).

Os mesmos autores observam que o inicio do seculo XXI, marcado pelo oferecimento
de um conteldo digital por parte de companhias aéreas, depois processado e enviado ao
viajante, com a utilizacdo de websites foi superado pela era dos dispositivos mdveis. Um
momento agora em que o viajante pode escolher quando interagir com a companhia,
personalizar essa interacao/servico, tudo isso com a utilizagdo de aplicativos em dispositivos
consequentemente maveis. Por isso, torna-se imprescindivel incorporar a tecnologia mével ao
deslocamento do viajante de negdcios tecnologicamente dependente, a fim de trazer
eficiéncia, otimizar tempo, melhorar a satisfacdo do consumidor e reduzir o stress de sua
viagem (BUDD, VORLEY, 2013).

Um estudo realizado pela Forrester Consulting e publicado em Novembro de 2015*
demonstra que existem viajantes que preferem se hospedar em hotéis que conhecem suas
preferencias ao invés daqueles em que os fazem se sentirem “andnimos”. Essa parcela
corresponde a 21% dos entrevistados. O mesmo estudo apresenta que 59% dos viajantes a
negocios entrevistados, consideram-se leais a uma determinada rede de hotel. Esse ultimo
dado esta relacionado ao ato de melhorar a experiéncia do hospede. Essa, de acordo com a
pesquisa, seria a maneira mais eficaz de construir a lealdade e gerar receitas (FORRESTER,
2015).

24 Estudo realizado com 300 viajantes norte americanos com motivacgdo de lazer ou negdcios em que foi aplicado
um questionario online para melhor entender a experiéncia do consumidor com hotéis e como eles sdo
reservados e a viagem em si. Foram realizadas também 11 entrevistas qualitativas com executivos seniors de
hotéis e vice presisentes da area de marketing e tecnologia para compreender a prioridade destes em relacdo aos
habitos do consumidor e as plataformas tecnolégicas que suportam tais iniciativas.
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A tecnologia € um recurso que pode auxiliar a melhor conhecer esse hospede,
tornando sua estadia mais agradavel na medida em que a oferta de servicos esté relacionada a
suas preferencias e costumes. Uma ferramenta dedicada a esse tipo de conhecimento e gestao
de relacionamento entre hospede e empresa que o recebe é o chamado CRM?®. Trata-se de
uma abordagem estratégica que permite as organizagdes utilizarem de recursos internos para
gerenciar a relagdo com o cliente por todo o seu ciclo de vida junto a ela a fim de melhorar a
performance desta mesma organizagdo e criar uma vantagem competitiva (MOHAMMED,
RASHID, 2012).

No que compete as TMCs*, uma ferramenta muito conhecida e utilizada por elas e
empresas que as contratam para gerenciar suas viagens é a Online Booking Tool*. Esta
ferramenta permite a organizacgdo contratante e seus colaboradores solicitarem suas reservas e
gerenciar junto a TMC esses deslocamentos, solicitacGes e volume de viagens realizadas.

Esta pesquisa utilizou-se também de entrevista gravada com especialista da area de
relacionamento e tecnologia na Mobilidade Corporativa, Beatriz Chueco, para entender o
cenario brasileiro neste momento no que tange as necessidades, utilizacdo e disponibilidade
de ferramentas tecnoldgicas.

Segundo a entrevistada, a ferramenta de reserva online acima tratada foi apresentada
nessa entrevista como a principal ferramenta hoje disponibilizada pelas chamadas TMCs e
utilizadas por organizacGes que as contratam para realizar a gestdo de suas viagens. Nela é
possivel inserir a chamada Politica de Viagem das empresas no sentido de conferir diferentes
niveis de solicitacdo e aprovacao das viagens.

Por meio desta ferramenta, quando um colaborador tem a necessidade de realizar uma
viagem, o mesmo faz a solicitagdo ou ainda realiza a reserva de um voo, hotel ou carro. Essa
solicitacdo pode, se assim a politica de viagem orientar, ser enviada ao seu supervisor para
aprovacdo. Esse entdo serd o sistema que ird gerenciar os deslocamentos.

Dentro dela estardo todos os fornecedores com 0s quais a empresa possui
relacionamento, bem como acordos carregados que garantem tarifas diferenciadas e
negociadas.

Ainda de acordo com a entrevistada, a mesma mencionou também uma evolucéo dessa
ferramenta no que se refere a aprovacdes a distancia sempre relacionadas a um deslocamento

em questdo, em caso de necessidades, por exemplo, j& em um dado destino.

2 Sistema de gestdo de relacionamento com clientes.
%6 TMC: Travel Management Companies. Agéncias de viagens .
2 Traducdo da autora: Ferramenta de Reservas online.
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Durante essa mesma entrevista foi perguntado se a entrevistada se a mesma ja havia
realizado deslocamentos em nome de uma organizacdo a qual pertence e se sentiu
necessidades além disso. A resposta obtida foi positiva para ambas as questdes. Com relagéo a
segunda questdo, a necessidade estava ligada a ter mais conhecimentos sobre o destino ao
qual estava alocada para realizar a sua misséo.

Notou-se com essa entrevista que tanto as empresas contratantes como as TMCs no
que se refere ao universo de conhecimento da entrevistada, faz uso da tecnologia com a
principal finalidade de supervisionar o cumprimento da politica de viagem, controlar gastos,
bem como possivel otimizacdo dos gastos envolvidos. N&o existe ainda a preocupacdo de um
incremento tecnoldgico para preparar de melhor forma o viajante que se desloca a um destino
oferecido ou mesmo que participe do momento em que a viagem acontece. A atuacdo da
ferramenta esta mais voltada para 0 momento pré viagem (solicitacdo e reserva) e pds viagem
(prestacdo de contas). Mas pouca coisa existe disponivel para 0 passageiro durante a sua
viagem.

O mesmo ndo acontece quando a viagem € motivada, por exemplo, pelo lazer. Uma
pesquisa realizada pela TMC Carlson Wagonlit Travel em 2015% identificou que existe uma
emergéncia em oferecer novas tecnologias inspiradas no mercado de lazer para os viajantes
corporativos. A instituicdo notou que algumas solugdes ja foram desenvolvidas voltadas para
0 Viajante corporativo como os cartdes de créditos virtuais como meio de pagamento, mas
algumas preocupam-se ainda em oferecer caracteristicas que melhorem a experiéncia do
viajante e outras com a utilizacéo dos novos e chamados dispositivos wearable®.

Os gestores de viagens estdo interessados em saber o impacto dos Ultimos avangos da
tecnologia enquanto mantem o foco nas mudangas de sua empresa e no cumprimento das
politicas por parte dos viajantes.

Mas o grande ponto de atencdo estd voltado para a tecnologia mével como uma
revolugéo para as viagens corporativas em que o0 viajante, aléem de se manter constantemente

em contato com a empresa, pode ainda gerenciar suas viagens em qualquer lugar. Esse € um

28 Pesquisa conduzida de Dezembro de 2014 a Maio de 2015 com a entrevista de mais de 65 gestores de viagens
especialistas de empresas, associacdes de viagens de negdcios, agéncias de viagens corporativas, fornecedores de
solucdes e tecnologia, fornecedores na area de turismo, midia e consultores. Um questionario online também foi
aplicado 1080 viajantes de companhias globais e um questionario similar a 127 gestores de viagens do mundo.

2 Dispositivos que podem ser “vestidos” como reldgios inteligentes (Apple watch) e 6culos inteligentes (Google
Glass).
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ponto considerado na pesquisa como ja estabelecido. O ponto considerado como emergente €
a chamada anélise Big Data® de preferencias individuais do viajante.

Esses foram os temas que despontaram desta pesquisa mais voltada para o setor de
viagens corporativas.

Em Junho de 2015 a empresa Phocuswright divulgou também um relatério a respeito
das inovagdes tecnoldgicas no Turismo em que destacou como novas perspectivas no campo
da tecnologia que influenciardo as viagens: as plataformas e aplicativos moveis, redes sociais
e sistemas de pagamentos online (PHOCUSWRIGHT, 2015b).

Sim, essas sdo tecnologias mais observadas em viagens motivadas a lazer que
demonstram ser necesséarias também no corporativo. Esse relatério confirmou outra
apresentacdo realizada pela Phocuswright em 3 de Fevereiro de 2015 ao trade quando a
instituicdo indicou que a linha que separa os habitos de uma viagem de lazer, de uma viagem
de negocios, estd deixando de ser tdo nitida. Esta se desfazendo. Cerca de 64% dos viajantes
com a motivacdo de negdcios aumentaram a duracdo de sua viagem com a motivacdo de lazer
(PHOCUSWRIGHT, 2015a).

Nota-se assim a preocupacdo de melhorar a experiéncia desse viajante durante a
ocorréncia de sua viagem. Buhalis, Neuhofer e Ladkin (2014) acreditam que com a utilizagéo
de dispositivos mdveis em movimento, novas experiéncias podem ser construidas com o
acréscimo de personalizacdo na viagem. Redes sociais e websites interativos, por exemplo,
podem fazer com que servigos e experiéncias sejam personalizados, permitindo ao viajante
adapta-los a suas preferéncias e necessidades. A experiéncia é um termo tdo abordado, que
mesmo uma das empresas trazidas nesse capitulo ao falar das perspectivas da tecnologia no
mercado de turismo, usa o termo CEM Customer Experience Management.

Em uma das perguntas realizadas a entrevistada Beatriz Chueco, foi questionado a
mesma se em ocasido de seu deslocamento para fora do Brasil, sentiu a necessidade de ter
sido melhor preparada para o destino que visitou. Além desta sinalizar que sim, disse ainda ter
feito uso de aplicativos muito mais voltados para viagens de lazer para se orientar na cidade,
pois ndo existia uma ferramenta compativel dada pelo corporativo.

Assim como retratado acima, essa necessidade, mudanca nos habitos dos viajantes a
negocios, sua crescente dependéncia pela tecnologia e dispositivos, se apresentam como uma

oportunidade a organizacdo a qual o colaborador pertence de pensar em solucdes por meio da

% Termo que descreve um grande volume de dados (estruturados ou ndo) que impactam ou estdo relacionados a
um determinado negocio, a uma determinada atividade.
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tecnologia de inserir o outro (colaborador) a uma dada e diferente comunidade. Algo que
auxilie a insercdo deste viajante a uma nova comunidade como o conhecimento de costumes,
habitos, familiarizacdo, entre outros.

Com iniciativas nesse sentido, pode ser melhorado o cuidado e a seguranca com esse
viajante. Pode ser possivel melhorar o seu nivel de bem-estar. Podem ser incrementadas as
condigdes oferecidas para a realizagdo de uma viagem bem-sucedida.

Vale lembrar também que a faixa etaria das pessoas envolvidas em algumas das
pesquisas apresentadas acima nao € ainda representativa da chama geracdo Y ou millennials.
Essa constitui uma préxima geracdo com héabitos possivelmente ainda mais diferentes e com
maior dependéncia da tecnologia. E uma geracdo que terd sua parcela envolvida na
Mobilidade Corporativa. E preciso fazer uso da tecnologia também para estudar seus habitos,

entender suas preferéncias e melhorar sua experiéncia na pratica dessa atividade.

2.3 Mobilidade Corporativa e Stakeholders

A Mobilidade Corporativa € o campo de analise em que esta pesquisa foi realizada.
Foi estudado o deslocamento de pessoas que o fazem em nome de uma organizagdo com 0
objetivo de realizacdo de missdes corporativas. Desta atividade, fazem parte muitos agentes
envolvidos dos quais, prestadores de servi¢os cuja presenca dentro deste ambiente contribuem
e viabilizam a mobilidade.

Tais agentes envolvidos representam os stakeholders das organizacfes que sdo nesta
pesquisa, parte dos objetos de estudo. Dentro deste contexto buscou-se identificar quem séo
esses stakeholders e qual o grau de poder e influéncia que exercem sobre as organizagdes que
foram estudadas. Foi possivel com base na utilizacdo do Mapa de Stakeholders proposto por
Freeman (1984) identificar e compreender a existéncia de relagdes onde a hospitalidade esta
presente e se de alguma forma, essa natureza de relacionamento garante aos stakeholders

envolvidos, competitividade de atuacédo a fim de conferir sucesso nas missoes realizadas.
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O terceiro capitulo ira tratar dos procedimentos metodologicos utilizados por esta
pesquisa com maior detalhamento das etapas realizadas desde o levantamento teérico até a
analise de dados coletados.

Esta pesquisa tem por objetivo geral compreender as relacbes de hospitalidade na
Mobilidade Corporativa e a eventual contribuicdo da competitividade em uma dada
organizacdo. Os objetivos especificos apresentam-se como: compreender se a hospitalidade
entre stakeholders auxilia no sucesso das missdes; entender se as organizacdes de naturezas
diferentes trabalham a mobilidade corporativa de forma distinta; e verificar se a tecnologia é
utilizada para facilitar as acdes da Mobilidade Corporativa e pode auxiliar nas relacGes de
hospitalidade.

Com base nos objetivos acima, surge como problemaética a ser tratada neste estudo a
seguinte questdo: De que forma a hospitalidade aplicada a Mobilidade Corporativa contribui
para a competitividade de uma dada organizacao?

As proposicdes que foram testadas para responder a esse problema consistem em: P1 —
a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missdes realizadas;, P2 —
organizagOes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade de seus colaboradores viajantes
de forma distinta; P3 — a tecnologia é utilizada para facilitar as acfes da Mobilidade
Corporativa e pode auxiliar nas relacdes de hospitalidade.

Para tratar desse problema e dar conta dos objetivos apresentados acima, optou-se por
realizar uma pesquisa empirica e qualitativa de carater exploratério que foi composta pelas

etapas a seguir.

3.1 Referencial Teorico

Como primeira etapa desta dissertacdo foi necessaria a elaboragdo de um referencial
teorico fundamentado em uma pesquisa exploratoria em bibliografia relacionada, artigos
cientificos, documentos online e audiovisuais e pesquisas mercadoldgicas de institutos e
orgaos relacionados ao Turismo.

Em relacdo a bibliografia e artigos cientificos trazidos nesta dissertagdo buscou-se
pesquisar autores relacionados a area de Turismo, Hospitalidade, Competitividade, Gestéo,
Marketing, Servicos, Tecnologia relacionada a Mobilidade e Viagens e Mobilidade

Corporativa.



78

Foram trazidos os seguintes autores: Lévinas (1990), Derrida (2000), Baptista (2005),
Mauss (2003), Camargo (2004), Lashley e Morrison (2004), Brotherton e Wood (2004),
Lugosi (2008), Telfer (2004), Gotman (2009, 2013), O’Mahony (2015) — para Hospitalidade;
Kotler e Keller (2006), Lovelock, Wirtz e Memzo (2011), Gummesson (1987), Levitt (1960),
Zithaml, Bitner e Gremler (2010), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) — para Servicos;
Fajnzylber (1988), Braga e Hickman (1988), Porter (1979, 1990, 1996), Prahalad e Hamel
(2005), Klaus (2014) — para Competitividade; Swarbrook e Horner (2001), Al-Rodhan (2006),
Sheller e Urry (2004), Beaverstock (2010) — para Mobilidade Corporativa; e Freeman (1984)
Freeman, Harrison e Wicks (2007, 2010), Friedman e Miles (2006), Clarkson (1995), Carrol e
Buchholtz (2008), Mitchell et al. (1997) — para Stakeholders.

Os documentos online e audiovisuais trataram das informacdes relacionadas a
relatorios divulgados e pesquisas mercadologicas relacionados ao mercado de Turismo,
Competitividade e também da Mobilidade Corporativa. Algumas das empresas de pesquisa e
consultoria, bem como institutos buscados séo WTTC (The World Travel & Tourism
Council), UNWTO (The United Nations World Tourism Organization) Fipe (Fundacéo
Instituto de Pesquisas Econdmicas, Phocuswright Inc., Forrester Consulting e Carlson
Wagonlit Travel.

Essa etapa foi responsavel pela obtencdo da teoria e dados secundarios que
respaldaram o estudo a cerca dos conceitos tratados, a saber: hospitalidade, servigcos e
competitividade (tratados no primeiro capitulo); e Stakeholders e Mobilidade Corporativa

(tratados no segundo capitulo).

3.2 Estudo de Casos Multiplos

Para o desenvolvimento deste estudo, no que compete a organizagdo da pesquisa de
campo, foi adotado 0 método de estudo de casos multiplos.

Para Mazzotti (2006), os estudos de casos instrumentais coletivos ou ndo, cuja crenca
reside na compreensdo de um tema de forma mais ampla, que pode servir para fornecer
insights sobre um dado assunto, pode favorecer ou contestar uma generalizagdo existente. A
mesma autora apresenta como consideracdo a um estudo realizado que, estudos de caso sao
aceitos pela comunidade académica enquanto um estudo de caso qualitativo que representa a
investigacdo de uma unidade especifica, a qual se insere em seu proprio contexto, desde que
seja selecionada a partir de critérios claros e determinados, com uso de maultiplas fontes de
dados e que tenha a proposta de oferecer uma visao holistica (MAZZOTT], 2006).
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De acordo com o preconizado por Yin (2003) o método de estudo de casos maltiplos
ird abranger uma logica de planejamento de pesquisa com abordagens especificas para a

coleta de dados.

Para Yin (2003) o objetivo de um estudo de caso é:

[...] uma investigacdo empirica que:

. investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando

. 0s limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.
(YIN, 2003, p. 32)

A escolha de um método de casos multiplos possui a finalidade de obter resultados que
apresentem validade externa, ou seja, que estabeleca um dominio de atuacdo de descobertas
que possibilite uma dada generalizacdo. De acordo com Firestone (2010):

Multicase studies can use the logic of replication and comparison to
strengthen conclusions drawn in single sites and provide evidence for both
their broader utility and the conditions under which they hold.*
(FIRESTONE, 2010, p. 22)

Um estudo de casos multiplos mostra-se ainda importante por ser um método
comparativo dos resultados empiricos em coletas mais abrangentes, adequado para tratar de
problematicas, como a desta pesquisa, que busca analisar o curso de um acontecimento, tendo
como foco um fenébmeno contemporaneo, representado aqui pelo tema da Mobilidade
Corporativa.

Yin (2003) entende também que a utilizacdo de um estudo de casos mdaltiplos
possibilita a légica da replicacdo que consiste em comprovar que 0s casos estudados, a partir
dos mesmos resultados obtidos de cada um, apresentam como evidéncias que 0S mesmos
relacionam entre si. Quando os resultados sdo os mesmos, eles se replicam, constituindo
assim a possibilidade de uma nova e futura construcgéo tedrica a respeito do tema.

A partir da escolha do método de Estudo de Casos Multiplos (YIN, 2003) para melhor
desenvolver a pesquisa de campo desta dissertacdo, fez-se necessario a escolha de trés objetos
de estudo, ou seja, de trés organizagdes de naturezas distintas para conduzir a sequéncia dessa

pesquisa.

3! Tradugdo da autora: “Estudos de casos miiltiplos podem usar a légica da replicacio e comparagio
para fortalecer conclusdes tiradas em locais (casos) individuais e fornecer evidéncias para ambos e
utilidade mais ampla e as condi¢des em que sdo titulares.”.
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Ao longo do levantamento tedrico que representou a primeira etapa desse estudo, ao
que tange o conceito de Mobilidade Corporativa, percebeu-se a existéncia de trés tipos de
viajantes frequentes desde o surgimento dos deslocamentos com o objetivo de realizagdes
profissionais: os sacerdotes, soldados e trabalhadores (SWARBROOKE e HORNER, 2001).

Sendo assim, esta pesquisa estudou trés organizacGes que praticam a Mobilidade
Corporativa das seguintes naturezas: uma organizacdo religiosa, uma organizacdo militar e
uma organizacao privada.

Para a organizacdo religiosa optou-se por estudar os Mormons, membros da Igreja de
Jesus Cristo dos Santos dos Ultimos Dias no Brasil, cuja sede brasileira encontra-se na cidade
de Séo Paulo.

A organizacdo privada estudada foi a empresa JBS-Brasil, empresa lider em
processamento de carnes e uma das maiores exportadoras de proteina animal no mundo.
Apesar de ter presenca e colaboradores em outros paises, a pesquisadora se dirigiu a sede que
se encontra na cidade de S&o Paulo.

Finalmente, para a organizacdo militar, estudou-se 0 Comando do 8° Distrito da Naval
da Marinha do Brasil, também localizado na cidade de S&o Paulo.

Melhor detalhamento a respeito de cada uma dessas organizacdes serd apresentado
adiante.

A amostra pesquisada nessa dissertacdo resultou em dois grupos de entrevistados que
foram compostos da seguinte forma:

e O primeiro grupo de entrevistados foi composto por um colaborador de cada
organizacdo de natureza diferente, que ocupa um cargo de decisdo nas viagens
corporativas realizadas pela organizacdo em questdo. Para as organizagOes
privada e religiosa, foram selecionados o0s gestores de viagens e para a
organizacdo militar a figura correspondente a esse cargo, visto que ndo possuli
0 mesmo titulo, mas que cuida da organizagdo de tais deslocamentos.

e O segundo foi composto por individuos indicados pelos respondentes do
primeiro grupo, considerados pelos mesmos, individuos importantes na
mobilidade realizada pelas organizacdes. Cada gestor ou figura correspondente
indicou dois individuos importantes.

Essa estratégia de indicagdo pelo entrevistado inicial para os demais entrevistados,
consiste no método bola de neve, em inglés, snowball. Este € um método de indicacdo por

conveniéncia que:
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It starts with some initial sample of rare domain member (the seeds), and
they in turn identify other members of the domain. While it bears a
resemblance to network (multiplicity) sampling [...], snowball sampling
lacks the probability bases of the later technique, i.e., known, non-zero,
selection probabilities for all members of the domain.* (KALTON, 2009,
p.126).

3.2.1 Categorizacgao

Foi utilizado o método de categorizacdo de Bardin (1977) para agrupar o contetdo
levantado na primeira etapa desta pesquisa a fim de, a partir de uma organizacdo dos temas
trazidos, desenvolver de forma organizada a sequencia deste estudo.

O método de categorizacao de Bardin (1977) consiste em:

uma operagdo de classificacdo de elementos constitutivos de um conjunto,
por diferenciagdo e, seguidamente, por reagrupamento segundo o género
(analogia), com critérios previamente definidos. (BARDIN, 1977, p. 117).

A categorizacdo representa uma maneira de submeter, comparar e analisar conteudos
de forma igual. O critério adotado para criar tais categorias foi semantico, na medida em que
foram classificados em grupos de temas consoantes. Por meio desse método, buscou-se criar
categorias tematicas que serdo as dimensdes de analise das informacdes levantadas para mais
organizada e sistematizada analise de contetdo nesta pesquisa.

As questdes das entrevistas foram também geradas a partir do método de
categorizacdo de Bardin (1977). Algumas categorias sdo comuns para os dois grupos de
entrevistados, como: identificacdo do entrevistado, identificagdo da organizacdo e
entendimento de relacGes de hospitalidade. Outras dizem respeito a situacfes especificas que
irdo pertencer apenas aos stakeholders indicados dos grupos em questdo, como: rotina de
viagem e dificuldades encontradas na Mobilidade Corporativa.

Da mesma forma como as perguntas presentes na entrevista foram geradas a partir do
método de categorizacdo de Bardin (1977), apds a realizacdo das mesmas, o contetdo gerado
retornou as mesmas categorias para serem distribuidos e enquadrados dentro de cada tema.
Assim foi possivel criar relacfes entre contetdos que tratam de uma mesma questdo. As

categorias determinam a qual dimensdo de analise o conteddo gerado pertence. Em seguida,

2 Traducdo da autora: Ela comeca com algumas amostras iniciais de membros de dominio raro (as sementes), e
e eles, por sua vez, identificam outros membros do dominio. Enquanto ele tem uma semelhanca com
amostragem de rede (multiplicidade), a amostragem snowball carece de base de probabilidade de Gltima técnica,
ou seja, conhecida, diferente de zero, a probabilidade de selecdo para todos os membros do dominio.
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foi estabelecido um codigo para que o contetudo de cada categoria, de forma comparativa,
fosse analisado.
De acordo com Bardin (1977):

Tratar um material é codifica-lo. A codificacdo corresponde a uma
transformacdo — efetuado segundo regras precisas — dos dados brutos do
texto, transformacéo esta que, por recorte, agregacdo e enumeracao, permite
atingir uma representacdo do conteudo, ou da sua expressao, suscetivel de
esclarecer o analista acerca das caracteristicas do texto, que podem ser de
indices [...] (BARDIN, 1977, p.103)

O cddigo aplicado para analisar o contetdo das entrevistas teve como regra a escolha
da medida de frequéncia ponderada (apari¢cbes de um mesmo elemento que se mostre em
maior ou menor grau de importancia pelos entrevistados), intensidade (com a anéalise de
verbos que demonstrem grau de intensidade, tempo verbal e outros atributos qualificativos) e
direcdo (que indique direcionamento favoravel, desfavoravel ou neutro aplicado a frequéncia

ponderada). Sendo assim considerado: frequéncia ponderada + intensidade + direcdo.

3.2.2 Roteiro de Entrevista

Grupo 1

Os quadros que seguem abaixo tratam da categorizacdo realizada, de acordo com o
pressuposto por Bardin (1977). Nela constam os temas dos conteldos abordados na etapa de
levantamento bibliografico desta pesquisa, seguido por seus objetivos, descri¢des e questdes
elaboradas que foram utilizadas no roteiro de entrevista realizado com o Grupo 1 de
entrevistados.

Os Mapas de Stakeholders apresentados aos entrevistados estdo presentes nos
Apéndice 2 e os conceitos de hospitalidade estdo nos Apéndices 2 e 3.

Os grupos de categorias indicam também os objetivos desta dissertagdo aos quais irdo
corresponder:

A) Compreender a hospitalidade existente entre stakeholders na Mobilidade

Corporativa.
B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missoes.
C) Organizacdes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade corporativa de forma

distinta.
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D) Verificar se a tecnologia é utilizada como um recurso que auxilia na hospitalidade

entre viajantes e organizacao.

Categoria

Identificacéo

Objetivos

Subcategorias

Questdes

1- Apontar nome do
entrevistado, bem como
cargo ocupado e atividades

desenvolvidas.

1.1- Nome completo do
entrevistado.

1.2- Tempo de atuagdo dentro da
organizagédo envolvendo evolucéo

de carreira dentro da mesma.

1.3- Cargo ocupado na organizacao

e atividades desenvolvidas.

1.1- Qual o seu nome?

1.2- Ha quanto tempo atua nessa
organizacdo?

1.2.1- Existiu alguma evolugéo de
cargo ao longo desse periodo?
1.3- Qual o cargo atualmente
ocupado e quais as atividades que

vocé desenvolve?

2 - Identificar a qual
organizacao o entrevistado
pertence, faturamento
aproximado e numero de

colaboradores.

2.1- Localizacdo da organizacéao a
qual pertence e possivel existéncia
de outros nicleos.

2.2- Intervalo aproximado de

faturamento da organizacéo.

2.3- Numero total de funcionarios
existentes na organizacao a qual
pertence e nimero de funcionarios

existentes na sede/filial onde atua.

2.1- Onde esta localizada a sede de
sua organizacdo? Ela existe em

outras localidades?

2.2- Qual seria o intervalo de
faturamento de sua organizagdo?
2.3- Quantos colaboradores
existem no total? E na sede/filial

onde vocé atua?

Quadro 2 - Categorizacdo e roteiro — Identificagdo Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Categoria

Mobilidade Corporativa

Averiguar: (C) Organizagdes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade corporativa de

forma distinta.

Objetivos

Subcategorias

Questdes

1 - Identificar nimero de
colaboradores que realizam
viagens e valor de despesas

aproximadas.

1.1- NUmero de funcionarios que
realizam viagens em nome da
empresa e a quais cargos esta
autorizado a realizagdo de viagens.
1.2- Intervalo aproximado de

despesas relacionadas a viagens.

1.1- Quantos colaboradores
realizam viagem em nome da
organizacdo?

1.1.1- Quais séo o0s cargos que
geralmente ocupam?

1.2- Qual o valor aproximado de

despesas com esses
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deslocamentos?

2 - Entender quando e como
os deslocamentos em nome

da organizacéo acontecem.

2.1- Situagdes/missdes em que é
necessario o deslocamento.
2.2- Como os deslocamentos

acontecem.

2.1- Para quais missdes esses
deslocamentos s&o solicitados?
2.2- De que forma esses

descolamentos acontecem?

3 - Identificar a existéncia de
uma politica de viagem e seu

funcionamento.

3.1- Descricdo da politica de
viagem existente na organizacéo.
3.2- Forma de aplicacéo da politica

de viagem presente na organizagao.

3.1- Existe uma politica de viagem
que rege esses deslocamentos?
3.2- O que essa politica geralmente
determina?

3.2.1- Como e quem garante o

cumprimento dessas normas?

4 - ldentificar quem decide
quando os deslocamentos

devem acontecer.

4- Nome e cargo do colaborador
que toma a decisdo para que 0s

deslocamentos acontecam.

4- Quem decide quando os
deslocamentos devem acontecer?

Averiguar: (D) Verificar se a tecnologia é utilizada para facilitar as acbes da Mobilidade

Corporativa e pode auxiliar nas relaces de hospitalidade.

5 - Detectar a existéncia de
recursos tecnoldgicos na

mobilidade corporativa.

5- Recursos tecnoldgicos existentes
ou hdo nos deslocamentos

realizados.

5- Existe alguma ferramenta de
tecnologia disponibilizada ao
colaborador para otimizar seu
deslocamento ou que deve ser
utilizado para controle da

organizacdo?

Quadro 3 - Categorizacdo e roteiro — Mobilidade Corporativa Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Categoria

Servigos

Averiguar: (C) Organizagdes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade corporativa de

forma distinta.

Objetivos

Subcategorias

Questdes

1 - Identificar os servicos
utilizados nos

deslocamentos.

1- Servicos utilizados nos

deslocamentos dos colaboradores.

1- Quais sdo os servicos utilizados
no deslocamento dos

colaboradores?

2 - Determinar o colaborador
e seu respectivo cargo que
realiza a contratacdo dos

Servigos.

2- Nome e cargo do colaborador
que contrata tais servicos e que

cargo ocupa.

2- Quem é o colaborador
responsavel pela contratacéo
desses servicos e que cargo ele

ocupa?

3 - Entender se a politica de

3- Consideragdo da politica de

3.1- A politica de viagem é
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viagem ¢é determinante para a
escolha dos servigos

envolvidos.

viagem para a escolha de servigos.

considerada na contratacdo desses
servigos?

3.2- De que forma?

Averiguar: (D) Verificar se a tecnologia € utilizada para facilitar as agdes da Mobilidade

Corporativa e pode auxiliar nas relacoes de hospitalidade.

4 - Verificar se 0s servicos
contratados oferecem alguma
ferramenta tecnoldgica para
otimizar os deslocamentos e
de que forma e em quais

momentos é utilizada.

4- Ferramentas tecnolégicas
disponiveis para otimizagdo dos
deslocamentos, como e quando sdo

utilizadas.

4- Algum dos fornecedores ou
servigos envolvidos nessas viagens
oferecem alguma ferramenta
tecnolégica para proporcionar
melhor experiéncia ao viajante ou
para proporcionar melhor gestéo de

tais viagens a organizacao?

Quadro 4 - Categorizacdo e roteiro — Servicos Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Categoria

Hospitalidade

Averiguar: (A) Compreender as relagdes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribui¢do da competitividade em uma dada organizagao.

Obijetivos

Subcategorias

Questdes

1 - Compreender o que 0
entrevistado entende por
hospitalidade.

1- Entendimento do entrevistado
sobre relagGes de hospitalidade
antes e apos a apresentacgéo de
conceitos de hospitalidade pelo

entrevistador.

1.1- O que vocé considera como
hospitalidade?

1.2- Agora, vou ler para vocé
alguns conceitos de hospitalidade.
Ap0os esses conceitos apresentados
vocé mantém a mesma opinido

sobre o que é hospitalidade?

2 - Identificar se 0
entrevistado observa a
existéncia de relacdes de
hospitalidade presente nos

deslocamentos.

2- Descrigdo de situagdes
mencionadas pelo entrevistado em
que relacBes de hospitalidade estdo

presentes.

2.1- Vocé realiza viagens em nome
de sua organizacao?

2.1.1- Quando vocé as realiza,
identifica alguma relagéo de
hospitalidade nesse processo com
as pessoas as quais tem contato ou

servicos que utiliza?

2.2 - Vocé identifica relacGes de
hospitalidade presentes nas viagens

de outros colaboradores?

Quadro 5- Categorizagéo e roteiro — Hospitalidade Grupo 1 (desenvolvido pela autora)
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Categoria

Competitividade

Averiguar: (B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das

missoes.

Objetivos

Subcategorias

Questdes

1 - Identificar se 0
entrevistado relaciona a
presenca de relagdes de
hospitalidade com missdes

bem-sucedidas.

1- Relag0es criadas entre
hospitalidade e sucesso nas
missoes realizadas em funcéo da

mobilidade corporativa.

1.1- E realizado algum estudo
sobre as viagens feitas pelos
colaboradores e o resultado das
missOes as quais essas viagens
estdo relacionadas?

1.2- De que forma esse estudo é
feito e existe um ndmero que vocé
possa me apresentar?

1.3- Caso esse estudo ndo tenha
sido ainda realizado, existe a

intengdo de fazé-10?

2 - Entender se as relagdes de
hospitalidade sdo
consideradas na manutencéo
e contratacdo de servicos

envolvidos.

2- Consideracéo das relacGes de
hospitalidade na contratacdo de
Servigos ou manutencgéo de

contratos existentes.

2.1- Ainda a respeito das relagdes
de hospitalidade, esta é ou pode ser
considerada na futura contratacéo
de servi¢os ou manutengéo
daqueles ja existentes?

2.2- A ndo existéncia de relagdes
de hospitalidade entre organizacéo
e fornecedores, por exemplo, pode
comprometer um contrato de

prestacdo de servigos?

3 - Verificar se relatos sobre
a presenca de relacGes de
hospitalidade feitos por
colaboradores viajantes
acontecem e sdo

considerados.

3- Consideracdo e ocorréncia de
relatos de colaboradores
participantes da mobilidade a
respeito da existéncia de relagdes

de hospitalidade.

3.1- Os colaboradores que realizam
esses deslocamentos para
realizacdo de missGes tem espaco
para relatar a utilizacdo de servigos
prestados por fornecedores?

3.2- Se sim, esses relatos alguma
vez envolveram relacfes de
hospitalidade?

3.3- Em uma escala de 0 a 10
sendo 0 (ndo influencia) e 10
(influencia completamente), quanto
o relato de um colaborador sobre a
existéncia ou ndo de relagdes de

hospitalidade com fornecedores
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pode influenciar na manutencéo de

um contrato? Por que?

Quadro 6- Categorizagéo e roteiro — Competitividade Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Categoria Stakeholders

Averiguar: (A) Compreender as relagOes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribuicdo da competitividade em uma dada organizacao.

Objetivos Subcategorias Questdes

1 - Identificar os stakholders | 1- Stakeholders presentes no 1.1- Esse mapa que apresento

envolvidos no processo de processo de mobilidade corporativa | agora a vocé, contempla todos

.. ) da organizacéo. aqueles que estdo envolvidos no
mobilidade corporativa da N _
processo de mobilidade corporativa

organizacao. da organizagdo?
1.2- Se ndo, quais aqueles que vocé

poderia inserir ou remover?

Quadro 7- Categorizag&o e roteiro — Stakeholders Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Como o objetivo geral desta pesquisa € o de compreender as relacdes de hospitalidade
na Mobilidade Corporativa e a eventual contribuicdo da competitividade em uma dada
organizacao, foi utilizada uma ferramenta de analise organizada e sistematizada na abordagem
de tais participantes. Para isso optou-se pela utilizacdo da andlise de Stakeholders, que de
acordo com o referencial tedrico antes apresentado, mostrou-se como uma possivel e eficiente
forma de identificar as relagcdes de hospitalidade presentes ou ndo entre as partes envolvidas
no processo de Mobilidade Corporativa.

Foi apresentada, assim, uma sugestdo de Mapa de Stakeholders de acordo com o
proposto por Freeman (1984) para os entrevistados do Grupo 1, para que, com base nessa
sugestdo, confirmassem ou ndo a existéncia dos stakeholders sugeridos ou ainda indicassem a
existéncia de outros ndo abordados.

Os Mapas de Stakeholders mostrados aos respondentes do Grupo 1, respectivamente a

sua organizacao, foram:
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Para a organizagéo privada:

Figura 5 - Mapa dos stakeholders para empresa privada.
Para a organizagéo religiosa:

Figura 6- Mapa dos stakeholders para organizacao religiosa.
Para a organizagdo militar:
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Figura 7 - Mapa dos stakeholders para organizagdo militar.

A fim de compreender também o grau de influéncia dos Stakeholders participantes, foi
apresentado ainda aos respondentes do primeiro grupo duas tabelas de avaliacdo. Uma delas
referente ao grau de influéncia e outra referente aos atributos. Para avaliagdo dos atributos a
tabela foi desenvolvida com base no conceito de classificacdo de Mitchell (1997), sendo:
poder, legitimidade e urgéncia.

Considerando o formato tipo Likert, as tabelas resultantes irdo definir o grau de
influencia de cada stakeholder sendo assim possivel classifica-los entre: legitimidade, poder e
urgéncia.

A respeito da escala tipo Likert, considerada também uma escala de atitude, Likert
(1932) traz como exemplo:

The simpler technique involved the assigning of values of from 1 to 5 to
each of the five different positions on the five-point statements. The ONE
end was always assigned to the negative end of the sigma scale, and the
FIVE end to the positive end of the sigma scale.

After assigning in this manner the numerical values to the possible
responses, the score for each individual was determined by finding the
average of numerical values of the positions that he ckacked. Actually, since
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the number of statements was the same for all individuals, the sum of the
numerical scores rather than the mean was used.*® (LIKERT, 1932, p. 25-26)

“Qual o nivel de influéncia do

stakeholder em questdo no Processo de Mobilidade Corporativa de sua organizacdo?”. O

entrevistado avaliou entre 1, possui pouco grau de influéncia e 5, possui um alto grau de

influéncia.

Stakeholders 1

Stakeholder 1

Stakeholder 2

Stakeholder 3

Stakeholder 4

Stakeholder 5

Tabela 1- Tabela de avaliagdo de influéncia do stakeholder — Grupo 1

Com relacdo aos atributos apresentou-se a seguinte tabela e questdo: Classificar os

stakeholders de acordo com a caracteristica mencionada em uma escala de 1 a 5 sendo, 1

possui pouca caracteristica e 5 possui totalmente a caracteristica em questdo. Dessa forma

serdo classificados seus atributos enquanto Poder, Legitimidade e Urgéncia.

Stakeholders

Forca coerciva,
influéncia simbdlica,
poder de impor, a
existéncia depende
deles - PODER

Influenciadores legais,
contratuais. Possuem
titulos na organizacéo,
direitos ou propriedade
- LEGITIMIDADE

Os interesses devem
ser atendidos
rapidamente —
URGENCIA

Stakeholder 1

Stakeholder 2

% Traducdo da autora: A técnica mais simples envolveu a atribui¢do de valores de 1 a 5 para cada uma das cinco
posicOes diferentes nas declaragdes de cinco pontos. O 1 final foi sempre atribuido ao terminal negativo da
escala sigma, e 5 final para o final positivo da escala sigma.
Depois de atribuir desta forma os valores numéricos para as respostas possiveis, a pontuacao para cada individuo
foi determinado por encontrar a média dos valores numéricos das posi¢cdes que ele selecionou. Na verdade, uma
vez que o nimero de instrugdes foi o mesmo para todos os individuos, foi usada a soma das pontuagdes
numeéricas, ao invés da média.
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Stakeholder 3

Stakeholder 4

Stakeholder 5

Outros

Tabela 2 — Tabela de atributos dos stakeholders — Grupo 1

Grupo 2

Para o segundo grupo, composto das indicacbes dos primeiros entrevistados, foi

elaborada a seguinte categorizacdo, seguida das questdes presentes no roteiro de entrevista.

Categoria

Identificacéo

Objetivos

Subcategorias

Questdes

1- Apontar nome do
entrevistado, bem como
cargo ocupado e atividades
desenvolvidas e tempo que

trabalha na organizacéo.

1.1- Nome completo do
entrevistado.

1.2- Cargo e atividades
desenvolvidas.

1.3- Tempo de atuacdo dentro da

organizagéo envolvendo evolucéo
de carreira dentro da mesma.

1.4- Evolucdo de cargo dentro da

organizagéo.

1.1- Qual o seu nome?

1.2- Qual o cargo que vocé ocupa
nessa instituicdo e quais as
atividades desenvolvidas por vocé?
1.3- Ha quanto tempo atua nessa

organizacdo?

1.4- Ao longo de seu tempo na
instituicdo, existiu alguma

evolucéo profissional? Qual?

Quadro 8- Categorizagéo e roteiro — Identificacdo Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Categoria

Stakeholders

Averiguar: (A) Compreender as relagOes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribuicdo da competitividade em uma dada organizacéo.

Objetivos

Subcategorias

Questdes
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1 - Entender a percepcao de
importancia do entrevistado
dentro do processo

Mobilidade Corporativa da

organizacao.

1-Importéncia da indicacéo.

2- Influéncia exercida no processo
de Mobilidade Corporativa.
3- Influéncia sofrida pelo processo
de Mobilidade Corporativa.

1- De acordo com o conceito de
Mobilidade Corporativa,
Stakeholders e Hospitalidade,
porque vocé acredita que foi
indicado como um stakeholder
importante?

2- Qual a sua influéncia direta no
processo de Mobilidade
Corporativa?

3- O que esses deslocamentos

influenciam em seu cargo?

Quadro 9- Categorizag&o e roteiro — Stakeholders Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Categoria

Hospitalidade

Averiguar: (A) Compreender as relacoes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribui¢do da competitividade em uma dada organizagao.

(B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missoes.

Obijetivos

Subcategorias

Questdes

1 — Identificar o
entendimento de
hospitalidade.

2 - Compreender a relacédo
existente entre stakeholders
no processo de Mobilidade
Corporativa.

1-Entendimento sobre
hospitalidade antes e depois da
leitura de conceitos.

2- Relagdo profissional existente

entre stakeholders.

3- Relagdo pessoal existente entre
stakeholders.
4- Existéncia de relagdes de

hospitalidade.

5- RelagGes de hospitalidade
relacionada ao sucesso no processo

de Mobilidade Corporativa.

1- Qual a sua relagéo profissional
com o entrevistado n.1 que fez a
sua indicacéo?

2 — Qual a sua relagdo pessoal com
o0 entrevistado n.1 que fez a sua
indicacdo?

3 — Héa quanto tempo vocés se
conhecem?

4 — De acordo com os conceitos de
hospitalidade apresentados, vocé
acredita que relagdes de
hospitalidade, no &mbito
profissional, existem entre vocé e 0
entrevistado n.1?

5.1 -Se sim, vocé acredita que essa
existéncia influencia positivamente
no desenvolvimento das atividades
que vocés realizam diretamente
ligadas a Mobilidade Corporativa?

Por que?
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5.2 — Se ndo, acha que sua

existéncia seria importante?

Quadro 10- Categorizacéo e roteiro — Hospitalidade Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Categoria Competitividade

A Averiguar: (B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das

missoes.
Objetivos Subcategorias Questdes
1 - Identificar se o 1- Relag6es criadas entre 1- Nas missdes realizadas, vocé
entrevistado relaciona a hospitalidade e sucesso nas acredita que as relacGes de
N missoes realizadas em funcéo da hospitalidade podem influenciar o
presenca de relagdes de N . . i
mobilidade corporativa. sucesso de uma misséo ou 0 ndo

hospitalidade com missdes sucesso dela?

bem-sucedidas.

Quadro 11 - Categorizagdo e roteiro — Competitividade Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

3.2.3 Protocolo de Pesquisa

Como parte integrante do método de Estudo de Casos Multiplos, Yin (2003) determina
a elaboracdo de um protocolo de pesquisa que visa auxiliar a investigacdo na medida em que
0s procedimentos e regras de conducdo da pesquisa serdo definidos por ele. Assim, este
protocolo de pesquisa norteou o estudo de campo realizado cujas etapas sdo descritas adiante.

e Procedimentos de campo
Grupo 1

Foram realizados contatos telefonicos e via e-mail iniciais com cada um dos
entrevistados do Grupo 1 a fim de estabelecer um primeiro contato, apresentar a pesquisa
desenvolvida e agendar um encontro presencial para realizagdo das entrevistas.

Com a entrevista agendada, a pesquisadora se dirigiu aos escritorios ou sedes das
organizacg0es localizadas na cidade de S&o Paulo. Para a organizacdo religiosa, a pesquisadora
se dirigiu a Igreja de Jesus Cristo dos Santos do Ultimos Dias, localizada na Avenida
Professor Francisco Morato, 2390, onde se encontra também a sede administrativa da

organizacao no Brasil. Para a organizacao privada, a pesquisadora foi a sede da JBS-Brasil em
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Séo Paulo, localizada na Avenida Marginal Direita Tieté, 500. Finalmente para o 8° Distrito
Naval — Marinha do Brasil, foi necessario dirigir-se até a Rua Estado de Israel, 776.

Todos os respondentes do primeiro grupo concederam entrevistas presenciais gravadas
que foram posteriormente transcritas e com o contetdo analisado. As entrevistas tiveram uma
duracgéo que variou entre 50 minutos e 1:10 hora aproximadamente.

Durante a entrevista utilizou-se como roteiro aquele apresentado anteriormente no
item Categorizacdo. Em seguida, foi apresentado o Mapa de Stakeholders para que o
entrevistado confirmasse ou acrescentasse 0s stakeholders presentes no processo de
Mobilidade Corporativa de sua organizagdo. Logo depois, foi solicitado ao entrevistado que
preenchesse as tabelas que indicam o grau de influencia dos stakeholders, bem como seus
atributos. Finalmente, ao término desse encontro, solicitou-se ao entrevistado a indicacédo de
dois importantes stakeholders a serem entrevistados, componentes do Grupo 2.

Para finalizar cada um desses encontros, 0s respondentes assinaram um Termo de

Consentimento autorizando a utilizagdo das informacg0es apresentadas em suas respostas.

Grupo 2

Da mesma forma como ocorreu com o Grupo 1, contatos iniciais via e-mail e telefone
foram realizados para apresentacdo da pesquisa e solicitagdo de entrevista gravada.
Mencionou-se a indicacdo deles proveniente do primeiro entrevistado com o objetivo de
melhor aceitacdo a entrevista necessaria.

A duracdo das entrevistas do segundo grupo foi menor, cerca de 20 minutos a 45
minutos. Grande parte delas foi realizada de forma presencial, sendo apenas uma realizada via
Skype devido a distancia fisica entre pesquisadora e entrevistada.

Durante esse encontro foi utilizado como roteiro de entrevista as questdes encontradas
no item Categorizagdo, referente a0 Grupo 2, e todos também assinaram o Termo de
Consentimento que se encontram nos apéndices.

Vale ressaltar que por impossibilidade legal e de dificuldade de acesso e concesséo de
informacdes, o procedimento de campo do Grupo 2 sofreu algumas adaptagdes no que

compete a organizacao militar abordada nesta pesquisa.
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3.3 Categorizacgéo dos Objetos de Estudo

e Igreja de Jesus Cristo dos Santos dos Ultimos Dias — Mérmons

e 1T

Figura 8 — Templo de Sao Paulo (M6rmons). Fonte: LDS.org

A Igreja de Jesus Cristo dos Santos dos Ultimos Dias ¢ a pessoa juridica (Associagio
Brasileira da igreja de Jesus Cristo dos Santos dos Gltimos dias, no Brasil) e nome de todas as
igrejas dos Mormons. Estes representam uma religido cristd e a sua igreja foi organizada em
Fayette, Nova York, na data de 6 de Abril de 1830 sob a lideranca de Joseph Smith que aos 14
anos, na primavera de 1820 vivenciou uma aparicdo em resposta a seus questionamentos
religiosos que o inspirou a construi-la (Especialista Mérmons, 2015).

Os moérmons utilizam a Biblia Sagrada como nas demais religiGes cristds, mas
possuem também seu préprio livro sagrado conhecido como o Livro de Mérmon. Este se trata
de um convénio de escrituras que fala sobre Jesus Cristo nos relatos a partir de profetas
antigos que foram visitados por Ele apds a sua ressureigdo na América antiga. O livro recebeu
0 nome de um dos ultimos profetas antigos desses relatos e foi traduzido por Joseph Smith
(MORMONS.ORG, 2015).

Os mérmons, no periodo de organizacdo da igreja, sofreram grandes perseguicdes por
conta de suas crencas. Joseph Smith foi inclusive assassinado por conta disso em 1844
(Especialista Mérmons, 2015).

Devido a essa perseguicdo, 0s pioneiros dessa igreja, junto a Joseph Smith tiveram que
se deslocar para o oeste dos Estados Unidos, onde hoje esta localizado o estado de Utah. Eles

foram, de acordo com as entrevistas realizadas nesta pesquisa, 0S responsaveis pela
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colonizagdo dessa area dos Estados Unidos. O estado de Utah, dessa forma, tornou-se a sede
mundial da igreja dos M6rmons, na cidade de Salt Lake City.

Existem hoje inumeras capelas Mérmons espalhadas pelo mundo e em nimero menor,
templos também. No Brasil, existem mais de 2000 congregacdes. A diferenca entre capelas e
Templos é que as capelas sdo locais considerados publicos e sdo dedicados a adoracdo onde
Madrmons e visitantes se reinem para orar, compartilhar o sacramento, estudar escrituras e
conversar sobre suas responsabilidades. Os Templos por sua vez, a chamada “Casa do
Senhor”, € um local dedicado a realizacdo das chamadas ordenancas sagradas como o
casamento com a crenca de unido para a eternidade e também batismo por pessoas falecidas
que ndo chegaram a receber o evangelho de Jesus Cristo. Apenas os Mdérmons que obedecem
aos mandamentos de Deus podem frequenta-los (Especialista Mérmons, 2015).

No Brasil existem atualmente 6 Templos: Sdo Paulo, Campinas, Curitiba, Porto
Alegre, Recife e Manaus. Em construgao encontram-se os de Fortaleza e Rio de Janeiro.

De acordo com o entrevistado especialista ligado a organizacdo dos Mdérmons, Fabio
Nascimento, membro da congregacdo e Diretor Assistente de assuntos publicos na igreja no
Brasil, a organizacao da igreja acontece da seguinte forma.

Cada congregacéo se chama Ala e se for uma congregacao pequena, se chama Ramo.
Existe um bispo que é considerado o lider espiritual da congregacdo. Um conjunto de alas e
ramos, formam uma Estaca. Cada Estaca € considerada como uma diocese que representa um
conjunto de igrejas. No Brasil existem mais de 260 Estacas.

As liderancas da igreja sdo voluntarias e leigas, ou seja, os lideres possuem seus
trabalhos e familias, inclusive o Bispo e o0s Presidentes de Estacas. Nesse caso, essas
liderancas néo sdo figuras sustentadas pela igreja. O Bispo de Ala seria a figura equivalente a
um Padre na religido catélica ou Pastor, na religido Evangélica.

Os Bispos sdo selecionados por revelagdo, ou seja, pela percepcdo dos lideres de
Estaca nessa indicacdo em decorréncia de um periodo de orac¢Ges. Por isso o lider indicado
pode ser considerado leigo, no sentido de ndo ter necessariamente uma formacdo académica
mais evoluida.

Além dessa estrutura eclesiastica, existe também uma estrutura que administra a igreja.
Nesse caso sao pessoas assalariadas que organizam diversas areas administrativas da igreja e
que em sua maioria s&o Mormons. Existem ainda pequenas exceg¢des para cargos que exigem
um conhecimento técnico especifico ndo encontrado ainda entre os membros da igreja.

A cultura do voluntariado é muito importante e presente na igreja dos Mdrmons,

estando esses presentes em diversas atividades de auxilio social. Existe inclusive um
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programa chamado Méaos que Ajudam com diversos projetos voluntarios em andamento, além
de parcerias realizadas com outros j& existentes, ndo necessariamente provenientes da
comunidade Mdormon, como parceria com o programa Brasil Voluntario e participacfes em
situacOes de desastres naturais onde a comunidade necessita de ajuda.

Existem ainda professores dos jovens que conduzem cursos, preparam para um
emprego entre outros ensinamentos. 1sso acontece tanto para 0s jovens como criangas, na
chamada Primaria.

Outros voluntarios ainda, principalmente quando entram no periodo de aposentadoria,
ou ainda que reservam algumas economias para se dedicarem alguns anos ao voluntariado, se
propdem a participar de programas que tutelam os missionérios fora de suas residéncias.

Esse ltimo grupo é um dos mais importantes para a igreja dos Mormons. Tratam-se
de jovens (mulheres a partir dos 19 anos e homens, a partir dos 18) que se candidatam e sao
selecionados pela igreja para serem missionarios em tempo integral, geralmente fora de suas
residéncias em um periodo de 2 anos para 0s rapazes € 1 ano e meio para as garotas. Esse é
inclusive o maior fluxo existente de deslocamentos dessa organizacdo (G1, MORMONS,
2015).

Existem alguns fundos construidos em carater de doacdo por parte dos Mdrmons
dedicados ao desenvolvimento destes, como auxilio na educacdo e deslocamentos de
missionarios que ndo podem arcar com suas despesas. Pois em vias de regra, sdo 0s pais dos
missionarios que costumam arcar com a despesa de deslocamento, inclusive com o valor
mensal dados a eles durantes as missdes para se manterem em trabalho.

Dessa forma, a comunidade Mdrmon divide-se em: corpo eclesiasticos (o profeta que é
0 primeiro presidente e seus conselheiros, os 12 apdstolos, Bispos, lideres de Estadas e
Presidentes de Congregacédo), corpo administrativo (funcionarios assalariados que trabalham
na gestdo de atividades administrativas da igreja), voluntarios (que participam de programas
especificos da igreja como a tutela de missionarios), missionarios (jovens que sao voluntarios
em tempo integral e deslocam-se para fora de suas residéncias para pregar o evangelho) e

comunidade Mérmon (sdo os fiéis que membros dessa igreja) (Especialista MGrmons, 2015).
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e JBS —Brasil

(IBS)

Figura 9 — Logomarca JBS-Brasil. (Fonte: http://www.jbs.com.br)

A empresa JBS é considerada uma empresa lider no mundo em processamento de
carnes bovina, aves, ovina e participacdo na producdo de carne bovina. Sua principal atuacao
é no setor de alimentos, mas possui ainda iniciativas e producdo nas areas de couro, biodiesel,
colageno, produtos de limpeza e embalagens metéalicas.

A JBS é considerada ainda a maior exportadora do mundo de proteina animal, com
uma rede de vendas que atinge mais de 300 mil clientes localizados em 150 paises.

Com mais de 60 anos de existéncia, possui mais de 200 mil funcionarios espalhados
pelo mundo em cerca de 340 unidades de producdo, distribuidos em 24 paises, com
abrangéncia nos 5 continentes (G1, JBS, 2015).

Suas areas de atuacao dividem-se em quatro:

e JBS Carnes: da qual fazem parte marcas como Swift, Bertin e Friboi;

e JBS Couros: area inaugurada no ano de 2009;

e JBS Foods: com marcas como Seara, Massa Leve, Doriana, Rezende, entre
outros;

e JBS Novos negdcios: area que transforma os subprodutos e residuos do
processamento de carnes em produtos de valor agregado e de contribuicdo a
sustentabilidade, como JBS Ambiental — Solugdes em residuos, JBS Colageno
e TRP Caminhdes Seminovos. Dentro dessa area encontram-se ainda
atividades ligadas ao biodiesel, produtos de limpeza e embalagens metéalicas
(JBS-BRASIL, 2016).
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A JBS teve inicio no ano de 1953 com a inauguracdo de uma pequena planta de
processamento de carne bovina, com capacidade de 5 cabecas de carne por dia, na cidade de
Anapolis, estado de Goias. Seu fundador foi José Batista Sobrinho e 0 nome da empresa era
Fundacdo da Casa de Carnes Mineira.

Entre os anos de 1970 e 2001 a JBS expandiu suas operagdes com aquisicdo de
unidades j& existentes e seu processamento passou entdo para um numero de 5.800 cabegas.
De 2001 a 2006, além de operar 21 plantas no Brasil, 0 grupo se expandiu internacionalmente
e passou a operar 5 plantas da Argentina. Sua capacidade de processamento passou entdo para
0 numero de 19.900 cabecas (JBS-BRASIL, 2016).

Em 2007 foi a empresa abriu capital na bolsa de valores do Brasil e desde entdo
adquiriu outras marcas internacionais de alimentos como a norte-americana Swift Company,
marcando seu ingresso nos mercados dos Estados Unidos e Austrdlia e Grupo Toledo na
Bélgica. Existiram ainda outras marcas adquiridas como as norte-americanas Smithfield Beef,
participagdo aciondria na Pilgrim’s Pride e as australianas Tasman Group, Tatiara Meats e
Rockdale Beef. Confinamentos norte-americanos também passaram a ser parte do grupo JBS
como Five Rivers e McElhaney (JBS-BRASIL, 2016).

Com a aquisicdo da Seara em 2013, a JBS consolidou-se também como lider no
processamento de aves.

A JBS possui um conselho administrativo formado por 11 membros com mandato
vigente de 2 anos (com possivel reelei¢do) que sdo os responsaveis por definir as tomadas de
decisdo, estratégias de investimentos, definicdo de politica de atuacdo, monitoramento do
desempenho da companhia e supervisdo e gestdo da diretoria do grupo. Este conselho possui
assessoria nas decisdes estratégicas que provem dos seguintes comités: Sustentabilidade,
Auditoria, Financeiro e Gestdo de Riscos, Gestdo de Pessoas e de Inovacdo e Marketing (JBS-
BRASIL, 2016).

Atualmente, o presidente global da JBS € Wesley Batista seguido de outros
presidentes de divisdes como os da JBS Mercosul, JBS USA e JBS Foods.

e 89 Distrito Naval — Marinha do Brasil

Como organizacdo militar a ser estudada nesta pesquisa, optou-se pelo 8° Distrito
Naval — Marinha do Brasil. E importante ressaltar que a entrevista proveniente desse objeto,
assim como as informacGes concedidas referem-se apenas a jurisdicdo deste distrito. O mapa

da érea de jurisdicdo do Comando do 8° Distrito Naval foi delimitado em funcéo das bacias
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hidrogréficas, correspondendo ao Estado de S&o Paulo e uma parte do Estado de Minas
Gerais.

‘DLPREP

Figura 10 — Mapa da érea de jurisdi¢do do Comando do 8° Distrito Naval.

O 8° Distrito Naval tem como misséo contribuir para 0 cumprimento das tarefas de
responsabilidade da Marinha do Brasil, na jurisdi¢do a qual atua. Dessa forma, algumas das
tarefas atribuidas a esse comando, s&o:

e executar as operacdes navais, aeronavais e de fuzileiros de carater naval,

e apoiar unidades e forcas navais, aeronavais e fuzileiros navais;

e contribuir para a seguranca do trafego aquaviario, referente a seguranca da
navegacao e salvaguardar a vida humana, em hidrovias interiores, mar aberto e
na prevencao da poluicdo hidrica por embarcagtes, plataformas e instalacfes
de apoio;

e implementar e fiscalizar o cumprimento de leis e regulamentos no mar e aguas
interiores;

e supervisionar atividades de assisténcia civico-social as populacgdes ribeirinhas,
entre outros (8° DISTRITO NAVAL, 2016).

O comando em questdo possui 0 seguinte organograma:



101

Comando do 8° Distrito Naval

!
i
CPSP CFpP

Figura 11- Organograma do 8° Distrito Naval — Marinha do Brasil.

N-ComGptPatNavSSE — Nucleo do Comando do Grupamento de Patrulha Naval do
Sul-Sudeste.

CPSP (Santos) — Capitania dos Portos em S&o Paulo, localizada na cidade de Santos.
Contribui para a orientacdo, coordenacdo e controle de atividades referentes a Marinha
Mercante e organizagOes correlatas no que compete a seguranga da navegacao, salvaguarda da
vida humana, prevencdo da poluicédo hidrica e defesa nacional.

CCEMSP — Centro de Coordenacdo de Estudos da Marinha em Sdo Paulo. Coordena
os esforcos de integracdo da Marinha com Institutos de Educacdo e Pesquisas, Industrias e
areas cientificas e tecnoldgicas. Esta localizado da Escola Politécnica da Universidade de Sao
Paulo.

CFTP (Barra Bonita) — Capitania Fluvial do Tieté-Parana. Atua sobre 369 municipios
do Estado de S&o Paulo, Minas Gerais e Goiés.

DelSSebastifo — Delegacia da Capitania dos Portos em S&o Sebastido. E subordinada a
Capitania dos Portos de S&o Paulo.

DelEpitacio — Delegacia Fluvial de Presidente Epitacio. Também localizada na
Hidrovia Tieté-Parana. E subordinada a CFTP e atua em 131 municipios do Estado de S&o

Paulo, Mato Grosso do Sul e Parana.
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A Comissdo Naval de Séo Paulo foi criada em 1975 e teve seu nome alterado para o
Comando do 8° Distrito Naval (Com8°DN) no ano de 1997. Além do estado de S&o Paulo,
possui ainda jurisdicdo em alguns municipios dos estados do Parana, Minas Gerais, Goiés e
Mato Grosso do Sul (8° DISTRITO NAVAL, 2016).



103

CAPITULO 4 - RESULTADOS

O quarto capitulo desta dissertacdo teve como objetivo caracterizar os entrevistados
que fizeram parte desta pesquisa, apresentar a Mobilidade Corporativa como acontece nas
organizacOes abordadas de acordo com as informacdes transmitidas, bem como analisar os
resultados encontrados, tendo por fim as consideragdes da pesquisadora para este trabalho.

A fim de melhor identificar os respondentes ao longo do conteudo que sera trazido,
buscou-se criar uma legenda de identificacdo seguindo o nivel de autoriza¢do presente nos

Termos de Consentimento, sendo:

Organizacdo Religiosa — Mdrmons

GRUPO 1
Gestora de viagens: Déborah Fernandes G1, Mo6rmons.
GRUPO 2
Stakeholders 1: Ruben Arias G2.1, Mérmons.
Stakeholder 2: André Silveira G2.2, Mormons.

Organizacdo Privada — JBS-Brasil

GRUPO 1

Gestora de viagens: Cynthia Hohl G1, JBS.

GRUPO 2

Stakeholder 1: Representante Fornecedor-Hotel G2.1, JBS.

Stakeholder 2: Representante TMC G2.2, JBS.

Organizacao Militar — 8° Comando Naval

GRUPO 1

Comandante: 8° Comando Naval G1, 8ComNav.

Entrevistado ndo identificado G1.2, 8ComNav.

GRUPO 2

Stakeholder 1: representante do Grupo Familiar G2, 8ComNav.

Especialistas

Fabio Nascimento Especialista, Mormons.

Beatriz Chueco Especialista, TMC.

Tabela 3 — Legenda de entrevistados.
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4.1 — Caracterizacao de entrevistados e Mobilidade Corporativa — Mérmons

A entrevistada que formou o Grupo 1 da organizacdo religiosa, os Mormons, Igreja de
Jesus Cristo do Santos do Ultimos Dias, foi a Gerente de Viagens e Frotas da instituicao.

Déborah atua nessa instituicdo desde 2012 dentro do setor de viagens, tendo
participado de uma evolucdo profissional interna até chegar ao cargo que se encontra hoje. E
também membro da igreja, assim como a maior parte do departamento administrativo.

Em sua entrevista Déborah indicou como o0s seguintes stakeholders a serem
entrevistados: Rubem Arias e André Silveira.

Ruben Arias faz parte da instituicdo dos Mérmons ha 10 anos, tendo transitado por
algumas areas administrativas até chegar ao cargo que ocupa atualmente de Gerente do
Departamento de RH da instituicio do Mormons. André Silveira faz parte da mesma
instituicdo ha 15 anos e também participou de uma evolugdo profissional na instituicdo até
ocupar o cargo atual de Gerente de Materiais da organizacdo. Ele coordena cerca de 93
funcionarios, entre eles, Déborah Fernandes, entrevistada do Grupo 1.

Tanto Ruben Arias, como André Silveira, sdo membros da igreja também. S&o
maormons.

Todas as entrevistas foram realizadas na Avenida Professor Francisco Morato, 2390,
onde se encontra a sede administrativa da organizacdo no Brasil. Os entrevistados Gl1,
Mormons e G2.1, Mérmons, tiveram suas entrevistas gravadas. No entanto, o entrevistado
G2.2, Mérmons, ndo concedeu essa mesma autorizacdo, tendo suas respostas escritas,
posteriormente validadas, para entdo utilizacdo nesta pesquisa.

Em relacdo aos demais procedimentos de campo no que compete ao Grupo 1 e Grupo

2, foram devidamente aplicados como previsto nos procedimentos metodoldgicos.

Mobilidade Corporativa

A Mobilidade Corporativa dos Mdérmons, no que compete a geréncia da gestora da
organizacdo aqui no Brasil, distribui-se entre a mobilidade dos missionarios da instituicéo,
mobilidade dos funcionarios administrativos que se encontram na matriz da cidade de Sé&o
Paulo e organizacdo de voos domésticos de membros da igreja, sejam eles administrativos ou

voluntarios que moram fora do Brasil.
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A organizacdo no Brasil possui ao todo 5.300 missionarios e aproximadamente 530
missionarios brasileiros servindo no exterior.

Para serem missionarios os garotos precisam ter entre 18 e 26 anos e terem sido
dispensados do servico militar. As garotas precisam ter entre 19 e 28 anos. Ambos precisam
se cadastrar em um sistema da igreja, inserir seus dados, para que um lider eclesiastico de sua
regido possa se certificar de que ele é um jovem preparado para tal atividade (G1, M6rmons).

Quando selecionados recebem em suas casas uma notificacdo dizendo que foram
escolhidos e onde irdo servir. As mocas, as chamadas sisters irdo servir em periodo integral
por 1 ano e meio e o0s rapazes, élderes, irdo servir por 2 anos (Especialista, Mormons).

A logistica desses deslocamentos funciona da seguinte forma: todos aqueles que
servirdo como missionarios, de qualquer parte do Brasil, dirigem-se primeiro para a cidade de
Sdo Paulo, onde permanecerdo por trés semanas de treinamento no CTM (Centro de
Treinamento de Missionarios) localizado no Bairro do Lim&o. Para isso sdo utilizados
transportes aéreos para trazé-los, servico de recepcdo nos aeroportos e transfers ao CTM.
Apbs o periodo de treinamento sdo novamente levados ao aeroporto para serem entdo
destinados a uma das 34 areas geograficas do Brasil, onde irdo servir (G1, Mormons).

O CTM de S&do Paulo também abriga os missionarios estrangeiros de lingua
portuguesa que servirdo no Brasil.

Esses deslocamentos organizados pela gestora no Brasil tém seus custos arcados pelo
Fundo dos Missionarios que é um dos fundos criados pela igreja, que tem a contribuicdo de
seus membros e que ira custear esses deslocamentos.

Os missionarios permanecerdo geralmente em alojamentos, realizardo suas atividades
diarias de pregar suas crencas e apresentar a igreja sempre em duplas, e receberdo como
auxilio apenas o suficiente para seu deslocamento, alimentacéo ou despesas com moradia caso
estejam em uma localidade que ainda ndo possui um alojamento (G1, Mérmons).

Quando um missionario brasileiro servir no exterior a passagem de ida sera solicitada
pela organizagéo no Brasil, mas a sua passagem de retorno sera providenciada pela agéncia de
seu destino (G2.2, Mérmons).

Além dos deslocamentos de missionarios, existem também os deslocamentos dos
funcionarios que representam aproximadamente 700 colaboradores presentes na sede de S&o
Paulo. A gestora entrevistada também cuida destes deslocamentos que possuem pontos
diferentes dos missionarios. Neste caso, o colaborador que precisa fazer uma viagem, realiza a
solicitacdo em um sistema de self booking (utilizado pelo grupo corporativo e Vips), onde a

mesma serd encaminhada para o seu gestor de area, que em caso de aprovacao, seguirad para a
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gestora de viagens efetivar o pedido junto a agéncia de viagens corporativa contratada (TMC),
para gestdo dessas viagens.

Neste caso sdo utilizados servicos de transporte aéreo, ficam hospedados em hotéis e
ndo em alojamentos, e se necessarios, servicos de deslocamentos como taxis que podem ser
pagos por conta propria seguido de pedidos de reembolso ou com a utilizagdo de empresa
conveniada que efetua pagamento faturado.

Existem ainda o0s casais missionarios e presidentes de missdes que por um
determinado tempo se programam para servir fora de suas casas, muitas vezes sendo 0s
tutores dos missionarios da regido para onde se deslocam. Nesse caso os casais utilizam de
seus proprios recursos para viverem no destino escolhido, tendo apenas um subsidio da igreja
para auxiliar. Em especial para os presidentes de missdes, a igreja disponibiliza um local para
morarem, principalmente pelo fato de muitas vezes terem que levar a familia junto com eles.

De uma forma geral existem trés grandes grupos que se deslocam: o grupo de
missionarios, o grupo administrativo e o chamado grupo VIP, o eclesiastico. Este é
considerado VIP por seu prestigio espiritual na organizacdo e, portanto, nao precisa de
autorizacdo para viajar. Geralmente hospedam-se em hotéis de maior conforto. O grupo de
missionarios ndo tem poder para decidir sua viagem. Serd feito o que for determinado entre a
gestora dos Moérmons e a TMC. O grupo administrativo hospeda-se em hotéis de médio
conforto seguindo um fluxo de aprovacédo de seu superior por intermédio de um sistema self
booking. (G2.2, MGrmons).

4.2 — Caracterizacao de entrevistados e Mobilidade Corporativa — JBS-Brasil

A entrevistada que formou o Grupol da organizagdo privada foi Cynthia Hohl que faz
parte da empresa ha cerca de 3 meses como gestora de viagens. A mesma atua ha 18 anos na
area de viagens corporativas tendo trabalhado antes em uma TMC. Dentro desta TMC teve
uma evolugéo profissional que foi de consultora, emissora, a departamento comercial. Em
termos de cargo, evoluiu para supervisora, coordenadora e encerrou suas atividades ali como
gerente geral.

Em sua nova jornada profissional, atua agora em uma empresa que antes era
considerada como um cliente de TMC. Seu novo desafio é criar um departamento de viagens
para a JBS-Brasil que antes tinha sua demanda de viagens gerenciada pelo departamento de
suprimentos. Com o crescimento da empresa e maior nimero de viagens, tornou-se necessario

a criacao de um departamento para cuidar apenas das questdes de deslocamentos.
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ApOs sua entrevista a gestora indicou como importantes stakeholders a serem
entrevistados um representante do grupo de fornecedores (Hotel) e um representante do grupo
TMC. Por conta da solicitacdo de sigilo presente nos Termos de Consentimento assinado, ndo
foi permitido mencionar nomes dos stakeholders, bem como empresas que representam.

O stakeholder representante do grupo de fornecedores é diretora assistente da area de
Vendas e Marketing de um hotel de grande porte localizado na cidade de S&o Paulo e
pertencente a uma rede norte americana. Atua nessa empresa ha 11 anos e tem como funcéo
prestar suporte aos departamentos de Marketing e Vendas, eventos, vendas externas,
prospeccao e manutengéo de clientes.

O stakeholder representante do grupo TMC atua ha 2 anos como gerente de contas na
TMC localizada na cidade de Sao Paulo que tem como cliente a JBS-Brasil. Possui 12 anos de
mercado e sempre atuou no mercado de viagens corporativas.

Todas as entrevistas foram realizadas de forma presencial, cada uma no escritorio
pertencente a empresa em questdo, com gravacao de voz e seguindo o procedimento de campo

como descrito nos procedimentos metodoldgicos, tanto para o Grupo 1 como para o Grupo2.

Mobilidade Corporativa

Devido ao crescimento da empresa JBS-Brasil, os deslocamentos que faziam parte da
Mobilidade Corporativa da empresa, antes gerenciados pelo Departamento de Suprimentos da
empresa, hoje demanda um departamento proprio para sua gestao.

O departamento encontra-se em fase de desenvolvimento e o objetivo maior é
centralizar todas as acgdes relacionadas a viagens a ele, para maior e melhor controle (G1,
JBS).

A empresa JBS possui 250.000 colaboradores espalhados por suas plantas e sedes no
mundo, entre paises como Estados Unidos, Australia e China. No Brasil sdo 90.000
colaboradores e em ultimo relatorio elaborado, foi encontrado o ndmero de 9.000
colaboradores viajantes.

Todo processo de solicitagdo de viagens é feito por meio de uma ferramenta online
que ¢ o self booking. Os deslocamentos podem ter como motivacao: reunides, treinamentos,
fechamento de contratos, realizacdo de rituais na carne Kosher, treinamento de desossa,
implementacdo de novas plantas, compras, vendas, importacdo, exportacao, entre outros.

No caso de implementacdo de novas plantas é necessario o deslocamento de pessoas

que representam diferentes areas que devem existir nessa nova aquisicdo como Recursos
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Humanos, area juridica, financeira, cont&bil entre outras, para entender como esses
departamentos funcionam na nova localidade, desenvolvé-los, organiza-los e integrar com a
matriz (G1, JBS).

O fluxo de solicitacdo de viagens acontece da seguinte forma: o viajante solicita via
um sistema de self booking a sua viagem, automaticamente seu chefe recebe um link para
aprovar esse pedido e com a autorizacdo dada, a viagem pode ser realizada. Esses pedidos de
solicitacdo sdo chamados de OS e dentro deles pode ter solicitado uma viagem completa, ou
seja, ndo apenas uma passagem, mas passagens de ida e volta, hotel, transfer, aluguel de carro.
Mas sera sempre o gestor de cada area que ird definir quando um deslocamento deverd
acontecer, se a solicitacdo esta de acordo e dentro do budget e quando uma norma nédo for
cumprida, referente a Politica de Viagem, reportar a gestora de viagens da empresa. (G1,
JBS).

A JBS-Brasil, por estar espalhada em uma grande area geografica no Brasil e possui
um grande volume de solicitacdes, trabalha atualmente com 5 TMCs, 3 delas de grande porte:
uma localizada em S&o Paulo, uma em Itajai e outra em Anapolis onde a empresa comegou.

A JBS-Brasil é proprietaria de um sistema de self booking que conversa com duas das
agéncias corporativas que a atende e para outra, utilizam o sistema préprio da TMC. No caso
em que a mesma € proprietaria do sistema, o valor das transacGes é menor pois é a propria
JBS quem paga o contrato de licenca da ferramenta (G1, JBS).

Servicos como hotel e carro sdo faturados para a empresa JBS, passagens podem
também ser faturadas ou pagas com cartdo virtual, para outras necessidades que requerem um
pagamento em dinheiro, o viajante tem que solicitar um valor de adiantamento para a
empresa, depois realizar a prestacdo de compras desse valor, pois ndo possuem ainda um
cartdo de crédito. O sistema onde efetua essa solicitacdo ndo permite a solicitacdo de novo

adiantamento se o anterior ndo teve ainda suas contas prestadas.

4.3 — Caracterizacdo de entrevistados e Mobilidade Corporativa — 8° Comando Naval

Diferente do que aconteceu no Grupo 1 da organizacdo privada e religiosa, onde
tiveram como respondentes apenas 1 entrevistado, no caso da organizagdo militar, do 8°
Comando Naval, existiram 2 entrevistados. Essa foi a condi¢do para que a entrevista fosse
concedida.

Um dos entrevistados ndo aceitou ser identificado com nome e funcdo exercida no 8°

Comando Naval. O outro entrevistado, da mesma forma, ndo aceitou registrar a definicdo
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exata de seu cargo e nome, sendo considerado nessa pesquisa como um dos Comandantes do
8° Comando Naval que de certa forma participa da organizagdo dos deslocamentos dos
membros desse comando.

Outro ponto solicitado foi o esclarecimento por parte dos entrevistados de que 0s
mesmos ndo respondem pela organizacdo dos deslocamentos da Marinha do Brasil enquanto
6rgdo maior, mas apenas dos deslocamentos que ocorrem na &rea de jurisdicdo do 8°
Comando Naval. Nos momentos da entrevista em que s@o mencionados deslocamentos que
ocorrem além da area de sua jurisdicdo, 0os mesmos respondem como Vviajantes que
participaram do processo e ndo como organizadores.

O entrevistado n&o identificado, com 40 anos de Marinha, atua nesse distrito desde o
més de Agosto de 2015 enquanto o Comandante, com 29 anos de Marinha, desde Julho.
Ambos seguiram a carreira militar o que significa que tiveram sua entrada no corpo da
Marinha por meio de concurso publico e seguiram o plano de carreira por ela determinado
para chegarem aos cargos que possuem hoje. Sdo habilitados, dessa forma, a desenvolverem
as tarefas que hoje desempenham.

A composicdo do Grupo 2 também ocorreu de forma diferente do Procedimento de
Campo definido na Metodologia no que compete a indicacdo de composi¢do. Assim como
descrito no protocolo aplicado ao Grupo 1, o entrevistado do 8 Comando Naval validou o
Mapa de Stakeholders e indicou 0s 2 que considera serem de maior importancia, sendo: um
Pratico de Navio como representante do Grupo Comunidade Local e o Porto de Santos como
representante do Grupo Governo.

Referente a primeira indicacdo a pesquisadora encontrou obstaculos legais no que
tange o fornecimento de informacdes de relacGes profissionais entre o Pratico e a Marinha. As
informacdes ndo poderiam ser passadas e a entrevista ndo poderia ser realizada.

Referente a segunda indicacdo a pesquisadora transitou por 6rgaos como a CODESP —
Companhia Docas do Estado de Sao Paulo, empresa estatal brasileira de economia mista que
gerencia a operacdo portudria do Porto de Santos. Apos a tentativa de inumeros contatos,
conseguiu-se uma indicacdo da Guarda Marinha. O primeiro contato telefénico foi
estabelecido onde a pesquisa foi explicada, assim como a metodologia dos procedimentos de
campo, mas sem a certeza de fornecimento de informacgdes. Como solicitado por essa ultima
figura, as questfes de entrevistas foram enviadas por e-mail, mas nunca respondidas ou
indicado outro possivel entrevistado.

Devido aos obstaculos encontrados, notou-se durante a entrevista realizada com o

Grupo 1 a mencdo por mais de uma vez de um stakeholder participante do processo de
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Mobilidade Corporativa da Marinha, ainda que o mesmo néo tenha sido referenciado como
um stakeholder importante ou que poderia ser acrescentado ao Mapa de Stakeholder: grupo
familiar.

Sendo assim, e por maior possibilidade de acesso, compds 0 Grupo 2 da organizacao
militar um membro de familia de um oficial da Marinha, especificamente esposa de um oficial
que participou por mais de oito vezes de deslocamentos realizados por periodos de
permanéncia entre 1 ano e 3 anos. A entrevistada, assim como marido e seu nucleo familiar
constituido, encontram-se atualmente na cidade de Brasilia. A mesma é casada com o oficial
referido ha cerca de 18 anos. Apesar de possuir formacdo académica, por conta da alta
frequéncia de deslocamentos, ndo foi possivel e viavel o desenvolvimento de uma atividade
profissional de sua parte.

A entrevista realizada com o Grupo 1 ocorreu de forma presencial no 8° Distrito em
Sdo Paulo, com gravacdo de voz e seguindo o procedimento de campo como descrito na
Metodologia. Ja a participante do Grupo 2, por distancia geografica, concedeu entrevista com
voz gravada via Skype. Vale ressaltar, como descrito acima, que a composi¢do desse segundo
grupo ocorreu de forma diferente a Metodologia por conta das dificuldades legais e de acesso

encontradas.

Mobilidade Corporativa

Vale ressaltar que os detalhes de organizacdo de deslocamentos trazidos pelos
entrevistados referem-se aqueles que acontecem dentro da area de jurisdicdo do 8° Comando
Naval — Marinha do Brasil. Deslocamentos que ocorrem além dessa area delimitada tem sua
organizacéo feita pelo Comando Geral da Marinha.

A Mobilidade na Marinha, de acordo com a compreensdo das informacdes cedidas
pelos entrevistados, pode ser divida em duas grandes areas de motivacdo: uma delas para
deslocamentos de operagbes que acontecem com maior frequéncia, parte das
responsabilidades cotidianas que nem sempre precisam de pernoites no destino. A segunda
pode ser considerada como os deslocamentos de maior periodo onde € necessaria a
permanéncia prolongada para realizacdo de cursos ou mesmo servir em outra area geografica.

Outra forma de caracterizar esses deslocamentos é pelos meios em que eles acontecem
abrangendo, por exemplo, os oficiais nas operacbes de mar (maior volume), aeronaves,
fuzileiros navais e as organiza¢Ges de terra, considerando os comandos da Marinha, por

exemplo. Vale dizer que a entrevista abordou e desenvolveu esse ultimo ponto.
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Os entrevistados em questéo, sob o ponto de vista de sua jurisdigdo informaram que 0s
deslocamentos daqueles que estdo sob o comando do 8° Distrito acontecem com objetivos de
realizacdo de treinamentos, inspecao, fiscalizacdo, fiscalizacdo de embarcacdo em transito,
entre outros. Muitos desses deslocamentos séo atividades de rotina de praticamente metade
dos militares que estdo sob esse Comando e ocorrem via bacias hidrogréaficas pertencentes a
jurisdicdo e por meio das Capitanias dos Portos em S&o Paulo localizada em Santos e
Capitania Fluvial do Tieté-Parana, localizada a 300km de Séo Paulo (G1, 8ComNav).

Para que os oficiais possam fazer parte de qualquer deslocamento, precisam estar
habilitados para a funcdo que irdo desempenhar no meio de deslocamento em questdo e
também possuir a graduacdo necessaria. Existem missdes que precisam de oficiais com
especialidades técnicas como médicos e enfermeiros. Estes precisam ser oficiais com a
habilitacdo necessaria para atuar dentro de um navio, por exemplo. Da mesma forma,
determinados deslocamentos, pelo nivel de comando da operagdo, necessitam que o oficial a
se deslocar tenha a graduagdo necessaria para isso (G1.2, 8ComNav).

Para pequenos deslocamentos por terra, quando um militar precisa se deslocar para
uma reunido, treinamento, necessidade de carreira ou inspecdo, dentro da jurisdicdo do 8°
Comando Naval, este receberd a chamada “diaria” que dara conta de suas despesas. O valor
da diaria estabelecido pelo Governo é compativel com o tamanho da cidade que o oficial
permanecera, compativel com o posto que ocupa e pelo nimero de dias necessarios. Este
valor deverad dar conta de sua hospedagem e alimentacdo. Deslocamentos internos sdo por
conta do préprio oficial que pode também fazer uso de parte da diaria. Se houver necessidade
de um transporte aéreo, chegard até suas maos as passagens aéreas. Estas serdo
providenciadas pelo setor responsavel por essa aquisicdo em trabalho conjunto com agéncia
de viagem conveniada ou companhia aérea.

A ordem de deslocamento vem do superior que cuida da gestdo do Distrito caso o
deslocamento seja dentro de sua jurisdigdo, ou da Diretoria da Marinha, caso seja fora de sua
jurisdicdo de atuacdo. Tem que existir uma ordem pré-determinada e toda documentacao que
acompanha essa movimentagéo precisa ser legalizada (G1.2, 8ComNav).

Como conduta, é definido que o oficial devera também se portar de acordo com o seu
cargo, com a sua graduacao.

Em deslocamentos que exigem uma permanéncia por mais tempo longe de sua cidade
de residéncia, existe a possibilidade de fazé-lo junto a sua familia. Nesse caso a Marinha
providencia as passagens para todos os familiares, auxilia com os passaportes diplomaticos e

também um auxilio movimentacao, para se estabelecer no destino (G1.2, 8ComNav).
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O oficial deve por sua conta alugar um apartamento no destino ou morar nas chamadas
vilas da Marinha (PNR) e o salério que receber sera o valor disponivel para sua subsisténcia
no exterior.

Para deslocamentos em pais de lingua estrangeira, o oficial deve realizar uma prova,
um processo seletivo, para demonstrar que esta apto a se deslocar, e dentre outras coisas, 0
idioma do destino também seré avaliado (G1, 8ComNav).

Em alguns deslocamentos, fora do local de residéncia, mas ainda dentro do Brasil
existem os chamados hotéis de transito que sdo hotéis simples, geralmente dentro de quartéis,
onde a familia fica hospedada junto ao oficial até alugar uma casa. Apenas em Brasilia esse

hotel fica em um hotel comercial. Existem também as PNRs que sdo casas e vilas militares,

casas funcionais, onde o oficial e a familia poderdo morar.

4.4 — Andlise de Resultados

Seguem abaixo as respostas obtidas junto aos entrevistados, enquadradas nas

categorias previamente criadas de acordo com o preconizado por Bardin (1977).

GRUPO 1
Identificacéo
Questdes G1, Mérmons G1, JBS G1, 8ComNav
Nome, tempo de - Déborah Fernandes. -Cynthia Hohl. -Comandante, atua ha 29

atuacdo, evolucao,

cargo e atividades.

- 3 anos e meio.

- iniciou como
supervisora de vistos.

- Gerente de Viagens e
Frotas.

- Cuida de deslocamentos
de missionarios,
administrativos e trechos
domésticos de membros
externos. Responsavel

pela frota de carros.

- 3 meses na JBS.
-Iniciou ja como gestora
de viagens.

- Cuida dos
deslocamentos dos
colaboradores e tem
como fungdo também,
criar o departamento de
viagens que a JBS ainda
ndo possui. Antes,

pertencia a suprimentos.

anos na Marinha e desde
Julho/15 no 8° Comando
Naval. O entrevistado
ndo identificado atua ha
40 anos na Marinha e
desde Agosto/15 no 8°
Comando Naval. A
evolucdo de carreira
seguiu os principios da
Marinha para a carreira
de oficial de Marinha.
Um dos respondentes
cuida do Distrito e o
outro, da parte de

organizacdo dele.
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Organizacao,
faturamento e
ndmero de

colaboradores

- Igreja dos Mérmons no
Brasil. Sede
administrativa em S&o
Paulo e templos em: Séo
Paulo, Campinas,
Curitiba, Porto Alegre,
Recife e Manaus. Rio de
Janeiro e Fortaleza em
construgdo. No mundo
existem outros templos e
sedes administrativas.

- Sem fins lucrativos.

- Cerca de 700
colaboradores em Séo
Paulo e 5.300

missionarios no Brasil.

-A matriz encontra-se na
cidade de S&o Paulo. Ao
todo sdo 45 plantas de
processamento no Brasil.
Existem também outras
sedes da empresa fora do
Brasil como nos Estados
Unidos, Australia e
China.

-A empresa é uma SA,
ndo tinha a informacéo de
faturamento.

-Sdo 250.000
colaboradores no mundo
e 90.000 no Brasil.

-A Marinha do Brasil é
dividida em direcdo
geral, érgdos de
assessoramento,
colegiados, autbnomos
diferentes comandos de
operagéo, entre outros. O
8° Comando divide-se em
2 capitanias, 2 delegacias,
1 Centro de coordenacéo
e 2 nicleos de comando.
-Né&o trabalham com
faturamento, mas tem um
orcamento anual
distribuido.

-Sob o0 comando do 8°
Distrito existem 800
militares e na Marinha,
60.000.

Quadro 12 — Respostas do Roteiro — Identificagdo Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Mobilidade Corporativa

Averiguar: (C) Organizagdes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade corporativa de

forma distinta.

Questdes

G1, Mérmons

G1, JBS

G1, 8ComNav

Colaboradores que
viajam, cargos que
ocupam e valor
aproximado de
despesas com

deslocamentos.

- Qualquer um pode, se
houver necessidade (dos
700 funcionarios).

- Valor aproximado de
R$ 56.000 ao més.

-Ultimo relatorio indicou
9.000 viajantes no
periodo de 3 meses.
Qualquer um pode, se
houver necessidade.

-60 milhdes de reais ao

ano (5 milhdes ao més).

-Aproximadamente
metade dos 800 militares
e que sdo habilitados para
aquele tipo de
deslocamento. Uma parte
atua internamente e a
outra se desloca.

-Sem referéncia a valores
para deslocamentos. N&o
sai do orcamento do 8°
Distrito, mas sim do

Ministério da Defesa.

Quais sdo as missdes

- Manutengéo, eventos,

-Treinamentos, reunioes,

-Existem deslocamentos
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e de que forma

acontecem.

treinamento, encontro
com fornecedores,
missoes religiosas

(missionarios).

fechamento de contratos,
rituais em carnes,

implementacdo de novas
plantas, vendas, compras,

importacdo, exportacdo.

para treinamentos dentro
da jurisdicao, inspecdes,
embarcacdes,
embarcacdes em transito,
fiscalizacéo,

adestramento, reunides.

Politica de viagem, o
que determina e
quem garante 0

cumprimento.

- Existe uma politica de
viagem, ela regulamenta
a forma como as viagens
devem acontecer.

- A gestora de viagens

garante o cumprimento.

-Sim, existe. A gestora
realiza nesse momento
alguns ajustes, pequenos,
mas que ira garantir
maior controle nos
deslocamentos.

-Pouco conhecida, sera
feito esforco de
comunicagdo semanal
para mudar isso.
-Determina conduta de
viagem, forma de
solicitagBes/reembolsos.
-Quem detecta é a
TMC/chefe do viajante e
é passado para a gestora
de viagens garante o

cumprimento.

-Sem resposta especifica
ao termo Politica de
Viagens, mas disseram
existir normas pré-
estabelecidas.

-Quem garante esse
cumprimento é o
Governo. Existe uma
organizagdo muito

rigorosa de custos.

Quem decide quando
os deslocamentos

acontecem.

- O supervisor
hier&rquico é quem
decide e aprova o

deslocamento.

- O supervisor
hierarquico do viajante é
quem aprova mediante 0
budget disponivel do

centro de custo.

-Responsavel do Distrito,
se dentro de sua
jurisdicdo, se ndo, a
Diretoria da Marinha.

Averiguar: (D) Verificar se a tecnologia € utilizada para facilitar as

Corporativa e pode auxiliar nas relac6es de hospitalidade.

acoes da Mobilidade

Ferramenta
tecnoldgica cedida
pela organizagao ao
colaborador: auxilio
ao viajante x controle

da organizacéo.

- Utilizacdo de um
sistema self booking
fornecido pela TMC
contratada.

- Tem caréater gerencial
para a organizacéo e nao
para a experiéncia de

viagem do viajante.

-Utilizacdo de sistemas
self booking fornecido
pela TMC e proprio.
-Tem carater gerencial
para a organizacdo e ndo
para a experiéncia de
viagem do viajante.
-Acredita ser interessante

a ideia de uma ferramenta

-De acordo com os
entrevistados, ao menos
entre o oficial e o setor
que providencia as
passagens, ndo existe
uma ferramenta de
solicitacdo. Nao soube
precisar se entre esse

setor e a agéncia existe.
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que auxilie o viajante.
Mas ainda nao
encontram-se nesse

ponto.

Quadro 13 — Respostas do Roteiro — Mobilidade Corporativa Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Percebe-se que os participantes da Mobilidade Corporativa das instituicdes possuem
suas particularidades. O grande volume para os Mormons, sao 0s missionarios; para a JBS sédo
os colaboradores, independente de qual atividade exergam, se técnica ou administrativa; para
0 8° Comando sdo os militares.

As missdes possuem objetivos variados e sempre um superior ira determinar se um
deslocamento devera ocorrer, bem como aprova-lo. Instituicbes menos engessadas conseguem
ter melhor conhecimento dos valores transacionados nos deslocamentos, o que ndo acontece
muito com a organizagdo militar.

Sobre a Politica de Viagem, existente com esse nome ou nao, visa determinar as
formas como a viagem deve ocorrer, bem como definir seu fluxo e conduta do colaborador
que esta representando a empresa fora dela. Notou-se grande peso referente a conduta para as
organizac0es religiosa e militar.

O unico momento em que foi observada a existéncia de uma ferramenta tecnoldgica
cedida pela organizacdo foi com a JBS. Essa € proprietaria da licenca de um dos sistemas self
booking que utiliza. As demais utilizadas, assim como os Mdrmons, sdo apenas os self
bookings utilizados pela TMC. A organizagdo militar ndo soube informar sobre ferramentas

utilizadas e em todos 0s casos 0 uso era de carater gerencial.

Servicos

Averiguar: (C) Organizagdes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade corporativa de

forma distinta.

Questdes G1, Mormons G1, JBS G1, 8ComNav
Servicos utilizados - Missionarios: transfer, -TMC, aéreo, -Alojamento pago com o
nos deslocamentos. aéreo, vistos. hospedagem, aluguel de valor da diéaria e
- Colaborador: hotel, carros, seguro viagem. transporte aéreo, quando
aéreo e taxi mediante necessario.

solicitacdo de reembolso.

Colaborador - Gestora de viagens dos | -Gestora de viagens (para | -Existe uma area no

Mérmons. viagens e eventos). Distrito que cuida disso e
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responsavel pela
contratacao de

Servigos.

também o6rgdo da
Marinha, ndo
especificado pelos

entrevistados.

Politica de viagem
considerada e de que

forma.

- Sim, tem que ser
alguém com
disponibilidade de
atendimento 24h.

- viagens compradas pelo
menor preco, salvo
situacdes especificas que
devem ser detalhadas.

-O preco é a primeira
coisa considerada
(considerando também
custo x beneficio).
-Segundo lugar: duracdo
da viagem, menos
conexdes, melhor

localizacéo de hotel.

-Referéncia apenas ao
fato de ser a passagem
mais barata e desde que
atenda a demanda de
horario do oficial, de seu

compromisso no destino.

Averiguar: (D) Verificar se a tecnologia € utilizada para facilitar as

Corporativa e pode auxiliar nas relaces de hospitalidade.

acOes da Mobilidade

Ferramenta
tecnoldgica
disponibilizada pelo
fornecedor: melhor
experiéncia do
viajante x controle da

organizacao.

- Self booking fornecido
pela TMC.

-Ndo para melhorar a
experiéncia do viajante,
mas em caréater gerencial

da organizagdo.

-Self booking fornecido
pela TMC e pela prépria
JBS (a JBS paga a licenca
de uso em alguns
momentos).

- N&o para melhorar a
experiéncia do viajante,
mas em caréter gerencial

da organizacdo.

-De acordo com os
entrevistados, ao menos
entre o oficial e o setor
que providencia as
passagens, ndo existe
uma ferramenta de
solicitacdo. Ndo soube
precisar se entre esse

setor e a agéncia existe.

Quadro 14 — Respostas do Roteiro — Servi¢os Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

OrganizagOes privada e religiosa possuem um leque de servi¢os contratados maior que

a organizacdo militar. Estes sdo sempre providenciados pelos gestores de viagens das duas
primeiras organizacgdes enquanto que a organizacdo militar deixa a cargo do viajante a escolha
e contratacdo de seu alojamento que é feito com o valor da diéria destinada a ele. A
organizacdo do deslocamento, bem como compra da passagem aerea dependera da area de
deslocamento. Se dentro da jurisdicdo do Comando, sera comprado por um setor interno, se
fora, serd comprado por um comando geral da Marinha.

Os servicos utilizados pelas organizagOes estudadas reforcam o conceito de
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), de que um servico é “uma experiéncia perecivel,
intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”

(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014, p.4). Trata-se de uma relacdo de interacdo entre
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consumidor e empresa prestadora de servico, que por vezes refere-se a uma questdo de “alto
contato” (LOVELOCK, WIRTZ, HEMZO, 2011).

Poucos formam os pontos da Politica de Viagem mencionados pelos entrevistados
como critério de contratacdo de servicos e fornecedores. O imperativo foi o menor valor de
tarifa disponivel, tendo também por parte dos Mormons o atendimento 24h.

Como mencionado anteriormente, o self booking é a ferramenta cedida pelas TMCs

para organizacOes privada e religiosa e seu carater é gerencial.

Hospitalidade

Averiguar: (A) Compreender as relagdes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribuicdo da competitividade em uma dada organizacéo.

Questdes

G1, Mormons

G1, JBS

G1, 8ComNav

O que entende por
hospitalidade (antes e
depois da leitura dos
conceitos de
hospitalidade pela

pesquisadora).

Antes dos conceitos:

- Desenvolver
ferramentas para quem
esté fora de casa; facilitar
a questdo de
hospedagem; se precisar
de ajuda, um favor, ter
um backup; ndo importa
0 motivo pelo qual esta
fora de casa; ter alguém
pensando em vocé caso
precise resolver um
problema, ter a quem
recorrer.

Depois dos conceitos:

- Mantém a opinido e
acrescenta que por
sentimento de
generosidade existe no
dominio social e muito
provavelmente ndo existe

na relagdo comercial. E

Antes dos conceitos:

Antes dos conceitos:

-Pensa em hotel,
hotelaria. Pensa em bom
servigo, amigavel,
simpatico, é o receber
bem.

Depois dos conceitos:

Mantém. Acrescenta que
tem hotéis mais
hospitaleiros que outros,
ainda que exista relacéo
comercial em ambos.
Sente niveis diferentes de

hospitalidade.

Para quem esté recebendo
é receber bem. Para quem
esta chegando, se portar
bem. E uma via de méo
dupla. Ajudar no que for
possivel, prover os
recursos necessarios, bom
tratamento, boa conversa,
educacdo, cuidado na
recep¢do, ambiente
escolhido.

Depois dos conceitos:

Acrescenta que tanto no
ambiente privado como
no comercial, quem esta
chegando quer ser bem
recebido. Mesmo em uma
atividade comercial ou de
trabalho, quando é bem
recebido, é positivo

quando se sente como em

dificil mensurar no sua casa.
comercial.
Viagens realizadas - Sim. Realiza -Entrou recentemente na | - As vezes é melhor ficar

deslocamentos muitas

empresa, ainda nao
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pelo entrevistado,
relagdes de
hospitalidade
identificadas,
relagdes de
hospitalidade

identificadas por

vezes.
- Sim. Identifica relacGes
e diferencas quando esta
apenas hospedada e
quando é o evento no
hotel. Sempre relaciona a
hospitalidade por ser
cliente. Qualidade de

atendimento com vacuo

realizou viagens e ird
realizar poucas.
-RelacGes de hostilidade
reportadas, quando séo
maltratados, de maneira
grosseira e indiferente.
Ainda ndo viu relacGes de
hospitalidade serem

reportadas.

numa organizagao militar
mais simples, que se
sentird melhor recebido e
cuidado do que em um
hotel com colchdo
ortopédico.

-Por parte do militar,
apenas se reportado no

relatério pos viagem.

colaboradores. _
muito grande: pessoas

insatisfeitas, ganham
pouco, ndo prestam
atencdo no que vocé
precisa.

- Enxerga 0 mesmo
padrdo da parte dos
colaboradores quando

viajam.

Quadro 15 — Respostas do Roteiro — Hospitalidade Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Os entendimentos sobre hospitalidade foram variados. Desde aqueles mais utilitaristas
até aqueles que conseguiram enxergar relacbes mais abrangentes e complexas. Apos a leitura
dos conceitos, alguns acrescentaram mais observagdes, envolvendo por vezes que tanto em
um ambiente comercial como privado a hospitalidade deve existir e € importante.

Esse foi um momento em que foram trazidas reflexdes por parte dos entrevistados que
retratam também reflexdes do autor Lashley (2004) ao tratar dos trés diferentes dominios da
hospitalidade: privado, social e comercial.

Alguns relatos foram feitos pelos entrevistados enquanto viajantes: para 0s Mérmons
existe uma relacdo de hospitalidade diferente quando se é o hospede de um hotel ou dono de
um evento que ocorre no hotel; para a gestora da JBS, que ainda nao realizou deslocamentos
por essa empresa, mencionou em seus relatos que relagdes de hostilidade s&o identificadas nas
viagens dos colaboradores; finalmente, para a organizacdo militar, muitas vezes é possivel se
sentir em casa em um alojamento da Marinha do que em um hotel.

A mencéo de possiveis situacdes de hostilidade relatadas por colaboradores viajantes a
gestora de viagens da JBS e seus impactos, trazem a luz algumas observa¢des de O’Mahony

(2015) ao mencionar que em muitos casos onde ocorrem a prestacdo de servigos de
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hospitalidade, a falta da hospitabilidade pode impactar de forma negativa na satisfacéo

daquele que recebe ou usufrui desse servico (O’MAHONY, 2015).

Competitividade

Averiguar: (B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das

missoes.

Questdes

G1, Mérmons

G1, JBS

G1, 8ComNav

Estudo realizado
entre viagens e 0
sucesso nas missoes,
de que forma, se néo,

existe interesse?

- Nunca foi feita essa
analise e estudada a
relacdo. Mas acredita
existir uma relacdo.

- Se existisse um
responsavel por isso,
seria o lider hierarquico

do viajante. Mas ndo tem

ciéncia se 0 mesmo o faz.

-N&o existe um estudo
que faca essa analise.
Existe 0 sucesso da
viagem quando se fala
em nlmeros, mas a
viagem nao esta
envolvida.

-Acredita ndo haver
interesse em fazer.
Viagem ¢é tratada como
coadjuvante. E
considerada apenas
quando surge um
problema.

-Nao existe este estudo

que faca essa analise.

Relacdes de
hospitalidade
consideradas na
realizacéo ou
manutencdo de
contratos, a ndo
existéncia
compromete um

contrato?

- Ndo consigo imaginar
nenhuma situagdo onde a
falta de hospitalidade
levasse a comprometer o
fechamento de um
contrato. Nem para
fechar novo contrato,
nem para cancelar um

existente.

- Primeiro fator é o preco.

Segundo é se atende em
termos de tamanho,
localizag&o.

- Absolutamente nada a

ver com hospitalidade.

-Relagdes e niveis mais
altos de hospitalidade
hoje ndo importariam
para a empresa na
contratagdo de um
servigo. A ndo ser que
essa hospitalidade fosse
transformada em um
nivel de tarifa que fosse
possivel conciliar as duas
coisas. Ja viu acontecer
diferentes em outras
empresas onde seguranga
e conforto ao executivo
era considerado.
-Comprometeria se
acontecesse mais de uma

Vez.

-Relacdes de
hospitalidade fariam
diferenga na escolha de
sua hospedagem. As
vezes é melhor ficar
numa organizagdo militar
mais simples, que se
sentird melhor recebido e
cuidado do que em um
hotel com colchdo
ortopédico.

-Quando provenientes do
relatorio pos viagem,
pode ser considerado para
futura compra ou
mudanca de empresa.

Mas isso pouco acontece.
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Espaco para o
colaborador relatar a
utilizacdo de
servigos, envolvem
relagdes de
hospitalidade, o
guanto isso
influencia na
manutencdo de um
contrato com

fornecedor?

- N&o existe espaco para
o colaborador relatar a
respeito de relacGes de
hospitalidade de
ocorreram durante o
deslocamento. Mas seria
algo interessante de ter.
Se for algo muito grave,

vou saber.

-Eles relatam diretamente
a area, mas quando séo
maltratados, experiéncias
negativas.

-Uma atitude de
hostilidade pode interferir
em um contrato com
fornecedor. Uma situacéo
de maltrato pontual, n&o,
mas recorrente e com
pessoas mais influentes,
sim.

-O foco no corporativo
ndo é a hospitalidade

como no lazer.

-Para todo deslocamento
tem que ser criado um
relatério dizendo tudo
gue aconteceu. Aqui pode
ser feito o feedback da
viagem. Quando
acontecer uma situagéo
gue ndo deveria, 0
superior responsavel
tomard as devidas
providencias com a

empresa ou fornecedor.

Quadro 16 — Respostas do Roteiro — Competitividade Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Os entrevistados disseram que ndo existe uma ferramenta de anélise entre o sucesso

obtido nas missdes feitas a partir dos deslocamentos e relacbes de hospitalidade existentes
entre os stakeholders envolvidos. O que sdo, entretanto, reportadas com mais frequéncia, sdo
as relacdes de hostilidade. Caso acontecam com mais frequéncia e em diferentes momentos,
podem sim comprometer um contrato. Mas ndo uma relagdo de hospitalidade. Ainda sim o
imperativo de escolha de compra, é 0 prego.

O contetdo que mais chamou atencdo sobre isso foi da gestora de viagens dos
Maormons. Seu relato foi muito firme ao dizer que uma relacdo de hospitalidade ou falta dela,
ndo comprometeriam um contrato.

Ao relacionar o fator preco ao tema competitividade, o imperativo de menor prego por
parte de alguns gestores entrevistados, reforcam a questdo colocada por Braga e Hickman
(1988) de que em analise realizada na industria brasileira entre 1970 e 1983, em que a
diminuicdo do Custo de Recursos Domesticos impactou na melhora da competitividade
internacional do Brasil em funcdo do preco internacional praticado.

Outro ponto de relacdo entre tais relatos e o tema competitividade € o poder de
barganha dos clientes, neste caso as organizagdes estudadas enquanto contratantes e aquelas
contratadas (TMC, hotéis, companhias aéreas). Para Porter (1979), o poder de barganha dos

clientes, a capacidade de gerar boas negociacdes, € uma das cinco forgcas mencionadas por ele,
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das quais depende o estado de competicdo de um determinado setor. E a exigéncia do cliente
frente ao contratado por qualidade a um menor prego.

Stakeholders

Averiguar: (A) Compreender as relagOes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribuicdo da competitividade em uma dada organizacéo.

Questdes G1, Mérmons G1, JBS G1, 8ComNav

Identificar e validar - Todos os stakeholders -Todos os stakeholders -Alguns stakeholders
stakeholders apresentados foram apresentados foram foram agrupados, alguns

. validados e nenhum validados e nenhum renomeados e excluidos.
envolvidos no o o
adicionado. adicionado.

processo.

Quadro 17 — Respostas do Roteiro — Stakeholders Grupo 1 (desenvolvido pela autora).

Percebeu-se falta de conhecimento por parte da organizacdo militar de seus
stakeholder envolvidos no processo de Mobilidade Corporativa. Um stakeholder mencionado
ao longo da entrevista, mas que ndo foi adicionado ao Mapa de Stakeholders, foi 0 Grupo
Familia. Da mesma forma, ainda que a pesquisadora tenha enxergado que o Grupo Membros
da Marinha e Oficias sejam grupos diferentes por provavelmente desempenharem trabalhos
diferentes, foi solicitado pelo entrevistado que ficassem juntos em um mesmo grupo.

Situacdo semelhante foi com o Grupo Fornecedores. Apesar de serem utilizados, o
entrevistado pediu para que fossem removidos do mapa.

Notou-se que nem sempre os entrevistados tinham claro quais grupos ou individuos
poderiam afetar ou serem afetados pela realizacdo dos propdsitos de suas organizagdes
(FREEMAN et. al, 2010).

Segundo Freeman et al (2010) esse conhecimento e abordagem é fundamental para o
relacionamento entre organizagdes e consumidores, fornecedores, funcionarios e investidores,
por exemplo. Ainda para 0 mesmo autor, o grande segredo para obter sucesso nas transacoes
que envolvem os stakeholders é pensar em uma solugdo em que ambas as partes saiam sempre
vencedoras (FREEMAN, 1984).




Mapas de stakeholders ap6s validacao

Para a organizacdo religiosa:

Missiondrios

Midia

L T Socrdtes

~ e

Outras orgs.
religiosas

“,‘ Mormons e i

— - -

Comunidade
Governo mérmon

Figura 12 — Mapa de Stakeholders validado pela organizag&o religiosa.

Para a organizag&o privada:

Colaboradores
Governo Vigjantes
Fornecedores
Midia (hotel, cia
aérea)
Concorrentes Clientes

Figura 13 — Mapa de Stakeholders validado pela organizag&o privada.
Para a organizacdo militar:
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Governo

s s

N V4

89
Comando
Naval
N
Ol’lr:"as‘:g‘- — Comunidade

ilita t Local

Agéncia

Figura 14 — Mapa de Stakeholders validado pela organizagdo militar.

Nivel de influéncia dos stakeholders

Segue abaixo em resposta a questdo: “Qual o nivel de influéncia do stakeholder em
questdo no Processo de Mobilidade Corporativa de sua organizagdo?”, a avaliagdo por parte
dos entrevistados do Grupo 1 de cada organizacdo. Os entrevistados avaliaram sendo 1, possuli

pouco grau de influéncia e 5, possui um alto grau de influéncia.

e Organizacao religiosa — Mormons

Mormons — G1, Mérmons

Stakeholders 1 2 3

Governo

Colaboradores viajantes

X| X| X| &

Fornecedores (hotel, cia.

Aérea, etc)

Comunidade Local X

T™MC X
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Midia X

Outras orgs. religiosas X

Missionarios X

Sacerdotes X

Comunidade Mérmon X

Voluntarios X

Tabela 4 — Avaliacdo de grau de influéncia de stakeholders, organizacdo religiosa.

A gestora dos Mdrmons confere grande influéncia aos stakeholders Missionarios,
principal fluxo de deslocamento, e aos Sacerdotes, aqueles que detém o maior prestigio
espiritual na organizagdo. Um pouco menos, mais ainda de grande importancia, 0s
Fornecedores que viabilizam os deslocamentos, outros colaboradores e 0 Governo que pode

ser um impedidor dessas viagens para algumas localidades.

¢ Organizacéo privada — JBS-Brasil

JBS - G1, JBS

Stakeholders 1 2 3 4 5

Governo X

Colaboradores viajantes X

Fornecedores (hotel, cia. X

Aérea, etc)

Comunidade Local X

TMC X

Midia X

Concorrentes

Clientes X

Tabela 5 - Avaliagdo de grau de influéncia de stakeholders, organizagédo privada.

A gestora da JBS confere alto grau de influéncia para aquele que se desloca e aqueles
que viabilizam esses deslocamentos. Midia e concorrentes foram também considerados

importantes nos deslocamentos.
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e Organizacao militar — 8° Comando Naval

Marinha — G1, 8ComNav

Stakeholders 1 2 3 4 5

Governo X

Oficiais da Marinha X

Fornecedores (hotel, cia. X

Aérea, etc)

Comunidade Local X

Agéncia X

Midia X

Outras Orgs. Militares X

Tabela 6 - Avaliagdo de grau de influéncia de stakeholders, organizagéo militar.

Seguindo a mesma linha das organizacGes anteriores a organizacdo militar conferiu
maior influéncia ao Governo que define quando os deslocamentos irdo acontecer, com que
carater, para onde e qual o valor destinado para isso. Assim como a Comunidade Local que
pode ser um motivador de deslocamentos.

Em um primeiro momento ela ndo foi considerada, mas ao mencionar a situacdo de
vazamento de gas no Porto de Santos que afetou as cidades de Guaruja e Santos por parte da
pesquisadora, que aconteceu proximo a data de realizacdo dessa entrevista, este entdo passou
a ser um stakeholder considerado.

Ainda que o stakeholder Fornecedor tenha sido removido do mapa, este foi avaliado

no quadro de influéncia.

Caracteristicas dos stakeholders

Segue abaixo a questdo em que foi solicitado aos entrevistados do Grupo 1: Classificar
os stakeholders de acordo com a caracteristica mencionada em uma escala de 1 a 5 sendo, 1

possui pouca caracteristica e 5 possui totalmente a caracteristica em questao.
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e Organizacao religiosa — Mormons

Mormons — G1, Mérmons

Outras orgs. religiosas

Stakeholders Forca coerciva, Influenciadores legais, | Os interesses devem ser
influéncia simbolica, contratuais. Possuem atendidos rapidamente
poder de impor, a titulos na organizagio, | — URGENCIA.
existéncia depende direitos ou propriedade
deles — PODER. — LEGITIMIDADE.

Colaboradores 1 1 1

Missionarios 1 1 4

Sacerdotes 5 5 5

Fornecedores (hotel, 3 3 1

cia. Aérea, etc)

Comunidade Local 1 1 1

Comunidade Mérmon 1 1 1

Governo 5 3 1

TMC 1 4 1

Voluntarios 1 1 1

2 1 1
2 1 1

Midia

Tabela 7 - Avaliagdo de caracteristicas de stakeholders, organizacéo religiosa.

Os Mormons apresentaram um stakeholder legitimo que sdo os Sacerdotes. A TMC
foi apresentada como um stakeholder discreto. Os missionarios, por sua vez, sdo stakeholders
exigentes pois devem ser prontamente atendidos apesar de ndo possuirem, por exemplo, o
poder de escolha em seus deslocamentos.

Os demais stakeholders apresentaram caracteristicas distribuidas entre os pontos de

Poder, Legitimidade e Urgéncia.
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JBS - G1, JBS

Stakeholders

Forca coerciva,
influéncia simbdlica,

poder de impor, a

Influenciadores legais,
contratuais. Possuem

titulos na organizacao,

Os interesses devem
ser atendidos

rapidamente —

existéncia depende direitos ou propriedade | URGENCIA.
deles — PODER. — LEGITIMIDADE.
Governo 1 2 1
Colaboradores 1 1 3
viajantes
Fornecedores  (hotel, 4 3 1
cia. Aérea, etc)
Comunidade Local 1 1 1
TMC 2 2 2
Midia 3 3 4
Concorrentes 3 1 2
Clientes 3 2 3

Tabela 8 - Avaliacdo de caracteristicas de stakeholders, organizagdo privada.

O Grupo Fornecedores é um stakeholder dominante por possuir poder, legitimidade,

mas ndo urgéncia, enquanto o stakeholder colaborador € razoavelmente exigente. A

comunidade local, por sua vez é um stakeholder de baixa saliéncia. Os que possuem as trés

caracteristicas de forma mais equilibradas sdo os Clientes, TMC e Midia.
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Marinha — G1, 8ComNav

Stakeholders Forga coerciva, Influenciadores legais, | Os interesses devem
influéncia simbdlica, contratuais. Possuem ser atendidos
poder de impor, a titulos na organizagdo, | rapidamente —
existéncia depende direitos ou propriedade | URGENCIA.
deles — PODER. — LEGITIMIDADE.

Governo 5 5 )

Oficiais da Marinha 5 5 3

Fornecedores (hotel, 1 1 1

cia. Aérea, etc)

Comunidade Local 4 5 4

Agéncia 1 1 1

Midia 3 3 3

Outras Orgs. Militares 3 5 3

Tabela 9 - Avaliacdo de caracteristicas de stakeholders, organizacdo militar.

A organizacao militar apresentou também um stakeholder definitivo que é o Governo.

Os oficiais da marinha ndo tiveram avaliacdo total nas trés caracteristicas mas indicam serem

dominantes pelo alto grau de poder e legitimidade. A comunidade local também quase atingiu

o nivel de stakeholder definitivo, enquanto que Fornecedores e agéncia possuem baixa

saliéncia.
GRUPO 2
Identificacéo
Questdes G2.1, M6rmons G2.1,JBS G2, 8ComNav
Nome, cargo, Ruben Arias, ha 10 anos Diretora assistente de Esposa de oficial da
atividades na instituicdo dos Vendas e Marketing, Marinha, casada ha 18

desenvolvidas,
evolugéo profissional

na instituicdo, tempo

Maérmons, € mérmon
desde o nascimento,
trabalhou na area de RH,

transitou por financas,

trabalha h4 11 anos no
hotel, transitou por
recepcdo, reservas, area

comercial até o cargo

anos, formada em Direito
mas nao exerce a
profissdo e atualmente

mora em Brasilia com a
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de instituicéo.

area de responsabilidade
social, hoje é Gerente de
RH. Responsavel pelo
departamento de
Recursos Humanos da

organizacgdo no Brasil.

atual. Da suporte aos
departamentos de vendas
e marketing, vendas
externas, eventos,
prospeccdo e manutencao

de contratos.

G2.2, Mérmons

G2.2,JBS

André Silveira, ha 15
anos na instituicdo dos
Maérmons, € mérmon
desde o nascimento, foi
instrutor de novos
missionarios na igreja,
transitou pelo setor de
planejamento e
construcdo da igreja,
depois departamento de
compras. Responsavel
pela geréncia desse
altimo setor: viagens e
frotas, compras, centro de
distribuic&o, confeccéo,
lojas, call center BR,

importacéo e exportacdo.

Executiva de contas de
uma das TMCs que
atende a JBS. Esté nessa
empresa ha 2 anos e ja
entrou ocupando o atual
cargo. Cuida na conta
JBS no que compete a
intermediacéo de
negociacdo com
fornecedores. A JBS
envia a solicitacdo e a
TMC faz a compra.
Realiza também a gestéo
de acordos com cias.
Aéreas, gestdo de budget
e indicagdo de melhores

negociaces.

familia. Conhece a
Marinha pelo mesmo

tempo que é casada.

Quadro 18 — Resposta do Roteiro — Identificagdo Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Stakeholders

Averiguar: (A) Compreender as relagOes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribui¢do da competitividade em uma dada organizagao.

Questdes

G2.1, Mérmons

G2.1,JBS

G2, 8ComNav

Entendimento da
indicag&o, influéncia
direta do
stakeholders na
Mobilidade

Corporativa da

-Néo entendeu a
principio, mas acredita
que seja por terem a
mesma maneira de
pensar, de repensar
processos existentes para
melhorar.

-0 que influencia é a

-Confere a indicacdo pelo
relacionamento que
possuem. Pela
preocupacéo com os
colaboradores da JBS.
Ficou feliz ao saber que
em pouco tempo a

gestora reconheceu a

-Né&o foi um stakeholder
indicado, mas sim,
substituto.

-Acredita que a familia
do oficial é importante
para a Marinha, pois na
medida em que a familia

esta bem e feliz, significa
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organizacéo e
influéncia da
Mobilidade
Corporativa da
organizagao no

stakeholder.

criacdo de processos e
conduta que o
colaborador deve assumir
na Mobilidade como
representante da igreja.
Cria parte da Politica de
Viagens.

-E influenciado por mal
comportamento dos
viajantes que pode
comprometer a visao da
igreja ou demanda

trabalhista.

importancia.

-0 que influencia é gerar
uma negociacao
favoravel para que os
colaboradores fiquem no
hotel, para que os
deslocamentos acontegam
e a disponibilidade
presencial para tal.

-E influenciada pela
geracédo de negdcios. A

JBS é o principal cliente.

G2.2, Mérmons

G2.2,JBS

-Acredita que foi
indicado por ser o chefe
da gestora. Por fazer
coaching e dar dicas.

-0 que influencia sdo as
diretrizes que ele da para
esse trabalho.

-E influenciado porque
deve seguir as regras que
ele mesmo criar.

-Confere a indicacdo ao
fato de ter importante
papel para a JBS em
resolver problemas. Em
cuidar dos contatos na
empresa.

-0 que influencia é na
geracdo de negocios
(intermediacéo e
negociacdo com
fornecedores), bons
acordos e resolucdo dos
problemas de viagens.
Reducdo de custos. Cria
situacOes favoraveis para
que os colaboradores
realizem bons negdcios.
-E influenciado porque a
JBS cria volume de

vendas para a TMC.

que o oficial estarad bem e
tranquilo.

-E influenciada por ter a
oportunidade de conhecer
pessoas e lugares
diferentes. Oportunidade

de morar fora.

Quadro 19 - Resposta do Roteiro — Stakeholders Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Alguns respondentes ndo entenderam de imediato a indicagdo de sua importancia, mas

qguando enxergaram, conferiram essa indicacdo muitas vezes por conta de hierarquia, bons

volumes de negacios realizados, e relacdo proxima e mais amigavel no trato e negociagoes.
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Entenderam que sua influéncia é por gerarem, por vezes, o bem-estar. Seja para o

oficial trabalhar de forma mais tranquila, para os viajantes terem quartos mais confortaveis,

pela garantia de que seu problema serd resolvido ou ainda por propiciar um ambiente e

relacdo em que a comunicacdo entre eles ira fluir.

Hospitalidade

Averiguar: (A) Compreender as relacoes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa e a

eventual contribuicdo da competitividade em uma dada organizacéo.

(B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missoes.

Questdes

G2.1, Mérmons

G2.1,JBS

G2, 8ComNav

Entendimento do
conceito de
hospitalidade, antes e
depois da leitura de

conceitos.

Antes dos conceitos:

E o tratamento, a
abordagem, quando
alguém esta fora de seu
ambiente normal, de sua
casa, cidade, pais. E
como ele é tratado,
cuidado.

Depois dos conceitos:

Acrescentaria a questdo
de uma relagéo entre

anfitrido e o outro.

Antes dos conceitos:

Antes dos conceitos:

Hospitalidade segue o
conceito de servir com o
querer servir,
independente do
comercial, tanto com
héspede como
fornecedor. E estar
disposto, melhor atender,
querer ajudar, receber da
melhor forma, fazer a
pessoa sentir que vocé
esta interessado, fazer ele
sentir que é importante
para vocé que ele se sinta
bem.

Depois dos conceitos:

Mantém a opinido.

G2.2, Mérmons

G2.2,JBS

Antes dos conceitos:

Eu penso em hotel.

Depois dos conceitos:

Mantém e acrescenta que
existe um conceito mais
amplo que tem a ver com
a experiéncia do cliente
até o fim da estadia.

Possui representacdes

Antes dos conceitos:

Entende como atencdo,
cuidado, resolver
problemas.

Depois dos conceitos:

Mantém e observa ainda
que quando inicia o
atendimento, pensasse

mais no negécio, com o

Receber bem, ser bem
recebido. Pessoas me
esperando com as dicas
que preciso, casa
disponivel para morar.
Tentar fazer com que a
mudanca dificil seja mais
agradavel.

Depois dos conceitos:

Mantém a posi¢do e
acrescenta que é estar
sempre pronto para
receber, com boa

vontade.
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diferentes no sentido de
troca, do sentimento, nas
relagbes do  receber.
Hospitalidade existe no

hotel e casa em que sou

tempo criam-se vinculos
e comega a pensar no
lado humano, ter mais
carinho pela empresa que

atende. A generosidade

recebido. Tem  uma | pode existir na relacdo
mescla de generosidade. | comercial.
Existem os dois tipos de
hospitalidade no privado
e comercial.
Relacdo profissional, G2.1, Mérmons G2.1,JBS G2, 8ComNav

relacdo pessoal,
tempo de
relacionamento e
relacdes de
hospitalidade
existentes, influéncia
positiva no
desenvolvimento de

atividades.

-Relagéo profissional
boa, préatica, objetiva,
com senso de urgéncia,
respeito.

-Relacdo pessoal quase
inexistente.

-Tempo de
conhecimento: 3 anos.
-Acredita existir relacGes
de hospitalidade entre
eles. Existe necessidade
comercia, pessoal e de

cuidar bem um ao outro.

-Relagdo profissional de
3 meses, auxilia nas
negociacdes de
hospedagem, eventos e
alimentacéo.

-Relacédo pessoal
inexistente.

-Acredita existir relacGes
de hospitalidade entre
elas pois em tdo pouco
tempo confiou no
trabalho dela e do hotel.

Influencia de forma

Influencia de forma positiva.
positiva.
G2.2, Mérmons G2.2,JBS

-Relagéo profissional
harmoniosa na maior
parte do tempo. Existem
algumas situacfes mais
dificeis por ser o chefe,
mas existe respeito. Nao
tem a ver com
hospitalidade, mas sim,
gestdo de pessoas.
-Relagao pessoal
pequena, a gestora, amiga

de sua esposa, ja

-Relagdo profissional de
3 meses, mas mesmo em
pouco tempo criaram
uma empatia. Possuem
uma relacéo aberta, de
muito amor, entrosado.
-Relacéo pessoal
inexistente.

-Acredita existir muita
relagdo de hospitalidade
entre elas. Existe muita

educacdo no trato,

-Relagdo profissional
inexistente. Nao possui
vinculos profissionais
com a Marinha.

-Possui uma relacéo
pessoal com um oficial
da Marinha, por ser
esposa desse oficial.
-Tempo de 18 anos.
-Acredita existir relaces
de hospitalidade informal
pelo acolhimento de
outros membros da
Marinha e seus familiares
e também formal pelos
6rgdos de auxilio a
integracdo como CNBW,
Clubes da Marinha,
passeios organizados.
Influencia de forma

positiva.
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frequentou sua casa.

Cada um segue seu rumo.

-Se conhecem desde
meses antes de entrar na

instituicdo.

docura, disponibilidade,
abertura. A gestora
recebe a TMC muito
bem. Influencia de forma

positiva.

-Acredita existir relaces
de hospitalidade no
sentido de cordialidade e
servir. Se hospitalidade
significa receber alguém
na minha sala, entdo, sim.
Existe a busca do bem-
estar mutuo. Nossa
entidade preza pelos
relacionamentos, ndo
posso destruir relacfes
nesse processo. A
hospitalidade é muito
considerada aqui.
Influencia de forma
positiva, caso contrério,
travaria a comunicacéo.
A hospitalidade produz o

bem-estar.

Quadro 20 - Resposta do Roteiro — Hospitalidade Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Da mesma forma que o Grupo 1, os entrevistados tiveram respostas variadas quanto a
abrangéncia do tema hospitalidade. Alguns também acrescentaram informacdes apoés a leitura
dos conceitos. O lado humano, a generosidade e o bem-estar foram pontos apresentados.

Tais pontos posteriormente mencionados por alguns dos entrevistados, sdo trazidos
pelos autores Brotherton e Wood (204) ao considerar responsabilidade de um anfitrido o ato
de promover o bem-estar do hdspede por meio de determinadas agdes. Essas possiveis acdes,
relacionadas aos servigos contratados e utilizados na Mobilidade Corporativa, podem fazer
ainda relacdo com os chamados tempos sociais da hospitalidade por Camargo (2004): receber,
hospedar, alimentar e entreter.

Praticamente todos possuiam apenas relacdo profissional com o entrevistado do

Grupol. Apenas o respondente G2.2, Mdrmons é possuidor de uma leve relacdo pessoal e a
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respondente G2, 8ComNav, que na realidade possui uma relagéo pessoal com um militar da

Marinha, mas pertencente a outro comando naval.

De forma unanime todos alegam que as relacGes de hospitalidade favorecem de forma

positiva no relacionamento entre eles.

Competitividade

Averiguar: (B) Compreender se a hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das

missoes.

Questdes

G2.1, Mérmons

G2.1,JBS

G2, 8ComNav

Identificar relacéo
existente entre
missdes bem-
sucedidas e relagoes
de hospitalidade

existentes.

-Tem que existir
hospitalidade no contato
com fornecedores.
Acreditamos em fazer
negadcios com empresas
que tenham 0 mesmo
principio que 0s Nossos.
Para que dé certo, precisa
ter a hospitalidade: vocé
precisa saber meus
principios, minha

maneira de trabalhar.

-Acredita que relacGes de
hospitalidade podem
influenciar indiretamente
no sucesso das missoes,
no sentido de que ird
preparar o melhor para o
viajante: quarto,
alimentacéo, servico.
Mas ndo tera contato
direto. O viajante ndo
sabera que foi ela que

preparou isso.

G2.2, Mérmons

G2.2,JBS

-Acredita que a
hospitalidade tem a ver
com o sucesso de uma
missdo. Tem que
administrar situaces
onde a hospitalidade
falhou. A hospitalidade
no segmento religioso é
dificil.

-Acredita ser dificil
medir, pois como
intermediador, depende
da hospitalidade do
fornecedor (cia. Aérea,
hotel, etc). Tem a
preocupacao de preparar
0 meio ambiente, mas

nao sabe se sera

-Acredita que a ndo
existéncia de relagGes de
hospitalidade com a
familia do oficial nos
deslocamentos poderia
impactar o sucesso das

missdes de seu marido.

Quadro 21 - Resposta do Roteiro — Competitividade Grupo 2 (desenvolvido pela autora).

Alguns acreditam que as relagdes de hospitalidade tém influéncia no sucesso das

missdes. Outros, principalmente que ocupam posicao de fornecedores, disseram ser dificil de
medir ou que a relacdo pode acontecer de forma indireta, por conta de existirem muitos

stakeholders no processo e a proximidade direta fica mais dificil.
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Situagdo interessante ocorreu com o entrevistado G2.2, Mdrmons, quando relatou duas
situagcbes em que a presenca de hostilidade comprometeu sim a utilizagcdo de determinados
fornecedores. Isso vai contra a informacéo passada pela gestora dos Mdérmons, subordinada

hierarquicamente ao G2.2, Mérmons.

4.5 — Anédlise de Proposicdes

PROPOSICOES

A fim de analisar as informacdes obtidas nesta pesquisa, com 0s objetivos previamente
estabelecidos busca-se agora com a analise dos resultados trazidos acima, confrontar as

proposic¢des inicialmente levantadas nesta dissertacdo, como segue.

e A Hospitalidade entre stakeholders auxilia no sucesso das missdes realizadas.

Os gestores de viagens e figuras que tratam dos deslocamentos consideraram como
mais influentes alguns stakeholders que sdo determinantes e viabilizadores de seus
deslocamentos. No caso da organizacdo militar, indicou-se como mais influentes a
Comunidade Local e o Governo que define regras, missdes e diarias de deslocamento. No
caso das organizagdes religiosa e privada, conferiu-se grande grau de influéncia a
colaboradores e missionarios. A JBS-Brasil indicou também grande influéncia aos
fornecedores como viabilizadores da mobilidade.

Com relagdo a suas caracteristicas de acordo com a classificacdo de Mitchell (1997),
tem-se para a organizacdo religiosa que os de maior influéncia, Missionarios e Sacerdotes, 0
primeiro tem caracteristica de apenas urgente enquanto o segundo é um stakeholder definitivo
ou altamente saliente por apresentar alta avaliacdo nas trés caracteristicas: poder, legitimidade
e urgéncia. Isso reflete o fato de serem considerados como grupo Vip, como descrito na
Mobilidade Corporativa dessa organizacdo, de ndo precisarem de autorizagdo para viajarem e
por serem mais influenciados pelas relagdes de hostilidades como relatado na situacéo
apresentada pelo entrevistado G2.2, Mormons.

Para a organizacdo privada, da mesma forma, os de maior influéncia dividem-se em
grupos de colaboradores viajantes e fornecedores/TMC. Ao primeiro é conferido médio grau

de caracteristica de urgéncia e de baixo poder e legitimidade, enquanto ao segundo, alto grau
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de poder para fornecedores, mas razoavelmente baixo para a TMC, assim como legitimidade e
urgéncia.

Para a organizacdo militar os mais influentes, Governo e Comunidade Local,
apresentam como caracteristicas stakeholder definitivo o Governo por ser ele a determinar
quando, como e com qual valor os deslocamentos irdo acontecer e ao segundo, Comunidade
Local um quase definitivo stakeholder também.

A questdo da hospitalidade entre stakeholders foi algo confrontado utilizando-se
perguntas semelhantes para ambos os grupos, tanto aos respondentes do Grupo 1 como do
Grupo 2.

Em um primeiro momento buscou-se identificar o que os entrevistados entendiam por
Hospitalidade. Algumas das respostas foram utilitaristas ou com significado ndo amplo como:
“desenvolver ferramentas para quem esta fora de casa®*”(G1, Mormons); “penso em hotel,
hotelaria”(G1, JBS). Outros conseguiram trazer respostas que ampliavam o entendimento
além do receber, como: “entendo como atengdo, cuidado, resolver problemas” (G2.2, JBS),
“tentar fazer com que a mudanga, que é uma mudan¢a dificil, seja mais agradavel” (G2,
8ComNav).

Existiram ainda mencgGes que fizeram referéncia a mais de uma figura envolvida na
relacdo, como o anfitrido e o hospede, expondo ainda as regras da relacdo como:

Para quem estad recebendo, é receber bem. Para quem estd chegando,
também se portar bem. Porque eu acho que tem que ser uma via de mao
dupla e tanto para quem recebe, tanto para quem esta sendo recebido. Eu
acho que de uma maneira geral é ajudar naquilo que for possivel, prover
dos recursos necessarios, desde um bom tratamento, uma boa conversa,
educacdo no trato, o cuidado na recepc¢édo, como vocé recebe a pessoa, no
ambiente que for escolhido, o ambiente a ser escolhido. (G1, 8ComNav)

Também abordaram a questdo da troca de papéis em que em um dado momento se é
anfitrido e em outro, o acolhido: “Quando eu mudo, chego no lugar, as pessoas estdo me
esperando com todas aquelas dicas que eu preciso, uma casa disponivel para eu poder morar
[...] (G2, 8ComNav) “[...] ou mesmo quando estou no lugar e alguém esta chegando. Poder
receber bem passar todas as dicas do lugar, né?” (G2, 8ComNav).

Ainda que algumas respostas tenham mostrado um entendimento imediatista, outras
demonstraram o entendimento sobre a Hospitalidade como receber, cuidar, agradar, prover,

troca e regras.

% Todas as respostas dos entrevistados desta pesquisa que forem trazidos para o texto serdo colocadas com fonte
em lItélico e utilizado a legenda criada e apresentada no inicio do quarto capitulo de Anélise de Resultados e
ConsideracGes Gerais.
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Uma vez levantado esse entendimento, buscou-se compreender se existia uma anélise
entre 0 sucesso das missdes nos deslocamentos com a Hospitalidade dos stakeholders
envolvidos.

Para essa compreensdo existiram dois caminhos de analise: aquele que considera como
sucesso das missfes 0s sucessos e éxitos de negdcios, 0s objetivos alcangados dos viajantes; e
aquele que considera como sucesso das missdes o fato dos deslocamentos serem possiveis,
viabilizados, de fazer com que as viagens que buscam uma realizacdo de negocios possam
acontecer.

Para o primeiro caminho de andlise, de forma undnime notou-se que nenhuma das
organizagOes entrevistadas, no que compete a figura central dos Mapas de Stakeholders,
realiza esse tipo de analise. Outro ponto que dificultou esse entendimento foi que, ainda que
existam relatorios de viagens realizadas, que nao necessariamente tem o objetivo de relacionar
hospitalidade com sucesso nas missdes, mas sim com assuntos referentes ao negocio
realizado, ndo fazem referéncias frequentes a situagdes de hospitalidade envolvidas, mas
qguando ocorrem, referem-se a hostilidade.

Um dos stakeholders entrevistados disse realizar esse tipo relatério com seus
subordinados que realizam os deslocamentos, mas para saber se foi atingido o objetivo de
negdcio (G2.1, Mormons). Esse relatorio ndo chega ao conhecimento da gestora de viagens.

Outro entrevistado mencionou também a existéncia de um relatério parecido, mas
igualmente com objetivo maior de saber sobre o treinamento realizado, a inspecéo efetuada e
outros possiveis objetivos operacionais da missao em questdo, mas com espaco para relatar o
deslocamento:

olha, a cada saida que vocé faz, vocé tem que fazer um relatério. No
relatdrio vocé diz tudo o que aconteceu. Se a diaria foi adequada. Se o hotel
em que foi feita reserva era compativel. Se a companhia aérea atendeu... O
relatorio é para isso. (G1.2, 8°ComNav).

Em ambos os casos, quando sdo trazidas questdes de hospitalidade reportadas, elas
acontecem de forma inversa, ou seja, em carater de hostilidade:

Dificilmente vocé tem um problema, por exemplo, chegou la ai o lugar ndo
estava marcado, ndo € uma coisa muito comum, né? Entdo, esse tipo de
problema ndo é uma coisa que acontece toda hora, entdo, mas se acontecer,
vocé reporta e alguém vai tomar uma providéncia. A Marinha tem esse
cuidado. (G1.2, 8°ComNav)

Isso demonstra que a hostilidade tem mais impacto do que as relages de
hospitalidade:
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[...] porque viagem ja ndo é o ponto principal, viagem € necessaria para que
ele atinja o que ele quer atingir. Entdo, viagem de maneira geral, em todas
as empresas que eu conhego, ela é tratada como um coadjuvante, como
segundo plano. Ele precisa daquilo para atingir outros objetivos. Ela é
levada em conta quando da algum problema. Que ele ndo consiga chegar no
horério, que ele ndo consiga assinar o contrato, ou estar com cliente, ai a
gente sente na hora. Quando é reclamacdo, de uma companhia aérea,
guando ele perde uma bagagem ou quando ele ndo consegue dormir porque
ficou perto do elevador e teve barulho a noite inteira. (G1, JBS)

Ainda que tenham existido respostas como:

Entéo, eu acho que a hospitalidade, tanto no privado, conforme vocé fala,
quanto do comercial, se ela fosse similar, 16gico, cada uma dentro do seu
contexto, seria muito melhor para quem chega. Porque, se vocé esta num
ambiente comercial, ou seja, vocé estd indo para uma atividade, indo a
trabalho, digamos assim. E vocé chega 14, vocé é bem recebido: poxa, eu
estou me sentindo como na minha casa, néo € isso? (G1, 8ComNav)

O maior ponto de escolha das organizacgdes por seus prestadores serd sempre as tarifas
mais baratas em primeiro lugar. Pois quando indagado a duas das gestoras se relacGes de
hospitalidade fariam diferenca em uma contratacdo, a resposta foi negativa (G1, JBS) ou
ainda mais firme como a falta de hospitalidade ndo comprometeria um contrato existente (G1,
Maérmons).

Entretanto notou-se que a competitividade na Mobilidade Corporativa aqui estudada
reside no poder de negociacdo entre organizacbes e suas TMCs, bem como da gestdo das
TMCs com contratos de fornecedores diretos como hotéis, companhias aéreas e outros.

Se disso decorrer uma possivel reducdo de custo no processo de Mobilidade
Corporativa, tal situacdo sera uma consequéncia da competitividade relacionada ao poder de
negociacdo do cliente frente a seus fornecedores.

Obviamente notaram-se pontos onde s&o consideradas as relacdes de hospitalidade:

Tem que existir essa hospitalidade no contato com nossos fornecedores,
enfim. O que que a gente acredita? A gente acredita em fazer negdcios com
pessoas, empresas, que tenham 0s mesmos principios que 0s nossos. (G2.1,
Mérmons).

Ou ainda quando foi observado pela respondente G2, 8ComNav que a existéncia de
hospitalidade entre o stakeholder familia e a organizacdo militar faz com que o oficial da
Marinha, seu marido, desempenhe suas missdes com mais tranquilidade (G2, 8ComNav).

Ainda com essas respostas, 0 imperativo € que ainda que as relacfes de hospitalidade
sejam vistas como importantes, estdo em um segundo plano, sendo transferidas ao primeiro

plano quando:
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A ndo ser que pelo dono, pelo gerente, ter essa vontade de agradar, de
receber e de ter esses hdspedes ele chegue num nivel de estar, ele chegue no
nivel de tarifa que vocé consiga conciliar as duas coisas.” “[...] E ai, existe
uma preferéncia por aquela rede ou por aquele hotel justamente porque eles
fizeram esse, eles tiveram essa gentileza. Eles conseguiram entender a
necessidade e suprir essa necessidade. E por isso eu vou dar preferéncia
para eles sempre. (Gl, JBS)

Em uma contratacdo o primeiro ponto é realmente se a empresa é
competitiva em nos oferecer as melhores condi¢cbes. Mas as relages de
hospitalidade sdo muito importantes de existirem. Os mérmons tendem a se
ajudar, mas ambos devem ganhar com essa relacdo. (G2.2, Mormons)

Portanto, referente ao primeiro caminho de andlise a proposicdo ndo pOde ser
confirmada ou refutada por conta da ndo existéncia dessa analise que se refere as missoes
bem-sucedidas, cujos viajantes realizaram bons negocios, atingiram seus objetivos de forma
satisfatoria e as relacbes de hospitalidade entre stakeholders.

Isso ndo significa que esforgos nesse sentido, por parte dos stakeholders, néo
acontecam. Apenas ndo sdo considerados importantes o suficiente para serem reportadas:

[...] eu vou escolher o melhor quarto, eu vou escolher a melhor alimentagéo,
melhor servigo pra ele, mas, quando ele chegar aqui eu ndo vou ter esse
contato, e ndo vai saber quem sdo essas pessoas que ofereceram, que
negociaram isso pra ele, né? (G2.1, JBS)

[...] as vezes o que eu tenho de hospitalidade com o gestor eu ndo vou
conseguir ir ter com o colaborador. A gente tem a questdo também de
preparar 0 ambiente para eles. Eu dependo muito da hospitalidade do
fornecedor, seja da companhia aérea, seja da hotelaria. (G2.2, JBS)

Para o segundo caminho de analise para essa proposicao, considerou-se como sucesso
das missbes o fato dos deslocamentos serem possiveis, viabilizados, de fazer com que as
viagens que buscam uma realizacdo de negocios possam acontecer. Nesse caso a resposta foi
diferente.

De acordo com as informacbes dos entrevistados, foi identificado a relagdo de
hospitalidade existente entre eles e que essa existéncia influencia no sucesso da execucdo de
suas atividades que por vezes estdo relacionadas e impactam na realizacao dos deslocamentos.

Em relacdo a organizacdo dos Mormons cujos stakeholders indicados sdo aqueles da
propria organizacdo, foi validada a existéncia como “Existe aquele lado de cuidar bem um ao
outro” (G2.1, Mdrmons) e sua influéncia positiva no desenvolvimento das atividades:

Sem ddvida influencia de forma positiva. Se ndo existisse, travaria a
comunicacdo. O trabalho ja é dificil. Imagina fazer algo dificil e com as
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relacbes deterioradas, sem a hospitalidade que vocé chama? A
hospitalidade € algo que produz o bem-estar. Sem isso é um fardo para a
pessoa.(G2.2, Mérmons)

Na organizacdo privada, aos stakeholders entrevistados, foi relatado a mesma
existéncia traduzida em palavras como: “ela chegou na empresa a primeira coisa que eu fiz
foi ir até ela: Oi tudo bem eu sou a (...). Me apresentar. Eu sou a (...), eu estou aqui pra te
ajudar.” (G2.1, JBS) e “Ela te atende muito bem, ela sempre esta com a porta aberta, mesmo
que ela ndo tenha um tempo, ela senta cinco minutos com vocé pra te ouvir, entdo, com
certeza essa relagdo de hospitalidade sempre teve.” (G2.2, JBS).

Por altimo, na organizagdo militar:

Eu acho que a Marinha néo s0, é claro que os amigos que estavam I& foram
maravilhosos, mas a Marinha ndo s6 nos colocou no aviao e falou: pronto,
vai. Toma, vai no exterior, vai se virar. Ndo. Eu acho que nos deu suporte,
sim. Para nossa familia, eu me sentia assim super tranquila. (G2, 8ComNav)

Contudo, para que essa relacdo de hospitalidade seja concretizada, relacionado ao fato
de que os deslocamentos sejam viaveis de acontecer e com mais frequéncia, como nas
palavras de alguns entrevistados, ela tem que ser transformada em uma tarifa melhor
negociada. Isso ira garantir o sucesso das missdes, no sentido que possam acontecer e em
maior frequéncia.

Em resumo, referente a primeira proposi¢do aqui apresentada, notou-se uma variacao
no entendimento sobre o conceito de Hospitalidade, tanto antes como depois da leitura dos
conceitos trazidos pela pesquisadora.

Feito isso, verificou-se que ndo existe uma andlise oficial feita entre as relagdes de
hospitalidade existentes entre os stakeholders nos deslocamentos dos viajantes e 0 sucesso
obtido nas missdes. Tomou-se entdo dois caminhos de entendimento de sucesso das missoes:
aquele relacionado a bons resultados obtidos e aquele a viabilizagdo dos deslocamentos.

Para a primeira linha de analise a proposicdo ndo pdde ser testada por falta de um
instrumento de analise da organizagdo, para a segunda linha a proposi¢do foi confirmada,
desde que a hospitalidade seja transformada na vantagem competitiva de melhores
negociagdes. Portanto, considerou-se essa proposicao parcialmente confirmada.

Essas informacgdes indicam que a existéncia das relagdes de hospitalidade entre
stakeholders auxiliam no sucesso do desenvolvimento de atividades relacionadas a

mobilidade que irdo influenciar na sua ocorréncia, consequentemente em um possivel sucesso.
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e Organizacbes de naturezas diferentes trabalham a mobilidade de seus

colaboradores viajantes de forma distinta.

No referencial tedrico elaborado no inicio desta pesquisa foi encontrada a informacéo
que desde a existéncia de deslocamentos realizados com o objetivo de realizacdo de negocios,
trés foram os viajantes mais frequentes: os sacerdotes, os soldados e os trabalhadores
(SWARBROOKE e HORNER, 2001). Isso definiu a escolha da pesquisadora pelas
organizagdes religiosa, militar e privada, para entender se esses deslocamentos, por conta de
sua curva de aprendizado e experiéncia acumulada, poderiam apresentar formas distintas
sobre como acontecem em relacdo, por exemplo, ao fluxo de realizacdo ou forma de
organizacao.

Pelas informacdes obtidas dos gestores de viagens e responsavel de deslocamentos foi
observado que os deslocamentos seguem a mesma forma de execucdo: uma ordem superior
define a necessidade de deslocamento, o viajante faz a sua solicitacdo de viagem, seu
supervisor hierarquico aprova, a viagem € realizada, contas sdo prestadas.

A variacdo reside nos objetivos das missfes realizadas. Os missionarios terdo
objetivos de missao diferentes dos oficiais de Marinha e por vezes, diferentes também da JBS-
Brasil. Mas tal variacdo pode ser também encontrada em empresas diferentes de uma mesma
natureza como por exemplo uma empresa de consultoria e uma construtora, ambas
pertencentes a natureza privada.

Outra possivel variacdo esta na utilizacdo de fornecedores e forma pela qual séo
contratados, se diretamente, se via TMC ou convénios com agéncias de viagens, nesse Ultimo
caso como na organizacdo militar. Formas de pagamentos séo outras variagoes: faturados,
com a utilizacdo de cartdes virtuais, solicitacdo de adiantamentos ou as diarias da organizacéo
militar. Porém o fluxo de solicitacdo, aprovacdo e execucdo serd 0 mesmo em ambas as

organizagOes. Nesse caso, a respeito da segunda proposicdo, a mesma néo foi confirmada.

e A tecnologia é utilizada para facilitar as acdes da Mobilidade Corporativa e pode

auxiliar nas relacdes de hospitalidade.

A tecnologia abordada nesta pesquisa pelas palavras dos entrevistados, incluindo
também a entrevista realizada com a respondente especialista em relacionamento ente TMC e

empresas contratantes, teve sua existéncia confirmada para duas das organizacgdes estudadas:
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privada e religiosa. Para a organizacdo militar ndo foi possivel confirmar essa existéncia por
néo fazer parte das atribuicdes e conhecimento do entrevistado do Grupo 1.

Quando foi solicitado um exemplo de ferramenta utilizada, a apresentada foi a
ferramenta de self booking que concentra as solicitacdes de viagens entre empresa e TMC
com a possivel personalizacdo de inserc¢do de Politica de Viagens no que compete ao tipo de
solicitacdo que pode ser feita, ao centro de custo que a compra sera destinada e ao superior
que fara a aprovacéo.

Mas todas essas referéncias possuem sempre o tom de controle, gestdo, custos,
otimizagcdo de budgets, gerenciamento de acordos e relacionamento com fornecedores.
Nenhuma das vezes foi conferido a caracteristica de auxiliar o viajante durante o
desenvolvimento de sua viagem.

Conforme constatado nas entrevistas, isso ndo significa que nédo exista a necessidade,
mas simplesmente as empresas contratantes, os gestores de viagens e as empresas que
representam ndo apresentaram ainda essa preocupa¢do ou ndo se tornou ainda uma possivel
pauta nas agendas de discussao sobre deslocamentos.

Como apresentado pelos gestores e envolvidos na mobilidade: “acho que nunca
surgiu essa necessidade” (G1, MOormons), “Ndo estamos nesse ponto ainda. Acho que é uma
ideia. Acho que as proprias ferramentas que as agéncias utilizam podem ser repassadas”
(G1,JBS) e “[...] ai é pessoal, né? A Marinha, ela vai te dar a passagem de ida, a passagem
de volta, e o recurso da diaria.” (G1, 8ComNav) “Entra com o celular, os aplicativos que
tem, mas é pessoal” (G1, 8ComNav).

Isso nédo significa que ndo exista um espaco para que a tecnologia seja utilizada como
uma ferramenta que auxilia a inser¢do desse viajante a uma comunidade diferente, ao lugar
que tera que se deslocar. A entrevistada especialista Beatriz Chueco, quando colocada em
posicao de viajante e, portanto, aquela que se deslocou a uma localidade diferente, apresentou

sua necessidade:

Se talvez tivesse uma ferramenta que te proporcionasse: olha, vocé ja fechou
todo seu ciclo, ja quer reservar um taxi? Ou, ja quer ver onde tem um taxi?
Para vocé meio que sair do desembarque e j& saber que se eu for reto eu sei
que ali tem que guiché de taxi, eu j& posso deixar uma reserva feita, ja posso
falar para que hotel que eu vou, proximo do meu hotel o que eu tenho para
fazer o que eu ndo tenho, eu acho que teria sido melhor. A minha
experiéncia teria sido.... Eu teria ficado com menos medo. (Especialista,

TMC)

Ainda que a entrevistada G1, JBS tenha mencionado algumas ferramentas ja existentes

por parte de fornecedores, essas ainda estdo relacionadas apenas aos produtos que ofertam,
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como possiveis alertas de alteracdo de voos, descritivo de itinerario de voos ou tempo de
acesso aos aeroportos.

Dessa forma, a terceira proposicdo de que a tecnologia é utilizada para facilitar as
acOes da Mobilidade Corporativa e pode auxiliar nas relacdes de hospitalidade foi
parcialmente confirmada. Sua utilizacdo é um recurso de gestdo dos deslocamentos que
realmente facilita as acbes da Mobilidade Corporativa. Entretanto, ndo existe o0 mesmo auxilio

nas relacdes de hospitalidade.
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CONSIDERACOES FINAIS

Nota-se que existe uma sensacdo em relacdo aos gestores de que relacdes de
hospitalidade s&o importantes no processo de Mobilidade Corporativa, mas néo o suficiente,
ndo competitivo o suficiente para definir uma escolha. Isso se transforma em competitividade
apenas quando a referida relacdo de hospitalidade contribui para uma negociacéo favoravel ao
contratante, tendo como consequéncia uma tarifa competitiva. Entdo existird uma preferéncia
por aquele parceiro.

Apesar da viagem ser considerada coadjuvante nas realizagfes de missOes
empresariais, nota-se que a mesma possui grande importancia e impacto no sucesso das
missdes, principalmente quando apresentado de forma inversa. Quando algo sai fora do
planejado e prejudica a realizagdo de uma missdo, o setor que cuida dos deslocamentos é
chamado em causa. Quando um servigo falhou, ndo foi prestado como deveria.
Especificamente sobre as relacbes de Hospitalidade, a sua falta ou ainda a hostilidade, se
apresentam com maior impacto.

Porém, da mesma forma, notou-se que se um estudo fosse realizado a fim de entender
0s componentes de uma viagem, os stakeholders que estiveram presentes, bem como as
relacBes de hospitalidade existentes, os gestores poderiam sim criar relacGes ligadas a missfes
e seus éxitos. Isso poderia ser replicado a outras situacbes de deslocamentos para criar
cenarios mais favoraveis a obtencdo de melhores resultados de negdcio.

Entender os fatores que foram positivos para 0 sucesso de uma missdo, atualmente
considerados como coadjuvantes, podem se revelar componentes de possivel viabilizador de
sucesso.

Ainda que os trés respondentes do Grupo 1 tenham afirmado ndo existir um estudo
com esse objetivo especifico, dois deles ficaram curiosos em entender melhor esse contexto,
em compreender se essa relacao existe e como se apresenta.

Notou-se também que as relagdes de hostilidade contribuem mais para a questdo da
competitividade pois elas séo reportadas e por vezes podem comprometer um contrato
existente, como por exemplo a presenca de hostilidade no trato de fornecedores com membros
de prestigio de uma dada organizagdo (G2.2, Mdérmons). Ou ainda, a falta de atencdo do
fornecedor a um colaborador viajante em casos de extravio de bagagem, ou quarto mal
localizado impactando em uma noite mal dormida (G1, JBS).

Quanto a avaliacdo e classificacdo de stakeholders, os gestores consideram como

importantes, com graus variados, aqueles que viabilizam seus deslocamentos (fornecedores,
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TMC), impulsionam (Comunidade Local), os representam (Colaboradores viajantes,
Missionarios) e que de certa forma sdo munidos de certos prestigios (Sacerdotes) junto as
organizacoes.

No que compete a diferenca nos deslocamentos entre organizacdes de naturezas
distintas, cuja curva de aprendizado instigou a curiosidade da pesquisadora, ndo se mostrou
relevante. Ao contrario, notou-se ainda uma evolucdo menos acelerada por parte da
organizacdo militar, talvez pelo engessamento de sua estrutura governamental. Nas
organizagOes privada e religiosa a burocracia € menor. Isso talvez permite melhor utilizacdo
da tecnologia, ainda que em teor gerencial, para tornar seu fluxo de aquisi¢cdo de viagens mais
rapido e significativo como por exemplo solicitagdes via self booking, utilizacdo de outros
recursos como aluguel de carros, entre outros.

A tecnologia pode ser também um importante aliado nas relagdes de hospitalidade
uma vez que por existir a necessidade, ainda que ndo considerada por algumas organizacdes,
pode sim preparar previamente e ao longo de sua jornada, o viajante que em nome da empresa
se desloca para realizar uma missdo. Pode otimizar o seu tempo, passar informacgdes sobre
costumes da localidade, pode deixar seu percurso mais seguro, pode proporcionar a ele
momentos de bem-estar que o deixardo mais tranquilo ou talvez mais disposto a executar sua
missdo de negocios.

Mas pelo observado, isso ndo estd muito proximo de acontecer. Essas mesmas
ferramentas existem para viagens de lazer e viajantes a negdcios por vezes as utilizam em
missGes empresariais. Mas isso acontece por conta propria e ndo pela preocupacdo da
organizacdo em proporcionar a ele esse momento de bem-estar, seguranca e preparagéo.
Talvez como a prépria gestora da JBS mencionou essa seja uma acao que podera partir de
fornecedores e TMCs e entdo repassadas aos colaboradores viajantes.

Sendo assim, com as consideracdes trazidas acima, em resposta a problematica dessa
pesquisa: De que forma a hospitalidade aplicada a Mobilidade Corporativa contribui para a
competitividade de uma dada organizacdo? Com base nas informacGes obtidas e na atual
realidade das empresas entrevistadas, a hospitalidade aplicada a Mobilidade Corporativa
contribui para a competitividade de uma dada organizagdo na medida em que essa
hospitalidade se transforma, € concretizada, em negocia¢Ges favoraveis para que as
organizagOes possam viabilizar os seus deslocamentos e assim cumprir as missoes pelas quais
seus colaboradores se deslocam para realizar.

e Limitacdes da pesquisa



146

Vale ressaltar que esta analise partiu de uma amostra ndo probabilistica, baseada nas
informagdes transmitidas pelos entrevistados desta pesquisa, no Brasil, cidade de S&o Paulo,
neste dado periodo. Pode ser que a mesma pesquisa aplicada em uma regido diferente ou
mesmo com organizacdes diferentes, tenha um resultado distinto a respeito da hospitalidade
aplicada a Mobilidade Corporativa. Ainda na voz da gestora da organizagéo privada:

Essa é a realidade da empresa. Eu j& vi acontecer diferente. Eu j& vi o
servico ser levado em conta, seguranca em primeiro lugar, olha, 14 tem
essas e essas vantagens para o executivo, entdo vamos deixar ele 14 mesmo
sendo um pouquinho mais caro que o outro. (G1, JBS).

Outra limitacdo encontrada foi a falta de conhecimento por parte de alguns dos
entrevistados sobre seus stakeholders e ainda a dificuldade de acesso aos indicados pelo
Comando Naval para formagdo de seu segundo grupo de entrevistados. Sendo assim
necessario a busca por um stakeholder substituto.

e Proximas pesquisas

A pesquisa realizada despertou alguns pontos de curiosidade na pesquisadora que
podem ser precursores para futuras pesquisas com a utilizacdo de diferentes recortes ligados a
Hospitalidade e Mobilidade Corporativa. Tais pontos referem-se a variacdes encontradas nas
falas dos entrevistados no que tange a Hospitalidade.

Um dos pontos € o impacto e influéncia da Hospitalidade em diferentes niveis
hierarquicos. A pesquisa trouxe alguns insights de que para viajantes portadores de maior
prestigio hierdrquico na organizacdo, a falta de hospitalidade ou a presenca de hostilidade
pode ter um impacto mais imediato, decisivo e comprometedor com stakeholders envolvidos,
tornando assim na Hospitalidade como uma vantagem competitiva.

Da mesma forma, algumas respostas trouxeram a luz de que relagdes de hospitalidade
poderdo ser manifestadas de formas diferentes, em funcdo do representante da empresa ou
organizacdo em um dado momento. Como trazido pela respondente G2, 8ComNav, a
organizacdo pode ter acGes que propiciem o desenvolvimento de relacdes de hospitalidade,
mas se 0 colaborador que a representa ndo possuir caracteristicas para efetivar essas acoes, a
talvez chamada hospitabilidade por Lugosi (2008), podera ndo acontecer.

Ainda nas palavras dessa mesma entrevistada, percebeu-se que o tempo é um fator, um
recorte a ser considerado. Na organizacdo militar foram ouvidos dois relatos de
deslocamentos semelhantes, para um mesmo destino e acompanhado pela familia. Entretanto,

por terem acontecido em momentos diferentes, as relagdes de hospitalidade ndo foram
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sentidas da mesma forma. Em uma delas a relagdo sentida foi informal, praticamente uma
relacdo de ajuda e cumplicidade entre outros oficiais que ja estavam no destino. Em outro
relato, que ocorreu em momento mais recente, sentiu-se também relaces de hospitalidade em
nivel formal, com acgdes concretas e oficiais da organizacdo que propiciaram acolhimento,
bem-estar, seguranca e integracdo no destino de deslocamento.

Outra observacdo desta pesquisa percebido nas respostas da gestora da JBS foi o
periodo econdmico vivido. Este talvez desenhe um atual cenario onde a palavra de ordem
reside na economia, na otimizacdo de gastos, em savings. Pode ser que em outro momento
econémico seja entdo melhor avaliada e talvez se tornem mais competitivas as relagcdes de
hospitalidade entre stakeholders, ndo necessariamente convertidas em uma tarifa menor.

A pesquisadora deixa aqui mais duas reflexdes. Quando os entrevistados foram
colocados na posicdo de anfitrido para responderem as questdes apresentadas a respeito da
Hospitalidade a visdo passada pela maioria foi utilitarista, apesar de acreditarem que a
hospitalidade com o desejo de proporcionar bem-estar pode sim estar presente tanto em uma
relacdo comercial, como em um ambiente privado. Entretanto, a percepcdo das relacGes de
hospitalidade como um gerador de competitividade, como algo que realmente aconteceu e foi
sentido em deslocamento realizado, s6 foi anunciado quando estes foram colocados na
posicdo de hospede, aquele que foi recebido.

Ou seja, enquanto anfitriGes a visdo pairava sobre um cenario de negdécios, enquanto
hospedes, a visdo de hospitalidade pairava sobre o acolhimento, o bem-estar realmente
sentido, com a validacao da hospitalidade que foi ofertada. De acordo com o observado nesta
pesquisa, as relacdes de hospitalidade s&o mais frequentemente relatadas, sentidas e melhor
explicadas pela voz daquele que recebe o acolhimento.

Outra reflexdo desta pesquisa diz respeito ao lagco comercial da relacéo e a genuinidade
das relacOes de hospitalidade.

Lashley (2004) acredita que a hospitalidade pode ser algo formado em um dominio
domeéstico, O'Connor (2005) acredita ser algo nato do ser humano. Ser uma habilidade que
uma pessoa possui e nao algo adquirido.

De acordo com esse Gltimo pensamento, o foco de entendimento da hospitalidade e
sua existéncia em uma relacdo comercial, ndo mais se restringe ao fato de existir ou ndo um
contrato que o legitima, mas sim se uma pessoa dotada de tal habilidade ¢ um dos
stakeholders presentes na relagdo estudada e na qual se busca enxergar a hospitalidade. N&o
importa em qual dominio (Lashley, 2004) esta relacdo esteja inserida: doméstica, social e

comercial.
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Talvez seja ainda interessante, e esta pesquisa deixa tal observacdo para despertar
novas reflexdes a respeito, ndo mais a discussdo entre ser ou ndo genuina a hospitalidade
ofertada em uma dada relacdo por parte do anfitrido, mas sim existir ou ndo o objetivo de
proporcionar o bem-estar ao outro, o entdo hdspede (ndo ferindo o bem-estar do anfitrido),
independente de ter ou ndo um interesse, independente de qual seja o interesse.

Para tanto, sugere-se a continuidade do presente estudo em novos recortes de pesquisa
que compreendam as relacdes de hospitalidade na Mobilidade Corporativa de forma a
contribuir para a competitividade, considerando: tempo de acontecimento, representante da
organizacao anfitrid, nivel hierarquico daquele que representa o outro na relacdo e periodo
econdmico da localidade estudada.

Com os resultados obtidos notou-se também que se faz necessario também que alguns
dos estudos tragam a questdo da hostilidade junto ao tema. Essa foi uma questdo levantada

com frequéncia pelos entrevistados desta pesquisa.
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Corporativa e stakeholdres e informagdes referentes a organizagdo, colaboradores que se deslocam e toda
atividade relacionada a mobilidade corporativa, serdo muito importantes para a produgio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos ¢ adianto que o conteudo da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente ao projeto — mobilidade corporativa e hospitalidade. Solicito,
por este motivo, sua autorizagdo para gravar o conteado da entrevista, mas ja asseguro que a gravagio
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagdo.

Apos a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagio para utilizar o audio e as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, peco que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da meNma em apresentagdes, eventos e publica¢des cientificas.

{ ) Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utiliza¢do das imagens ¢
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagoes cientificas, porém solicito que meu nome ndo
seja citado no trabalho.

{ ) Autorizo a grava¢do da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens €
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que nenhum dos

nomes ou insdrukﬂmwnados sejam citados no trabalho.
Ciente! - 7 S Data: ?3/ JJ/ 2 yS‘
T
Comprometo-me, finalmente, a enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o numero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu

controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.
Agradego e subscrevo-me.

Atenci te,
Danicf(é % I;‘; Mendes

RG: 29.063.985-2
Celular: (11) 97474-7509
Telefone do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres: (11) -
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AUTORIZAGCAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado(a) Sr(a). {2{ % 4/&,@./ , agradego a atengdio ¢ a contribuigio para o
desenvolvimento deste projeto cientifico, orientado pelo Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres para o Mestrado
em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

O objeto de estudo de meu mestrado ¢ uma organizagdo (privada/religiosa/militar) ¢ as relagdes
existente entre stakeholdres na mobilidade corporativa. O titulo da dissertagdo é Hospitalidade, Mobilidade
Corporativa e stakeholdres e informagdes referentes & organizagio, colaboradores que se deslocam e toda
atividade relacionada a mobilidade corporativa, serdo muito importantes para a produgio do trabalho,

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetdo da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente ao projeto — mobilidade corporativa e hospitalidade. Solicito,
por este motivo, sua autorizagdo para gravar o conteido da entrevista, mas ja asseguro que a gravagio
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagéo.

Apbs a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o dudio ¢ as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos ¢
outras publicac¢Ges cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pe¢o que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

7 Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicacoes cientificas.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome nio
seja citado no trabalho.

() Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em\apresentagoes, eventos e publicaces cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou institwi¢o r mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente: Data: _/./// Z’ / 2=/

Comprometo-ine, finalmente, a enviar uma cOpia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o numero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais duvidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me.

Atenciosamente,

Daniella Ap. T. Mendes
RG: 29.063.985-2
Celular; (11) 97474-7509
Telefone do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres: (11) -
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AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado(a) Sr(a). 4))‘04 rho ,Sonc/tu( , agradego a ateng@o ¢ a contribuigdo para o
desenvolvimento deste projeto cientifico, orientado pelo Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres para 0 Mestrado
em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

O objeto de estudo de meu mestrado é uma organizagio (privada/religiosa/militar) e as relagdes
existente entre stakeholdres na mobilidade corporativa. O titulo da dissertagdo € Hospitalidade, Mobilidade
Corporativa e stakeholdres e informagdes referentes a organizagdo, colaboradores que se deslocam e toda
atividade relacionada a mobilidade corporativa, serdo muito importantes para a produgdo do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetido da conversa
sera pautado apenas pelo assunto referente ao projeto — mobilidade corporativa e hospitalidade. Solicito,
por este motivo, sua autorizagdo para gravar o conteiido da entrevista, mas ja asseguro que a gravagio
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagio.

Apos a entrevista, os dados serdio transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o dudio e as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e
outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagies, eventos e publicagdes cientificas.

( ) Autorizo a gravagcdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens ¢
sons da mesma em apresentagoes, evenitos e publicagoes cientificas, porém solicito que meu nome nio
seja citadg no trabalho.

Auwtorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wtilizagdo das imagens ¢
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou instituigdes por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente:w wﬁ Data: 2 &‘ £ l 20/6

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cOpia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me.

Atenciosamente
K]

DaniellaAp/T. Mpfides
RG: 29.063.985-2
Celular: (11)97474-7509
Telefone do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres: (11) -
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AUTORIZAGCAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado(a) Sr(a). 72‘/0/[&(—( 2774 , agradego a atengdo e a contribuigdo para o
desenvolvimento deste projeto cientifico, orientado pelo Prof, Dr. Ricardo de Gil Torres para o Mestrado
em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

O objeto de estudo de meu mestrado ¢ uma organizagdo (privada/religiosa/militar) e as relagdes
existente entre stakeholdres na mobilidade corporativa. O titulo da dissertagio é Hospitalidade, Mobilidade
Corporativa e stakeholdres e informagdes referentes 4 organizagio, colaboradores que se deslocam e toda
atividade relacionada a mobilidade corporativa, serio muito importantes para a produgio do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o contetido da conversa
serd pautado apenas pelo assunto referente ao projeto — mobilidade corporativa e hospitalidade. Solicito,
por este motivo, sua autorizagdo para gravar o conteido da entrevista, mas ja asseguro que a gravagio
poderé ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagio.

Apds a entrevista, os dados serdio transcritos, analisados e publicados. Por isso, também solicito sua
autorizagdo para utilizar o audio e as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em eventos e
outras publicagOes cientificas,

Para dar andamento ao projeto, pe¢o que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagédo das imagens e
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicacdes cientificas.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagdes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome néio
seja citado no trabalho.

Autorizo a gravagao da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons dd mesma em apresentagées, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou institui¢ées por mim mencionados sejam citados no trabalho.

Ciente: ﬁwﬂmf ((ZL; Data: Z 9/{ / 20 /&

Comprometo-me, finalmente, a enviar uma cépia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle e a fim de que eventuais davidas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me.

RG: 29.063.985-2
Celular: (11) 97474-7509
Telefone do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres: (11) -
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AUTORIZAGCAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezadoga) Sr(u). (4SO MO | agradeco a stengio ¢ a contribuigho para o
desenvolvimento deste projeto cientifico, orientado pelo Prof, Dr, Ricardo de Gil Torres para o Mestrado em
Hospitalidade da Universidade Anhembi Morunbi.

O objeto de estudo de meu mestrado ¢ uma organizagio (privads/religiosa/militar) e as relagbes
existente entre stakeholdres na mobilidede corporativa, O titulo da dissertagao & Hospitulidade, Mobilidacde
Corporativa e stakeholdres e informagdes referentes & organizagio, colaboradores que se deslocam ¢ toda
atividade relscionada a mobilidade corporativa, serdo muito importantes para g produgio do trabatho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o conteiido da conversa serd
pautado apenas pelo assunto referente ao projeto —mobilidsde oorpomm ¢ hospitalidede. Solicito, por oste
motivo, sua autorizacio para gravar o contetido da enlrevists, mas j& asseguro que a gravagiio puderd scr
interrompida a qua.lqua- momento, de acordo com sua determinagéio

Apoés a entrevista, os dados serflo transeritos, analisados ¢ prubllcados. Por isso. também solicito sua
aulurizagso para utilizar o dudio ¢ as imagens da entrevisia neste trabatho, em apresentagdes, em eventos ©
outras publicagtes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pego que av alic a proposta, preencha um dos Wpicos a seguir, assine
e date este documento.

f ) Autorizo a gravacdo du entrevisia relacionada acima, assim como a wilizagao das imagens e
somy du mesma em apresentagdes, eventos e publicacdes cientificas.

() Autorize a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wiilizacao das imagens e
sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicagoes cientificas, porém solicito gue wmes nome nio seja
citado ro trabatko.

&) Autorizo a gravegiv da entrevista relacionada acima, assim como utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentacdes, eventos e publicagoes cientificas, porém solicito que neafium dos romes
ou institiigdes por mim mencionados sefam citades no trabalho.

Clente: -QJ-\}LQ_ Data; _.D{ QA 'i Ao

Comprometo-me, finalmente, & enviar uma cOpia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais ¢ o nimero de telefone do pesquisador, bem como o da orientadora do projcto) pars seu controle
¢ a fim de que eventuais davidas sejam sanadas a qualquer momento,

Agradego e subscreyo-me.

w
Danfelld Ap. f'. Mendes

RG: 29,063.985-2
Celular: (11) 97474-7509
Telefone do Prof. Or. Ricardo de Gil Torres: {11) -
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AUTORIZACAO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezado(a) Sr(a). Aqa,/u édﬂ.\q/ , agradego a atengdo e a contribui¢do para o
| desenvolvimento deste projeto cientifico, orientado pelo Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres para o Mestrado
em Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi.

O objeto de estudo de meu mestrado € uma organizagio (privada/religiosa/militar) ¢ as relagdes
existente entre stakeholdres na mobilidade corporativa. O titulo da dissertagio ¢ Hospitalidade,
Mobilidade Corporativa e stakeholdres e informagdes referentes & organizagiio, colaboradores que se
deslocam e toda atividade relacionada a mobilidade corporativa, serdo muito importantes para a produgio
do trabalho.

Gostaria de agendar uma entrevista pessoal de 40 minutos e adianto que o conteido da conversa
sera pautado apenas pelo assunto referente ao projeto — mobilidade corporativa e hospitalidade. Solicito,
por este motivo, sua autorizagio para gravar o conteado da entrevista, mas ja asseguro que a gravagio
podera ser interrompida a qualquer momento, de acordo com sua determinagio.

Apos a entrevista, os dados serdo transcritos, analisados e pubiicados. Por isso, também solicito
sua autorizagdo para utilizar o dudio e as imagens da entrevista neste trabalho, em apresentagdes, em
eventos e outras publicagdes cientificas.

Para dar andamento ao projeto, pego que avalie a proposta, preencha um dos topicos a seguir,
assine e date este documento.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens ¢
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas.

& Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a utilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que meu nome nao
seja citado no trabalho.

() Autorizo a gravagdo da entrevista relacionada acima, assim como a wiilizagdo das imagens e
sons da mesma em apresentagoes, eventos e publicagdes cientificas, porém solicito que nenhum dos
nomes ou institui¢cées por mim menci os sgjam citados no trabalho.

Data: 46}/‘ / 0 76

Comprometo-me, fina enviar uma copia deste termo (com a assinatura, os dados
documentais e o numero de telcfonc do pcsqunsador bem como o da orientadora do projeto) para seu
controle ¢ a fim de que eventuais dividas sejam sanadas a qualquer momento.

Agradego e subscrevo-me.

Ciente:

Celular: ( 11)97474-7509
Telefone do Prof. Dr. Ricardo de Gil Torres: (i1) - .
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AUTORIZACRO PREVIA PARA ENTREVISTA DE INVESTIGACAO CIENTIFICA

Prezadola) Sriay. MAMELE S F, WADS | ppniieco a ateaglio e a contribuislo para o
dessnvolvimentn desle projuto cientifies, arientada gelo Profl Dr. Ricurdo de Gil Tovres pars ¢ Mestrado
e Hospitalidade da Universidede Anhembi Mommbs,

& objero de estede de mee mestrado ¢ vma organizagio {privadalcligiosa’milita) ¢ as relagdes
existente entre sfakeholdnes tn mobilidade corporativa, O titule da dissarteglio & Hospitalidode, Mobilidmte
Corporotiva ¢ staveholdeey ¢ informagnes refecentes 2 orgenizagiio, coluberdores que se deslocar. @ oda
aiividasds relacienada 2 mebilidade corporativa, serfio muile Bugortantes pera @ produgice do trabelhe.

Costaria ¢ zgendar umea eatrevisty pessol de 40 minuos e adianto que o conteGde da convers:
serd pautado agenes pelo assunio referente an projeto — mobilidade corperative ¢ hospitalidade, Salieto,
por este molive, sua aum-izagio para gravar o conteldo du entrevisia, mas i assesumn que a gravagdio
podesd ser irterrompidy & qualquer momente, e suondn com sus determinacio.

Apés a entrsvisia, o8 dados serfio transerites. enalisados ¢ publicedos. Por 150, tuwrbém solicite sua
aulorizagio para utiiizar ¢ fodio o as imagens da entrevista neste 1etho, eo apresentaghas. em eveatos ¢
¢ oufres publicacdes cientificas.

Para dar andamsnio uo projels, peso que avalic a proposta, preencha um dos tépicas a seguir, !

essine ¢ dele este docpenin,

() Auwtorizo a gravagde da eatrevista relocionada scima, assing como @ viilzagan das imcgens @ ;

e der msines ene Gpresentagies, eventes e publicagdes cizatificos,

N Aworizo a gravagde da enirevista relacionada azima, aisia camo 6 witizapds das imagens ¢

Sons da mesma e apresensecdes, wenios & pubileagdes clen
seja citiidg ne traballo.

(4 Auterizo a mravapda da entreviste relacionmic aclme, asyim come @ wilizagde das nagens ¢
Soms da MESme e opreseniacies, svealos e pubdlicagdes cientificas, porém solicito que nenduumn dos
HORNS O3 ESLEE Yor milm mancionades sejam citados ne iroballto.

Daova: 50/('.’[ /ZO“‘

ificas, porem solicifo que mew nome nio

o~ ’

s

Compromefo-me, Guzluerte, a enviar uma oopia deste termo (Gom a assinatura, os decos

| decumentais ¢ o abmero de telefone do pesguisudor, bem cama o da orientadora do projeto) pasa s
controle ¢ u ffm de que aventuais dividas sejam sanades a qualquer momento,
Agradeco e sebscrevo-me.

Atenciosament
___nel
DanieleAp. 1 fendes
RG: 29.065.985.2
Ceiular: (11} 97474-7309

Telefone do Mrof. Or. Ricarde de Gl Torres: {11} - .
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APENDICE 2 - ROTEIRO DE ENTREVISTA GRUPO 1

O grupo 1 foi composto por gestores de viagens das organizacbes ou figura
responsavel pela organizacdo dos deslocamentos. Nomes e cargos foram mencionados de

acordo com a autorizacdo concedida pelos entrevistados segundo Termo de Consentimento.

Roteiro aplicado nas esferas privada, religiosa e militar.

1 — Apresentacdo entre pesquisadora e entrevistado.

2 — Aplicacdo do roteiro apresentado no item Categorizacdo do capitulo de
Procedimentos Metodologicos.

3 — Apresentacdo do Mapa de Stakeholders para validagdo do entrevistado.

4 — Apresentacdo de tabelas de avaliagdo de grau influencia e caracteristicas dos
stakeholders.

5 — Solicitacdo ao entrevistado de indicacdo de 2 stakeholders importantes para
compor o Grupo 2.

6 — Preenchimento e assinatura do Termo de Consentimento.

Conceitos apresentados ao longo do roteiro:

Stakeholders:

Conceito de stakeholders apresentado ao entrevistado no final de sua entrevista:
“qualquer grupo ou individuo que pode afetar ou ser afetado pela realizagdo do propoésito de
uma organizacdo” (FREEMAN et. al, 2010, p.26).

Hospitalidade:

“Uma troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para
aumentar o bem-estar mutuo das partes envolvidas mediante oferta de acomodacdo e/ou
alimento e/ou bebida” (BROTHERTON, 1999, p.168, Apud BROTHERTON, 2004).

“O entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em primeiro lugar,
que esta €, fundamentalmente, o relacionamento construido entre anfitrido e hospede. Parar
ser eficaz, é preciso que o hospede sinta que o anfitrido estd sendo hospitaleiro por
sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar e por ver a ele, hospede, enquanto
individuo.” (LASHLEY, 2004, p.21).
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“[...] ¢ bem possivel que o hospedeiro privado seja motivado apenas por interesse
préprio, enquanto o comercial seja motivado por preocupagdo com o bem-estar do hospede.”
(TELFER, 2004 in LASHLEY, MORRISON, 2004, p.55).

Mapas de Stakeholders apresentados:

Organizacdo privada

? Governo
Colaborad
Midia s t oVIaic::t:sms
[ Fornecedores
3 (hotel, cia
~ “ aé,\’g\g}
IBS
= ~
Concorrentes N y ?
s - N
? Clientes

Comunidade
Local
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Organizacao religiosa

Organizacdo militar:
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APENDICE 3 - ROTEIRO DE ENTREVISTA GRUPO 2

O grupo 2 foi composto pelos stakeholders indicados pelo Grupo 1 com excecdo da
organizacgdo militar que por dificuldades de acesso a eles, foi selecionado um stakeholder
substituto. Nomes e cargos foram mencionados de acordo com a autorizagdo concedida pelos

entrevistados segundo Termo de Consentimento.

Roteiro aplicado nas esferas privada, religiosa e militar.

1 — Apresentacdo entre pesquisadora e entrevistado.
2 — Aplicacdo do roteiro apresentado no item Categorizacdo do capitulo de
Procedimentos Metodoldgicos.

3 — Preenchimento e assinatura do Termo de Consentimento.

Conceitos apresentados ao longo do roteiro:

Stakeholders:

Conceito de stakeholders apresentado ao entrevistado no final de sua entrevista:
“qualquer grupo ou individuo que pode afetar ou ser afetado pela realizacdo do propoésito de
uma organizacdo” (FREEMAN et. al, 2010, p.26).

Hospitalidade:

“Uma troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para
aumentar o bem-estar mutuo das partes envolvidas mediante oferta de acomodacdo e/ou
alimento e/ou bebida” (BROTHERTON, 1999, p.168, Apud BROTHERTON, 2004).

“O entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em primeiro lugar,
que esta €, fundamentalmente, o relacionamento construido entre anfitrido e hospede. Parar
ser eficaz, é preciso que o hospede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro por
sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar e por ver a ele, hospede, enguanto
individuo.” (LASHLEY, 2004, p.21).

“[...] € bem possivel que o hospedeiro privado seja motivado apenas por interesse
proprio, enquanto o comercial seja motivado por preocupacdo com o bem-estar do hospede.”
(TELFER, 2004 in LASHLEY, MORRISON, 2004, p.55).
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APENDICE 4 - TRANSCRICAO DE ENTREVISTAS

ENTREVISTA COM ESPECIALISTA 2 - TECNOLOGIA E MOBILIADE
CORPORATIVA

Entrevistada— Beatriz Chueco

Relacionamento com clientes — Avipan Agéncia de Viagens e Turismo (Corporativa)

Pesquisadora: bom dia Bia, tudo bem? Eu sou a Daniella, aluna de mestrado em hospitalidade
e a minha pesquisa trata da questdo da mobilidade corporativa e das relagfes de hospitalidade
que podem existir ou ndo dentro dela, né? Entdo, o objetivo maior dessa entrevista com vocé €
para entender um pouco da parte de tecnologia que existe nesse meio de mobilidade para eu
tentar enxergar o que isso pode ou ndo ajudar nas relagdes de hospitalidade. Entdo, primeiro,
eu gostaria que vocé se apresentasse, por favor, me dissesse seu nome, onde vocé trabalha,

qual a sua formacéo.

Beatriz: Bom dia Dany, meu nome é Beatriz, eu trabalho na Avipan Turismo, agéncia de
viagens corporativas, sou formado em turismo, também tenho formacéo na gestdo de recursos
humanos, mas ndo atuo na area, nunca atuei, sempre trabalhei no turismo e hoje em dia faco

uma pés-graduacao.

Pesquisadora: ta, legal. E a além da Avipan, vocé trabalhou em outro lugar?

Beatriz: eu ja trabalhei na Gol Linhas Aéreas, trabalhei em hotel, no Grand Estanplaza, depois
foi quando eu comecei na Avipan. Comecei na Avipan no inicio de 2006 e fiquei até o final
de 2009 quase inicio de 2010, quase quatro anos, quando eu fui para uma empresa que ndo
tem nada a ver com turismo, porém eu fui contratada para trabalhar com viagens e de uma
certa forma ela € um concorrente indireto do turismo porque ela vende videoconferéncia.
Entdo ela reduz a quantidade de viagens corporativas que é a area que eu atuo. Eu trabalhei ali
cuidando de viagens e também um pouco da area comercial. Quando em 2013, metade de
2013, eu fui chamada de novo para trabalhar na Avipan na area de geréncia com
relacionamento com cliente. Entdo hoje eu tenho alguns clientes, apds venderem 0s servicos
da Avipan eu administro essas contas dentro Avipan. Toda a parte de, se tiver reclamacéo de

atendimento, toda parte de contrato, negociacdo de acordo. Tudo o que o cliente precisa
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relacionado a viagem, que ndo seja a viagem final, para isso a gente tem os consultores, é a

area que eu atuo.

Pesquisadora: legal. Entdo tem um ator ai dentro dessa pesquisa que ele possui um papel
importante na mobilidade, que é onde vocé trabalha. Eu queria que vocé me explicasse um
pouco o0 que é uma TMC e qual € o grande papel dela apesar de vocé ja ter dado algumas

pistas, pelo que vocé falou anteriormente.

Beatriz: a TMC € uma agéncia de viagem corporativa, ou seja, o foco dela é vender o
corporativo que sdo as viagens que nés conhecemos como viagens de negécios. SO que ela
ndo vende sO a passagem, ela administra isso para pessoa. Ou seja, VOCé consegue com que
tenha a politica de viagem e agéncia vai administrando para vocé. A agéncia consegue
entregar toda a parte de relatorio para que vocé tenha indicadores, para que vocé consiga
administrar essa sua politica de viagens. Fora que, através de uma TMC, vocé consegue ter
acordos corporativos com companhias aéreas, com hotéis, como por exemplo... O acordo
sempre vai ser da empresa, porém num sistema como a gente conhece hoje, o Voe Gol, que
VOCé acessa 0 site da companhia, por exemplo, vocé ndo consegue aplicar acordo nenhum ali.
Entdo, em uma TMC, vocé consegue ter um desconto, e isso l6gico que sera de acordo com o
seu volume de vendas, tem toda uma regra. Vocé consegue dentro do sistema de vendas de
uma TMC, ter descontos de hotéis. Hoje em dia, se vocé ndo tem volume para uma
determinada cidade, ndo tem problema, ja existe por exemplo a ABRACORP, ela fez acordo
com redes de hotéis e com determinados hotéis, para que todas as agéncias que pertencessem
a ABRACORP, que é uma associacao brasileira de agéncias corporativas, tivessem descontos
diferenciados. Entdo, também é uma vantagem que a pessoa fisica ndo tem. A medicdo, se
vocé emitir em um site normal de uma companhia aérea ou de um hotel, vocé ndo consegue
medir esse seu volume, porque ele nunca vai estar em um back office, ele ndo vai gerar um
relatorio. Entdo, tudo isso a TMC consegue fazer para um cliente. Tanto o cliente pequeno,
quanto o cliente grande. Ndo é uma restricdo s6 para quem tem grande volume. Uma coisa
gue vocé também consegue através de uma TMC, é negociar a partir de comissionamento.
Entdo, se vocé compra em uma agéncia de lazer ou vocé compra direto no site, isso vocé nao
consegue fazer porque vocé ndo esta atrelado a uma TMC. N&o esta ali dentro. Ent&o, esse é
o principal papel, realmente de gerenciar as viagens corporativas entregando relatdrios,
conseguindo negociagdes, vocé consegue restringir. Uma coisa que eu acho interessante, hoje

em dia, ainda mais nesse periodo que a gente vive ai, dessa crise, que todo mundo quer uma
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reducdo, é que, vocé, ndo deixando aberto as emissdes em sites de pessoa fisica, vocé forca o
seu funcionério a obedecer as politicas. Entdo, vocé tem que viajar na tarifa minima, coisa
que, se vocé deixa em aberto ele nunca vai conseguir provar se era a minima ou ndo. Além
disso, vocé possui meios de pagamento. VVocé consegue. Entdo, existe um cartdo, Ital chama-
se CTA, o Santander chama Avecorp e o Bradesco chama EBTA, que é um cartdo virtual, e
na verdade é até errado falar que ele € um cartdo, ele € mais um produto virtual para
pagamentos de passagens aéreas, ou seja, ele € um numero, aquele nimero fica em poder da
agéncia, so aquela agéncia pode emitir aquilo ali e vocé consegue pagar todas essas viagens e
vocé tem a mesma condi¢do que um cartdo de crédito normal, 30,40 dias para pagamento
daquilo. Entdo, o cliente final também ganha, coisa que ndo existe no corporativo, desculpa,
na pessoa fisica. Se alguém tentar pegar esse cartdo e jogar em um site pode ser até que ele
emita uma passagem, mas ele ja vai bloquear porque aquilo ndo vai entrar para uma
conciliacdo. Nao vai aparecer que foi uma agéncia que emitiu. E passar em outro tipo de
estabelecimento, que ndo seja passagem aerea, vocé ndo consegue. Entdo ele € uma coisa bem
legal também, que a agéncia corporativa consegue proporcionar para o cliente e o fisico ndo

vai ter.

Pesquisadora: ta, tem todos os critérios de utilizacdo para ser mais facil essa gestdo, né?

Beatriz: tem.

Pesquisadora: legal. E ai, entrando um pouco na segunda questdo que vocé até ja tocou um
pouco nesse assunto, com relacdo a tecnologia, né? Que € o meu grande objetivo com essa
entrevista. O que existe hoje de ferramentas tecnoldgicas que uma TMC pode disponibilizar

para aquela empresa corporativa que a contratou?

Beatriz: hoje existem ferramentas on-line que € o On-line Booking Tool, que a gente tem
varios fornecedores oferecem. A Argo IT é dona do TMS, a Lemontech chama Lemontech
mesmo. Tem o Reserve também. Sdo os mais famosos. Os que vocé mais escuta no mercado.
Sdo ferramentas que a pessoa, usuario final, seja ele solicitante, viajante, a secretaria, que for
abrir uma solicitacdo de viagem consegue inserir data, ida e volta, nome do passageiro, centro
de custo, porque isso é tudo muito importante no mundo corporativo, o centro de custo, 0
departamento, o aprovador. Tudo isso consegue estar parametrizado dentro dessa ferramenta e

ela escolhe o voo on-line, reserva o voo on-line, e aquilo ja vai automatico para uma
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aprovacado, para uma emissdo. Ou seja, essas ferramentas entregam a mesma coisa, as trés que
eu citei elas fazem a mesma coisa. Entdo, a pessoa consegue muito mais rapido. Porque
antigamente, a secretaria tinha que mandar um e-mail para agéncia, a agéncia cotar com 0s
fornecedores, devolver isso dai, pede aprovacao, fica uma coisa por e-mail, informal. Hoje ja
é tudo formal dentro do sistema. E aquilo, aquela regra, entendeu? N&o muda, s6 muda com
uma autorizacdo de um gestor, de um presidente, ndo é uma coisa que fica informal, na
informalidade. Entdo é uma coisa que ficou bem parametrizado para todo mundo, rapidez.
Antigamente, vocé até tinha um tempo para vocé escolher o voo e ndo perder a tarifa. Hoje,
isso no mercado ja ndo existe mais. Vocé pode pegar uma tarifa aqui de R$100 e depois de
um minuto ela ja é R$150, ou mais. Essa ferramenta ja permite que vocé segure o seu lugar no

mesmo instante.

Pesquisadora: mesmo sem criar uma reserva oficial?

Beatriz: vocé consegue criar uma reserva dentro da companhia aérea. Nos casos de
solicitacbes nacionais vocé consegue criar essa reserva dentro da companhia. Se vocé pedir
para cancelar, cancela dentro da companhia. Entdo, é uma coisa que... E fica historico, né?
Antigamente como era tudo por e-mail, pessoa sai da empresa, perde o histérico, e fica
historico. O que é interessante também € que temos esses dados todos, sdo refletidos em
relatorios. Entdo, ndo existe mais aquele problema: ah, vocés debitaram no centro de custos
errado. N&o, se a pessoa pediu no centro de custos errado, ai ele vai continuar errado. Mas, se
ela pediu no coreto, vai ser debitado no centro de custos correto. Entéo, otimizou muito o
tempo e conseguiu parametrizada muita informagao dentro de uma ferramenta s6. Além disso
existem integracfes como sistemas como SAP que sdo os sistemas de RP dos clientes, entdo
existe muita tecnologia. Hoje em dia essas ferramentas ja possuem aplicativos em celulares
para vocé consegue aprovar a distancia. Existe bastante ferramenta. E ela aceita muitos web
services, ela aceita de outros fornecedores, por exemplo, dentro do hotel existem sistemas, um
exemplo é o CMNET que todos os hotéis divulgam o conteldo, as tarifas dentro desse
CMNET. Essa ferramenta ja consegue conversar com isso. Entdo, dentro de uma unica

ferramenta vocé linka varios fornecedores.

Pesquisadora: entendi. Entdo assim, da mesma forma como vocé me disse que ja tem tudo
encaixadinho ai dentro, um fluxograma, por exemplo de aprovagdo. Entdo, como toda

empresa tem a sua politica de viagem isso significa que cada uma dessas empresas pode
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inserir a sua politica de viagens dentro desse sistema, de forma que quando um funcionario
fizer login para criar uma solicitagéo, ali vai estar dizendo ou vai proibir por exemplo, de
fazer uma reserva na classe executiva se a politica de viagem disser que ele s6 pode ir na

econémica? Entdo isso ja vai estar automatico?

Beatriz: isso. Tudo o que eles quiserem parametrizado, o que for possivel dentro da
ferramenta, a lista € imensa de possibilidades de politica. Ele consegue, por exemplo, se a
pessoa, a minha politica de viagem a minha solicitagdo é com mais de sete dias, se a pessoa
pediu com menos de sete dias € obrigatorio colocar uma justificativa. A pessoa ndo pode
escolher outra tarifa sem ser a minima. Entdo, tudo isso vocé consegue colocar. Além do que,
a pessoa s pode viajar nesse centro de custo, ela s6 tem um aprovador, sempre € o gerente da
area dela que vai aprovar. Tudo isso vocé consegue colocar. Vocé consegue colocar politicas

dentro da ferramenta.

Pesquisadora: e uma outra questdo... O maior objetivo de uma TMC, quando ela disponibiliza
essa ferramenta para uma empresa, esta mais voltado para gerenciar da melhor forma possivel
a parte financeira e gerenciamento dos servicos utilizados para essa empresa que contratou a

TMC ou ela estava voltada também, de certa forma, a auxiliar aquele viajante?

Beatriz: na verdade eu acho assim: primeiro que o mercado empurrou isso, 0 mercado veio
trabalhando, o mercado veio solicitando e veio realmente: olha, precisa mudar essa historia de
e-mail e ponto final. Entdo, eu acho que hoje em dia a ferramenta é vista assim. Primeiro para
realmente melhorar a vida do viajante solicitante, junto, o lado empresa, junto com a
possibilidade de politicas, restri¢ces e tudo aquilo ficar realmente trabalhando ali além do que
vai te proporcionar indicadores posteriormente com a unido do interesse da agéncia também
em que vocé ganha tempo, porque vocé ndo precisa perder o tempo de responder a solicitagéo
com esse mercado dinamico que a gente tem hoje em dia, diferente de 15 anos atrés, e alem
disso é até uma questdo do funcionario final da agéncia. Ndo é em todos 0s casos que vocé
precisa ter um consultor sénior mexendo nesta ferramenta, apenas. Vocé tem que ter um mix
de tudo. Entdo, o pessoal que estd comecando a trabalhar em agéncia, consegue muito bem
trabalhar em um sistema desse. O que antigamente precisava realmente ter muito

conhecimento.

Pesquisadora: eles ttm uma interface muito mais amigavel?
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Beatriz: é, porque o Sabre, que é um dos GDSs mais famosos, é tudo por comandos. Ent&o,
ndo é um estagiario que vai sentar ali e vai conseguir mexer do dia para noite e entender como
funciona. Mas hoje em dia essas ferramentas, elas sdo buscadores, a grosso modo, sao como
se fossem buscadores. VVocé vai colocar nome, vocé vai colocar trecho de ida, trecho de volta
e ela vai te devolver as informagdes. Entéo, € uma coisa muito mais amigével. Eu acho que
foi um pouco assim: o mercado solicitou, auxiliou a vida do viajante, melhorou as condicdes
da empresa com relacdo as politicas, reducdo de custo, indicadores e auxiliou a agéncia
também com relacdo ao tempo de resposta. Eu acho que a ferramenta ela, sim, tirou do
mercado muitos consultores isso ndo s6 por termos de Avipan mas de uma forma geral,
porque o que de repente demorava muito para fazer, hoje se faz muito mais rapido. Entdo, um
consultor consegue atender muito mais coisa, mas eu acredito que ela auxilia. Ela é muito
mais uma ferramenta que vai auxiliar a todas as partes, do que uma ferramenta que vai, de

repente, burocratizar, vai atrasar. Nao acho que ela é assim, néo.

Pesquisadora: e como que, olhando da parte da empresa que contrata a TMC, como que € a
aceitacdo desse publico, jA que vocé mencionou que antes existia toda uma forma por
solicitacdo via e-mail, provavelmente por uma secretaria e tal, e ai chegou, chegaram as
TMCs, se apresentaram: olha, temos um on-line Booking Tool e a partir de agora vamos

utilizar isso. Como foi a aceitacdo desse publico com essas ferramentas ou como é ainda hoje?

Beatriz: na verdade eu nem saberia te falar muito em porcentagem. Mas tem uma
porcentagem muito alta de aceitagdo, quase todo mundo aceita. E praticamente unanime.
Quem eu ja reparei que ndo aceita: empresa que tem problema com relagdo a segurancga, por
exemplo, banco é mais dificil porque vai inserir informagdes e o banco tem toda aquela parte
de seguranca de banco, entdo, j& € uma coisa que ndo € um problema da ferramenta. O
problema é que eles ndo aceitam nenhum tipo de ferramenta que ndo séo eles que
administram. Entendeu? Mas ai é uma questdo de seguranca, de banco. Entdo eu acho que é
um pouquinho... empresas bem pequenas, que vao ter uma ou duas secretarias que gostam de
ser tratadas por e-mail, aquela coisa mais antiga. Eu acho que séo as empresas que mais tem
restricbes. Mas, de resto, de todos os clientes que eu atendo, 0 Unico que eu ndo atendia,
desculpa que eu atendia e ndo tinha a ferramenta, ja vai comecar a utilizar a ferramenta.
Entdo, ndo podia realmente por uma questdo de seguranca interna e ai viu se que estava

perdendo muito dinheiro, porque o tempo que da de e-mail de resposta de uma cotacdo, vocé
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pode perder uma tarifa. Entdo, ¢ praticamente 90%, vai.... Todo mundo aceita. Existe uma
aceitacdo porque é uma forma que vocé consegue ter reducdo de custo. Entendeu? Se vocé

aplicar as politicas, né?

Pesquisadora: e ai, como vocés fazem para conquistar por exemplo essas duas situacdes ai?
Entdo, tanto aquela secretaria que gosta de ser tratada por e-mail, que trabalho vocés fazem
para ela aceitar e da mesma forma um banco, que tem receio por conta de seguranca? Qual € a
acao que voceés realizam para fazer com que eles aceitem? A ferramenta é dada, mas ndo em

100% do que ela é capaz de dar? Como vocés trabalham esses dois publicos?

Beatriz: na verdade, assim, é tentado trabalhar junto com o gestor de viagens a questdo da
reducdo. Entdo, tenta se apresentar essa reducdo, entendeu? Olha, se vocé fizesse assim, ou,
casos de empresas pequenas, que: ah, mas demora muito na resposta.... Olha, se vocé fizesse
pelas ferramentas, vocé ja teria isso muito mais rapido. Entdo, a gente tenta mostrar coisas
que poderiam melhorar o mesmo. E um trabalho de formiguinha. E aquele que: oh, quando
recebe a reclamacdo.... Mas vocé podia ter uma coisa melhor! Vocé que ndo quer. Entdo, ¢
realmente tentar mudar a cabeca. Essas secretarias, geralmente quando sdo de empresas assim,
sdo secretarias mais antigas, que ndo gostam de mexer com ferramenta alguma, a gente atende
perfeitamente, a gente ndo vai descartar o cliente porque ele ndo quer utilizar a ferramenta,

mas a gente vai trabalhando aos poucos até conseguir virar a chave.

Pesquisadora: OK. Uma outra questdo aqui é, eu sei também que vocé é uma aluna de
mestrado voltado para a hospitalidade e ai, existe uma situacdo que nds utilizamos de uma
autora e ela diz a respeito da hospitalidade a acéo de tentar inserir o outro, que por vezes
considerado como hdspede, aqui pode ser considerado como uma empresa que contrata uma
TMC, a uma da da comunidade. E ai a gente pode pensar por exemplo nessa comunidade de
tecnologia, enfim... Quando eu te perguntei 0 que vocés fazem para trazer esse publico que
apresenta resisténcia entdo eu posso entender que vocés tentam mostrar a eles através de
treinamento e de existéncia de beneficios? Essa é a forma que vocés encontraram para inseri-

los nesse meio de tecnologia?

Beatriz: sim, eu acho que realmente é a melhor forma. Pegar indicadores e, entendeu? Tentar
trabalhar essa parte de indicadores: Ah, se vocé tivesse usado na hora a ferramenta vocé

poderia ter conseguido uma tarifa mais baixa, consegue ir mostrando esse tipo de coisa. Eu
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acho que é a melhor forma, porque vocé realmente ndo consegue impor. O mercado, por ele
ser dindmico, até mesmo nas negociagdes, para conseguir novos clientes, se vocé impor
alguma coisa: Na Avipan voceé so entra se tiver uma ferramenta. VVocé vai perdendo um pouco
do foco ai, porque a gente sabe que a agéncia, grande ou pequena, vai oferecer 0 mesmo
servico sem ferramenta, numa boa. Ent&o, eu acho que primeiro vocé pega o cliente e depois
VOCé tenta mostrar e ensinar a ele que uma ferramenta seria muito melhor. Para ambos 0s
lados. Mas néo deixa de atender. VVocé sempre vai atende-lo. Vocé nédo vai ser aquela agéncia

que tem restricao.

Pesquisadora: conversamos agora sobre inseri-lo nessa questdo da comunidade, nesse mundo
de tecnologia. Existe algum esforco, por parte da TMC e ndo necessariamente sé Avipan, mas
0 que vocé conhece e ja ouviu falar de ferramentas tecnoldgicas, para auxiliar o viajante
durante a sua viagem, entdo, assim, nao estou falando mais em: agora vai ser rapido de vocé
solicitar a sua passagem e, vai ser rapido de aprovar, vai ser rapido de solicitar o reembolso,
mas, quando esse colaborador tiver, talvez, até fora do pais e ele vai ter algumas necessidades,
de, sei |4, deslocamento, maiores conhecimentos, existe alguma ferramenta voltada para isso?
Porque quando a gente fala do turismo de lazer, por exemplo, entdo, o turista que esta
viajando a lazer, existe uma série de aplicativos que sdo voltados para isso, né? Entdo existem
mapas de localizagdo, alguns servicos que ele consegue contratar de passeios naquele
momento, é: como eu vou fazer para pegar o metrd aqui? Entéo, existem aplicativos que vao
tracar itinerarios para ele e que de certa forma com aquela citacdo, inserir ele numa
comunidade diferente. A TMC tem ferramentas voltadas para esse momento da viagem? Para
cuidar dessa preocupagdo com o viajante? Inseri-lo e proporcionar o bem-estar para quando

ele estiver fora da casa dele?

Beatriz: olha, ndo desse tipo que vocé descreveu. Existe uma ferramenta que ela vai te falar se
0 Seu Voo esta atrasado ou ndo, entdo, assim, vocé ja comprou, ela vai cuidar dessa sua parte,
se ele foi alterado ou ndo, vocé pode entrar 14, vai te mostrar o teu itinerario, se vocé tem a
reserva, mas nao: estou aqui, onde tem um metrd mais perto? Essa que eu estou citando, até
tem mapas, mas nédo para cuidar de uma forma de lazer. Ele esta la e de repente, quer numa
hora vaga de trabalho dele, ele quer fazer um passeio. N&do. Ela ndo engloba, ainda néo, néo
sei se existisse em desenvolvimento, eu acredito que tudo tem um desenvolvimento por tras
porgue sao coisas que as pessoas vao solicitando, né? E as empresas vao vendo que vai chegar

uma hora que um site, de um buscador ai, como a gente tem no Decolar, comeca oferecer isso
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e 0 corporativo ndo oferece, e eles misturam um pouco o0s assuntos. Entéo, o pessoal comeca a
cobrar. Mas, como vocé descreveu, ndao. Eu sei que existe essa ferramenta se vocé esta
atrasado ou ndo. E além disso vocé tem as ferramentas de companhias aéreas, por exemplo a
Gol. Vocé consegue ter o seu localizador... A Gol calcula pra vocé se vocé vai conseguir
chegar ou ndo no horario do voo e dai, se ele falar: olha, vocé estd do outro lado da cidade,
tem que ir para Guarulhos pegar o seu voo, vocé ndo vai chegar. Com transito que esta! VVocé
ja quer alterar o seu voo? E ai vocé consegue. Entdo, existem algumas coisas para auxiliar.
Né&o tanto voltada para lazer ou para passeios. O que vocé também consegue € que, se VOCé
esta viajando e precisa alterar o seu voo, essa ferramenta de viagem, vocé consegue abrir uma
solicitacdo de qualquer local. Porque ela é uma URL, ndo estd presa a instalacdo de um
sistema no seu computador. O aplicativo que ela tem é apenas para aprovacao, visualizacao da
sua viagem e também para fazer prestacdo de contas. Nesse aplicativo. Mas, realmente, a, se
tem metrd mais perto, ndo. Ela ndo engloba ainda... O que que eu tenho aqui? Museu, essas

coisas, mas de lazer e ela ndo engloba.

Pesquisadora: Ta. Bia, vocé viaja ou participar de eventos que tratam desse tema? De

mobilidade corporativa e tecnologia aplicada a ela?

Beatriz: ndo. Na verdade, eu ja participei de eventos, eu ja viajei a trabalho, participei o ano
passado de uma feira que teve de eventos em Miami, mas ndo falou nada de tecnologia, nada.
Era para divulgar os destinos e os hotéis. Ninguém falando de tecnologias para melhorar isso
dai. Ja participei do LACTE, aqui no Brasil, no LACTE se conversa muito, mas sempre
assim, é uma situacdo de colocar: a TAM, por exemplo, a TAM investiu tanto em tecnologia.
Sé&o os fornecedores falando um pouco de como o mercado vai se comportar. Nunca vi, eu,
Beatriz, mas nunca participei de forma unanime de todos os eventos, eu sei que existe sim, vai
ter um evento agora na Alemanha, ndo sei se € fevereiro ou margo, que esse tipo de evento,
principalmente fora do Brasil, conversa mais de tecnologia. Eu nunca participei. Que é o,
acho que é o GBTA também, s6 que o de fora do Brasil € melhor que o do Brasil. O GBTA
desse ano, aqui no Brasil, eles falaram de redes sociais, que eu assisti a palestra. Entéo, a
utilizacdo de redes sociais. Mas nédo foi uma coisa sO para viagens, foi de uma forma assim,
corporativa, né? Que hoje em dia voceé ¢ visto. O que eles falaram também € vendas por redes
sociais. Parece que existem empresas hoje que vendem por WhatsApp, principalmente assim,
comércio de roupas, ndo s6 focado em viagem. Entdo eu participei desses eventos, ja escutei

falar, mas ndo como a gente conversa agora, assim, eu sei que fora do Brasil eles falam, mas,
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eu nunca participei de um GBTA fora do Brasil. O que eu também sei, que um colega meu foi
para a Argentina e ele contou pra gente é que o Brasil, aqui, é o pais mais desenvolvido na
Ameérica Latina. A gente exclui ai os estados unidos, que esse € o Top, mas ele € 0 mais
desenvolvido. E realmente eu pude constatar isso visitando um cliente na Argentina, que eles
ndo tém o conhecimento da ferramenta. Agora comega a nascer. Ainda é por e-mail, ainda o
diretor assina por e-mail autorizando a emissdo dessa passagem. O que acontece é: vocé pode
ir na Argentina encontrar uma empresa que usar uma ferramenta? Sim. Quando séo agéncias
globais. Ou seja, a agéncia que é parceira da Avipan é a BCD. Hoje, embora eles atendam sé
global e a gente, local. Mas quem é parceiro, a BCD Estados Unidos € uma conta mundial. A
BCD vai atender, vamos supor, a Nestlé, atendem a Nestlé. Vai atender no Brasil, vai atender
na Argentina, em todos os paises que a Nestlé estiver presente, a BCD cuida. Entdo eles
procuram deixar todo mundo igual em ferramenta, tudo igual. Se é 100%, eu nao sei, porque
ndo tenho acesso as informacdes deles. Entdo, interessante isso. Quando esse colega meu
voltou falando, e eu pude constatar como é atrasado e o Brasil é o que esta mais a frente.

Pesquisadora: poxa. Que boa noticia.

Beatriz: é, o Brasil esta a frente em alguma coisa.

Pesquisadora: quando eu te fiz a pergunta sobre esse outro lado de proporcionar esse bem-
estar para o viajante nesse outro momento da viagem dele e que vocé me disse que ainda nao
tem, eu senti que se existir vai partir primeiro dos fornecedores para ser disponibilizado.
Quando vocé viajou, quando vocé ficou nessa situacdo de viajante, estava se deslocando por
conta de uma missao corporativa, vocé acredita que seria util uma ferramenta tecnoldgica que
te auxiliasse nessas condi¢es ou outras talvez, mas nesse momento da viagem, quando vocé

esta efetivamente realizando essa viagem, em um destino que néo é a sua casa, por exemplo?

Beatriz: eu acho que sim. Porque quando eu fui para Miami, Miami é uma cidade que eu
conhego a cultura, ja morei 14, entdo eu conheco e me senti mais em casa. Eu sei que o
Wendy's € um restaurante legal para comer, um Fast food legal, essas coisas. Quando eu fui
para Buenos

Aires, foi a minha primeira vez. Eu nunca tinha ido para Buenos Aires. E eu me senti meio
assustada, sabe? Porque € um pais que até entdo todo mundo estava falando mal porque eu fui

bem na época da Cristina Kirschner, né? N&o era ainda esse novo presidente e eu ndo sabia
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muito o que tinha ao redor do hotel e vocé corre para um Google, 6bvio. S6 que, a gente
quando chega, né? Por exemplo, todo mundo quando vocé sair daqui fala: cuidado com
taxista em Buenos aires. Porque taxista em Buenos Aires vai te roubar. E ladréo e tal. Ento,
vocé, mulher, que nunca foi pra la, vocé vai sozinha e fala: bom, vamos tentar. Chega no
aeroporto, o aeroporto male mal tem uma internet que quase nao pega, se VOcé ndo pagou o
seu pacote in roaming, vocé estd sem internet, entdo vocé fica... Se talvez tivesse uma
ferramenta que te proporcionasse: olha, vocé ja fechou todo seu ciclo, ja quer reservar um
taxi? Ou, ja quer ver onde tem um taxi? Para vocé meio que sair do desembarque e ja saber
que se eu for reto eu sei que ali tem que guiché de taxi, eu ja posso deixar uma reserva feita, ja
posso falar para que hotel que eu vou, préximo do meu hotel o que eu tenho para fazer o que
eu ndo tenho, eu acho que teria sido melhor. A minha experiéncia teria sido.... Eu teria ficado

com menos medo.

Pesquisadora: voceé ficaria com menos medo? VVocé teria entdo um bem-estar bem melhor?

Beatriz: eu acho que sim. E aquilo que a gente fala assim, de acolhimento. N&o tanto por uma
questdo de empresa, mas por uma questdo de vocé sentir: eu ja sei que até ali tem tal coisa,
entendeu? Eu tive que sair realmente andando para ver o que tinha para comer, 0 que nao
tinha. E brasileira, ela € olhada. Interessante isso. \Vocé pode estar de calca, roupa totalmente
fechada, eles olham. Eles sabem que nao é.... Vocé fica com receio, sabe? E tanto que essa
coisa, assim, a hora que vocé encontra uma coisa familiar, vocé fala: ai, eu ndo quero sair
daqui. Tanto que eu tomei café no Starbucks, e eu falei: olha, isso é igual. Tinha um lugar que
vendia Pizza na frente do Starbucks e eu fiquei com receio porque eu ndo conhecia. Talvez
um aplicativo que me falasse, dele, como tem na Apple store que vocé consegue dar opinides
sobre o local, talvez fosse legal. Eu acho que seria interessante. Mas eu acho que seria
interessante. Auxiliar com relacédo a trénsito. Vocé ndo tem muita nocao de transito no lugar
que vocé esta indo, né? Vocé imagina vocé poder falar: olha, Beatriz, se vocé quer estar
amanhd as 9h00 da manha na sua reunido, se vocé estd em Sdo Paulo, vocé precisa sair as

sete, entendeu?

Pesquisadora: vocé acredita entdo que uma TMC, na hora de fazer a contratacdo de suas
novas contas, se ela tivesse uma ferramenta que proporcionasse esse acolhimento, essa
seguranca desse viajante em um outro destino, ainda que ndo seja a TMC a anfitrid dessa

relacdo, mas se existisse isso, esse a mais para oferecer vocé acredita que ela seria muito mais
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competitiva em relacéo a outras?

Beatriz: eu acho que sim. Embora como a TMC néo ¢ a desenvolvedora final, quando langar,
normalmente lanca para o mercado todo. O que muda € quem quer pagar para ter e quem nao
quer. Esses mddulos que eles vdo lancando. Mas eu acho que sim. Eu acho que é uma coisa
que.... Porque, o que acontece hoje? A gente chegua em uma reunido, é muito comum, até
assim, vocé fica meio bravo mas é muito comum: ah, mas a Decolar... A Decolar fala para
mim qual é o melhor hotel entre esses trés. A Decolar me da a melhor opinido dos hoteéis e a
ferramenta de vocés ndo. Entdo, a gente fica realmente assim... Mas a Decolar € pessoa fisica,
a decolar ndo vai te dar apoio nenhum depois que vocé emitir. Vocé ndo tem politica nenhuma
de cancelamento, vocé tem que ficar mostrando isso. Mas realmente a gente ndo entrega que
vai te dar a opinido dos trés hotéis que eu te dei de opcdo para vocé escolher, entendeu?
Entdo, eu acho que quanto mais a gente tentar misturar o acolhimento que hoje a gente vé que
existe no mercado de pessoa fisica com o corporativo, mas voceé vai se diferenciar. Porque, se
vocé chegar la para pessoa e fala: olha, vocé consegue ver foto de todos os hotéis, vocé
consegue ver todas as opinides, vocé consegue ai... Vocé estd no local, vocé consegue falar: o
que que eu tenho aqui para fazer? Vocé clica num botéo, tudo dentro da mesma ferramenta,
eu acho que... E uma coisa também que eu acho que falta ¢ a questdo de que os aplicativos
dessas ferramentas corporativas comecaram agora. Ndo é uma coisa que existe ja a alguns
anos. O mesmo tempo que existem ai ja outros aplicativos. Comecgou agora. Entdo ainda esta
ai no Bercario. S6 consegue visualizar, aprovar e prestacdo de contas. Mas nada. Coisa que de

repente num clique, vocé poderia ter.

Pesquisadora: e ai a nossa ultima pergunta, vou envolver um pouco da questdo de vocé ser
uma estudante do curso de mestrado em hospitalidade: vocé consegue enxergar nas
ferramentas hoje existentes, né? N&o nessa que a gente falou: poderia existir, seria mais
competitivo. Mas, nessas que existem hoje, nas agdes de uma TMC, nas ac¢Oes das empresas
contratantes frente a seus colaboradores viajantes, como estudante do mestrado em
hospitalidade, vocé enxerga nisso que existe a busca pela seguranca e o bem-estar do viajante

no seu deslocamento ou n&o? Hoje estamos realmente falando so6 de uma boa gestao?

Beatriz: olha, eu acho que no sentido de, quando vocé fala da TMC em si, a gente procura
realmente ter, trabalhar com fornecedores ndo tanto s6 a ferramenta, mas ai vocé ja parte para,

para os fornecedores que vocé oferta para os clientes, que véo te dar um apoio. Entdo, o hotel,
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se a gente receber uma reclamacdo de um determinado hotel que aconteceu, a gente
descredencia. Entdo, existe um pouco, vai? De uma preocupacao assim. N&o existe, uma coisa
que eu acho que falta, ndo existe aquela situacdo: e ai? Foi tudo bem? Na sua viagem correu
tudo bem? O senhor chegou bem? Um vip, um departamento Vip, até faz isso. Porque a gente
esta lidando com pessoas que sdo consultores seniors e além disso eles estdo todo dia com a
secretérias, é o dia inteiro, entdo vocé acaba tendo um vinculo, né? Com essa pessoa. E vocé
passa perguntar. Mas ndo é uma coisa que existe l4. E treinamento. E a pessoa que tem que
perguntar. A ferramenta ndo tem. O que a gente criou, a gente tem, € uma pesquisa de
satisfacdo que a pessoa pode preencher, se quiser ou ndo, ela é dentro da ferramenta, vocé
pode preencher para dizer: A ferramenta é agradavel? Te ajudou? O consultor te ajudou? O
atendimento foi bom? Essas coisas. Mas ndo o p6s. O p06s passo-a-passo. Seu voo foi bem?
Deu tudo certo? N&o, ndo tem isso. A Unica parte que, assim, vocé falou de seguranca, €
realmente trabalhar com fornecedores de acordo. A gente ndo trabalha com qualquer
fornecedor, a gente tenta sempre focar no que vai ser melhor. E negociacfes, né? Mas a
ferramenta ela e mais voltada, acho que ela em si ndo te traz nada de seguranca ele é mais
voltado para gestdo. Tirando essa pesquisa de satisfacdo, que pode ser ai um medidor de
alguma coisa. Nao existe assim... A pessoa foi, embarcou, t& bom. A gente tem atendimento
no aeroporto, principalmente para os vips, ndo que vocé ndo possa ter, VOcé paga o Servico e
vocé tem. Mas a gente tem o atendimento no aeroporto que € para cuidar do embarque dessa

pessoa. Auxiliar o embarque.

Pesquisadora: mas ainda, assim, isso esta muito mais voltado para ac6es da TMC do que para

ferramenta tecnol6gica, né?

Beatriz: sim. A pesquisa de satisfacdo é da agéncia, a gente insere la dentro, o atendimento do

aeroporto € da agéncia, credenciamento e descredenciamento de fornecedor é da agéncia. E

tudo da agéncia. A ferramenta em si, serve para pedir, parametrizada politica, emitir e tchau.

Pesquisadora: provavelmente as empresas contratantes também ndo devem fazer esse

questionamento com seus colaboradores. Se foi tudo bem e se eles gostaram?

Beatriz: ndo, nem todas. Algumas se interessam por essa pesquisa de satisfacdo, mas por uma
questdo de servico, né? Quero ver se a agéncia estd trabalhando de acordo. Mas, ndo. Nao

tem. A gente tem despachante que pode auxiliar com relacdo a documentacéo, principalmente
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em paises mais complicados de entrar. O que eu vejo no mercado Dany, que ndo tem nada a
ver com a Avipan, sdo empresas que terceirizam relagcdes de seguranca, ou seja, vocé é de
uma empresa americana, todas as suas reservas vao ter que refletir em um sistema deles que
eles vao estar monitorando essas reservas, € de repente voc€ tem que emitir... Aconteceu iSso
comigo quando eu era consultora. Eu emiti para um consultor dessa empresa americana uma
viagem para o Teerd. Na hora, a equipe de seguranga entrou em contato com a Avipan,
perguntando quem deu autorizacdo para vocés emitirem uma passagem que nao era para um
pais que tem acordo diploméatico com os Estados Unidos? E ai na verdade vocé passa
informacdo, tudo, tal, ai ndo aconteceu nada porque era realmente uma viagem que a pessoa
precisava ir. A empresa € de gases, coisa assim. E acho que eles atuavam em alguma coisa
dessa area. Mas eu sei que existem empresas que fazem isso. Mas ai ja € uma seguranca. Caiu
um avido: eles ja olham se tem funcionario deles naquele avido, entendeu? Algumas coisas
assim. Ja escutei falar de casos como aquele da Air France que matou acho que o presidente,
diretor, e dois diretores de uma Unica empresa e eles ndo podiam estar viajando na mesma
aeronave, no mesmo avido. Entdo, ai essa empresa que entrou em contato, parece que teve
algum problema no mercado. De quem autorizou colocar todos eles no mesmo... entdo, tem
tudo isso. A gente nunca teve problema com... A gente teve ha muitos anos uma locagao de
jato particular e ai também a gente se preocupa por ser um fornecedor credenciado, porque dai
passa a ser: se esse jato cai, porque que ofertaram uma empresa que de repente nao é idonea,
coisas assim? Mas € tudo acdo da TMC, ndo é da ferramenta. E eu sei gque existem essas
empresas de seguranga que quem contrata é o cliente final ndo é agéncia, entendeu? A gente

sO faz a parte de parametrizar o sistema para que eles recebam as reservas.

Pesquisadora: entdo ta. E isso ai, Bia. Acho que vocé conseguiu dar as informacdes que eu
realmente precisava, no que toca a tecnologia na mobilidade corporativa e te agradeco pelo
seu tempo e pelas informacoes.

Beatriz: imagine. O que vocé precisar, pode me consultar.

Pesquisadora: obrigada Bia.

Beatriz: de nada.

ENTREVISTA COM ESPECIALISTA 1 - MORMONS
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Entrevistado— Fabio Nascimento

Diretor Assistente de Assuntos Publicos — Mérmons

Pesquisadora: agora a gente ja esta.... Estamos gravando. E, Fabio bom dia, entdo meu nome é
Pesquisadora sou aluna do mestrado de hospitalidade né? Realizando nessa primeira
entrevista com vocé para entender um pouco sobre, é, sobre 0s Mérmons mesmo. Como eu te
disse, esse estd sendo o meu primeiro contato agora. Como vocé estava falando agora,
anteriormente, para mim, vocé pode repetir essa sua histéria de vocé, mérmon desde sempre,

sua familia, sua trajetoria profissional.

Fabio: bom, meu nome é Fabio Ferreira do Nascimento sou diretor assistente de assuntos
publicos da igreja aqui no Brasil, que € a chamada area Brasil. A gente tem algumas areas no
mundo e essa é a Brasil. Eu frequento a igreja desde que eu nasci, a minha familia ja era
membro da igreja ha anos. Eu trabalho no departamento de assuntos publicos a cinco anos,
trabalhei antes no departamento juridico, de 2008 a 2010. E isso, quando estudava direito, fui
um instrutor no centro de treinamento missionario da igreja aqui no Brasil, fiquei em S&o
Paulo. A gente ensina americanos a falar portugués e ensinava as licbes missionarias. E aos

brasileiros também.

Pesquisadora: quanto tempo vocé trabalhou 14 como instrutor?
Fabio: trés anos. De 2001 a 2004,

Pesquisadora: e ai entdo vocé veio para ca.

Fabio: €, e ai entdo eu me formei em Direito. Advoguei por alguns anos e entdo vim trabalhar
aqui em 2008. Agora, explicando um pouco sobre hospitalidade, a igreja € muito rica nisso.
Sobre o0s missionarios, estava explicando antes. Entdo, 0s rapazes a partir dos 18 anos e as
mogas a partir dos 19 anos eles podem ser missionarios de tempo integral. Os rapazes entéo

podem servir por dois anos em qualquer lugar do mundo sempre longe da sua casa.
Pesquisadora: ah, € uma condicao isso, eles devem fazer longe de suas casas?

Fabio: sim. Em uma missdo de tempo integral, sim. Dai existem outras missdes, que sdo as
missOes voluntérias que pode ser onde vocé mora mesmo. E as mogas servem por 18 meses,

um ano e meio, também, em algum lugar no mundo. E, hoje nds temos muitos missionarios
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brasileiros indo servir em outros lugares do mundo, também, bastante. Estados Unidos, na
Europa, na Africa, no Japo e paises da América do Sul também. Tem acontecido bastante,
assim como recebemos muitos estrangeiros. Sempre se percebeu muitos americanos, porque a
igreja nasceu la. A igreja é muito forte nos Estados Unidos entdo € por isso que tem muitos
americanos que vao para outros lugares do mundo. Mas nés temos recebido agora muitos
hispanicos também: da Argentina, do México, do Chile. Tem muitos missionarios hispanicos

vindo servir no Brasil.

Pesquisadora: mais forte mesmo, onde tem mais missionarios concentrados, posso dizer que é

nos Estados Unidos?

Fabio: é, onde tem mais membros, sim. Entdo, esses jovens, a maioria vem de I3,

especialmente o estado de Utah que é a sede mundial da igreja.

Pesquisadora: eu estava lendo até que, eu sei que Utah é um lugar onde a gente mais escuta

falar, mas nédo foi necessariamente la que comecou, ndo €? Foi no estado de Nova lorque?

Fabio: exato, em 1820, quando Joseph Smith teve uma visdo, entdo foi chamado como profeta
e comecou a organizar a igreja. E naquela época por uma questdo de perseguicdo e
intolerancia religiosa, os primeiros membros foram perseguidos. Entéo, eles eram expulsos de
suas terras. Joseph Smith foi assassinado, simplesmente por causa de sua crenca. Entdo, os
pioneiros da igreja, eles imigraram para 0 oeste dos Estados Unidos, que nem era Estados
Unidos na época, e que hoje é um estado de Utah. Ali era o México e por conta deste
deslocamento que os Estados Unidos se tornou o que é hoje, né? Teve essa colonizacdo dos
pioneiros. Ai a igreja ja organizou ali um estado, organizou a sua sede, fugindo de

perseguicao religiosa.

Pesquisadora: entdo, na verdade, eles foram os grandes responsaveis por organizar essa area

do pais, podemos dizer isso?

Fabio: sim. Eles foram os primeiros a fazer dai os Estados Unidos né? Vai da costa leste até o

oeste. Que antes era sO metade, ali.

Pesquisadora: poxa vida. E eu posso dizer que, isso € uma coisa que estavamos com um
pouco de duvida, posso dizer que os Mormons, eles constituem uma religido, ndo é uma

filosofia. E uma religido mesmo.



186

Fabio: sim. E uma igreja, é uma religido.

Pesquisadora: ai, vocé tocou num ponto de igreja. E a igreja de Jesus Cristo dos Santos dos

ultimos dias, todas as igrejas tem esse nome?
Fabio: todas as igrejas, como assim?
Pesquisadora: todas as igrejas dos Mérmons.
Fabio: as nossas igrejas?

Pesquisadora: sim.

Fabio: esse é 0 nome da igreja da nossa pessoa juridica aqui no Brasil. Chama-se Associacao
Brasileira da igreja de Jesus Cristo dos Santos dos ultimos dias. Nos temos ai cerca de 2000
congregacdes no Brasil, mais que isso. Cada congregacdo se chama uma Ala, se for uma
congregacao pequena, um Ramo. Dai, tem o Bispo, que € um lider espiritual dessa
congregacao. Um conjunto de Alas e Ramos forma-se uma Estaca. Entdo a Estaca é como se
fosse uma Diocese, pensando em igreja catélica. A Diocese € 14, um conjunto de igrejas
catolicas. Pensando nessas Estacas, temos mais de 260 Estacas no Brasil. Agora, algo
interessante sobre essa lideranca da igreja, essa € uma lideranca leiga, ou seja, € uma lideranca
voluntaria. Eles tém seu trabalho, sua familia e ainda servem como lideres, inclusive um
Bispo ou um Presidente de Estaca, que lidera para muitas pessoas. E, toda lideranca da igreja

é voluntéria. Entéo, ndo tem um pastor que é sustentado pela igreja.
Pesquisadora: €, essa era a minha outra davida.
Fabio: ndo, isso ndo existe.

Pesquisadora: entdo, a gente pode dizer que existe o lider de Estaca que pode ser o

equivalente a Padre, ou pastor, mas sem...
Fabio: O padre, o pastor, seriam um Bispo que cuida da Ala.
Pesquisadora: o Bispo que cuida da Ala?

Fabio: sim, mas ele, como falei, diferente de um pastor ou padre, ele ndo dedica todo o seu
tempo a isso, € parte do tempo, ele trabalha, tem sua familia e as vezes estuda também e ainda

serve como um lider espiritual.
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Pesquisadora: Entdo diferente de um padre, ndo tem aquelas regras que a gente encontra por

exemplo, na igreja catdlica, que ndo pode casar, essas coisas, ndo, ele pode ter uma vida...
Fabio: ndo, o requisito até para ele ser um Bispo é ser casado.
Pesquisadora: uhmm.

Féabio: tem que ser casado para ser um Bispo. E assim, é diferente de tudo que vocé ja viu da
lideranca da igreja. Um Bispo geralmente fica um Bispo por cinco anos mais ou menos, e ai
vai ser chamado outro. E como € feito esse chamado? Por revelacdo. Os lideres da Estaca, eles
vao orar para saber qual homem daquela congregacdo que deve ser o Bispo. Eles véo sentir,
deve ser esse aqui. E ele vai ser chamado. Vai ser entrevistado, vai ver se ele esta cumprindo
as regras, se € um bom exemplo e vai ser chamado lider. E muitas vezes vocé tem em uma
Ala um médico, tem um do empresario, um advogado e tem um servente de pedreiro. Muitas

vezes esse servente de pedreiro pode ser chamado Bispo e vai liderar o médico, 0 empresario.
Pesquisadora: se assim for revelado?

Fabio: exatamente. N&do é porque aquele é mais instruido que vamos te chamar de lider ou
Bispo, ndo é assim. Muitas vezes, é até assim que acontece, muitos Bispos tém até formacao
académica fraca, ele até ndo fala também, mas todos percebem isso, ele € chamado e
realmente ele devia estar ali. Porque ele € um bom lider espiritual, conversa, ajuda as pessoas.

Isso é interessante.

Pesquisadora: isso é fantastico! E esse momento deles, de reflexdo, para aguardar essa

revelacdo, é algo que acontece dentro de cada Estaca?

Fabio: sim, sim. No caso de um bispo, que € um chamado assim de maior responsabilidade, o
nome dele também € enviado para a sede da igreja que é nos Estados Unidos para que eles

aprovem la. A lideranca maior da igreja. ..
Pesquisadora: porque ele vai ser a figura mais alta...

Fabio: porque ele vai ser um lider de grande responsabilidade né? Isso com todos o0s
membros. Se vocé for em uma reunido no domingo, ndo tem um pastor la que fica pregando
sO ele, como um padre numa missa, mas na reunido principal que sdo com todos, geralmente

tem trés oradores que pode ser uma crianca que fala, uma mulher e um rapaz. Cada domingo,
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tem um tema diferente, pessoas diferentes preparam discursos e falam para congregagao.
Pesquisadora: tem uma relacéo de igualdade.

Fabio: sim, E tem professor dos jovens, o professor das mocas, professor das criangas, tem um
lider que ajuda com cursos, ajuda as pessoas a se prepararem para ter um emprego, entao,
todo mundo tem a oportunidade de servir. Eu tenho filhos pequenos, tenho até a foto dele esta
aqui. Na priméria que é meu filho semana passada ele que deu o discurso. Na priméaria né? Ele
que deu o discurso para as criangas. Entdo, desde criancas eles sdo preparados e aprender para
a ser um lider, preparados para falar, para se desenvolver. A igreja ensina isso, a buscar a
exceléncia em todos os aspectos da vida, ndo sO espiritual, mas nés devemos ser um bom
trabalhador, um bom estudante, em todos os aspectos da vida. Cuidar bem da salde, a igreja
prepara para tudo isso. Desde pequeno 0s jovens as criancas sdo preparados para serem
missionarios. Para ser um bom missionario, por exemplo. E a misséo, a gente fala que é uma
lico para vida toda, porque vocé sai da sua zona de conforto, por dois anos 0s rapazes e um
ano e meio as mulheres, vai se dedicar totalmente a servir as pessoas, em algum lugar do

mundo, talvez em outra lingua, certamente uma cultura bem diferente da sua...
Pesquisadora: entdo ele sai mesmo de sua zona de conforto...

Fabio: vocé esta la para servir em servigos voluntarios, para ensinar, para ajudar, para isso. O
tempo inteiro é assim. Um missionario ndo ganha dinheiro para ser um missionario,
normalmente desde pequeno ele junta dinheiro para pagar a sua missdo quando for

missionario.

Pesquisadora: E ele ou a familia que acabam, é, como eu posso dizer...
Fabio: que arcam com com as despesas?

Pesquisadora: isso. Exato.

Fabio: é claro que as vezes, tem um jovem que batizou com 17 anos, 16, que quer ser um
missiondrio e ndo tem dinheiro, ndo tem condi¢des. No Brasil isso € muito comum. A igreja
vai pagar para ele, porque tem membros da igreja que contribuem para o Fundo dos
Missionarios, para aqueles missionarios que ndo tem condigOes de arcar com suas missoes,

possam ser missionarios também.
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Pesquisadora: seria o dizimo, ndo?
Fabio: ndo, ai é um Fundo Missionério.
Pesquisadora: ta.

Fabio: E uma outra coisa. Existe um dizimo também que é 10% do que a gente ganha, mas
existem outras ofertas, essa & uma delas. Tem uma oferta também chamada Fundo de Jejum.
Que todo més, todo membro da igreja, ele € incentivado a fazer um jejum. Seria mais ou
menos ficar 24h00 sem comer ou beber nada. Entdo, o fundo de jejum é o que? O dinheiro
gue vocé deixou de gastar com essas refeicdes, vocé vai doar para esse Fundo de Jejum e o
Bispo usa esse Fundo de Jejum para ajudar familias que estdo com dificuldade financeira.
Entdo ele esta 14, perdeu o emprego, ndo tem dinheiro para pagar o aluguel ou uma conta de
luz, conversa com o Bispo, olha, a gente da igreja vai pagar esse més ou ou 0 proximo Meés
usando o Fundo de Jejum. Ou ta faltando comida la na casa, eles vdo comprar comida, levar,

usando o Fundo de Jejum.
Pesquisadora: nossal

Fabio: entdo essa é uma forma de auxiliar, né? De ajuda muatua. Nas Alas existem Mestres
Familiares que sdo os homens e as professoras visitantes, que sdo as mulheres. Entdo, sdo
duplas que tem algumas familias, geralmente entre 3 e 4 familias, que eles tem que cuidar e
visitar a cada més, para saber como estdo, para levar uma mensagem, para ver se esta tudo
bem financeiramente ou emocionalmente, se o casal estd bem, o relacionamento com a
familia. Entdo, é, por exemplo, eu e outra pessoa SOmMOS responsaveis por cinco

familias. Entdo, todo més a gente deve entrar em contato com eles, ver como estdo, visitar.

E as mulheres a mesma coisa, as professoras visitantes. Entdo, € uma teia, uma rede de
cuidado que existe na igreja, para que todos possam estar bem, para que um cuide do outro em
todo esse aspecto. Tem um lider também espiritual, tem os Mestres Familiares, varias
organizacles que a gente pertence. As criancas estdo na primaria, tem as organizacdes das

mocas, dos rapazes. E cada organizacdo tem a sua lideranca também que cuida desses grupos.

Pesquisadora: ou seja, é toda uma estrutura onde vocés realmente conseguem envolver todos
os membros, fazer com que todos eles sejam realmente ativos nessa comunidade. E um

ajudando o outro de verdade.
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Fabio: exatamente. Todos tém uma responsabilidade. Todos na igreja. E, sempre tentando
ajudar um ao outro. Além dele, é claro, vocé com seus amigos, devem falar sobre igreja,
aqueles que tiverem interesse, a gente vai chamar 0s missionarios para que conhecam a igreja

melhor.

Assim, quando vocé falou de hospitalidade, tem tudo isso, né? Dentro da igreja, fora... Por
exemplo, Salt Lake City que é onde fica a sede mundial da igreja, a capital de Utah. L& em
2002 teve as olimpiadas de inverno. O mundo inteiro voltou seus olhos e visitou 1a, Salt Lake
City. E ai, a igreja preparou toda uma rede de hospitalidade de voluntarios que serviram

durante as olimpiadas para recepcionar as pessoas do mundo inteiro.
Pesquisadora: ndo necessariamente moérmons? Eles criaram isso para...

Fabio: para todo mundo. A igreja ajudou nesta hospitalidade. Porque é o cartdo de visita, né?
Quem fala em Utah j& pensa na igreja. Porque a maioria das pessoas que vive no estado sao

membros da igreja. J& em Salt Lake City, metade, metade. Eu vou te mostrar...
Pesquisadora: ah, olha so...

Fabio: esse foi um case de hospitalidade da igreja, recepcionando gente do mundo inteiro. E
até falando em hospitalidade né, na Copa do mundo 2014, os membros da igreja serviram em
todas as cidades sedes como voluntarios em parceria com o Programa Brasil Voluntario, 1a do
Ministério do Esporte, para recepcionar, para ajudar nos aeroportos, metr6, em volta dos
estadios, as pessoas que chegavam para participar dos jogos. Foi um servico voluntério
também em parceria com 0os Maos que Ajudam que é outro programa de voluntariado da
igreja que nos servimos com voluntarios em varios projetos que existem. Sempre tem um
projeto anual, dia em que o Brasil todo serve no mesmo dia, mas também em locais eles

fazem esse tipo de servico.
Pesquisadora: muito forte isso né, dentro de vocés, a questdo do voluntariado?
Fabio: sim.

Pesquisadora: E é feito de forma, pelo que a gente conversou e pelo que eu consegui sentir,

n&o é algo forcado né? E muito presente em vocés né?

Fabio: isso. Faz parte da crenca de que Cristo organizou a igreja e quando esteve na Terra ele
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deu esse exemplo de servir. Ele sempre estava servindo as pessoas, curando, ajudando,
apoiando. E as pessoas mais simples eram as que mais precisavam. Entdo faz parte da nossa
crenca e a forma de demonstrar isso hoje, € fazer a mesma coisa. Servir, como eu te expliquei
aqui ja, dentro da igreja tem toda essa rede de servico de ajuda, de apoio, mas também de
servir as pessoas de fora da igreja E ndo com o intuito de proselitismo, no Maos que Ajudam
nos nunca podemos fazer proselitismo. Quando a gente vai servir a comunidade, é servir.
Entdo, seja em uma catastrofe como aconteceu no Rio Grande do Sul, com as enchentes, onde
muitas pessoas da Igreja se mobilizaram para juntar suprimentos, para levar para as pessoas,
muitos membros da igreja foram na Cruz Vermelha em Porto Alegre para ajudar a separar
roupas, suprimentos para levar. Porque as vezes chega muita coisa, que o pessoal se comove,
enviar muito material, mas ndo tem ninguém para separar para levar para os voluntarios.
Entdo, eles geralmente nos chamam porque ja conhecem os voluntarios do Maos que Ajudam
porque véo |4 ajudar a separar as coisas. Mas isso, em momentos de catéstrofe, agora tem 0s
projetos como reforma de escolas publicas. Dai junta os voluntéarios e a gente vai ajudar as
escolas publicas a pintar a fachada, a limpar a sala de aula. Entdo, tem muitos projetos onde
acontece isso, junta os voluntarios para ajudar a panfletagem ou bater na porta mesmo na
vizinhanca, na campanha de combate a dengue, que tem acontecido muito agora. Entdo, esses
s&o alguns exemplos. E, servicos em asilos, orfanatos, geralmente a gente consegue juntar em
um projeto nacional mais de 100.000 voluntérios no Brasil. E os voluntarios ndo sdo apenas

0s membros da igreja, qualquer amigo de um membro da igreja que quiser ajudar...
Pesquisadora: pode ajudar?
Fabio: pessoas de outras religides podem participar. A gente faz muitas parcerias...

Pesquisadora: onde a gente encontra esses programas? No site mesmo dos Mormons tem
alguma éarea ali que fala sobre esses projetos? A gente consegue ter acesso quando vai

acontecer esse encontro Nacional, essa defini¢do, a gente consegue ver?

Fabio: sim, consegue. E eu vou até te entregar o material e tem um DVD tambem com alguns

videos explicando sobre o programa. Porque dai vocé pode estudar, entender melhor.

Pesquisadora: Para participar também né? Pelo site a gente consegue fazer contato para

participar...

Fabio: sim, nas midias sociais...
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Pesquisadora: poxa, que interessante! E, teve um momento que vocé estava me contando
sobre os valores. E ai teve aquela questdo que vocé me disse, que os Moérmons foram
inicialmente perseguidos. Quando a gente fala entre os valores dos Mormons e e os valores
por exemplo da igreja catdlica, que é o que a gente tem mais contato por nimero, assim, o0 que
vocé acha que existe de diferenca nos valores dos mérmons, na crenca dos mérmons e da

igreja catdlica, por exemplo?
Fabio: vocé fala em crenca, em que sentido?

Pesquisadora: porque assim, eu estava lendo sobre a questao do testamento que vocés seguem

né, que € o Livro dos Mormons. ..
Fabio: Livro de Mérmon.

Pesquisadora: isso. E ai a gente sabe que na igreja catolica a gente tem o antigo testamento e o

novo testamento. Vocés usam ambos? Que € o que faz parte da Biblia sagrada, né? Ou nédo?

Fabio: usamos. No6s também usamos a Biblia, o Velho testamento e o novo testamento e o
Livro de Mdrmon que é um livro diferente, que eu ja explico. Mas sim, ha muitas
semelhancas com a igreja catdlica em relacdo até ao trabalho voluntario que eles tem é, a
Charitas internacional que é da igreja catolica e a igreja tem o LDS Chareties que também é
um braco voluntario e em muitos lugares no mundo eles trabalham juntos com os catdlicos.
No Brasil também. A prépria Zilda Arns que faleceu naquele terremoto no Haiti ela cuidava
desse braco voluntério da igreja cat6lica justamente para criancas desnutridas, a igreja sempre
teve parceria como eles né, entdo, trabalhamos juntos. Mas assim, as semelhancas também.
NOs somos cristdos também como 0s catdlicos entdo ha muitas semelhangas de... Nos usamos
a Biblia, acreditamos no velho e novo testamento, em Jesus Cristo, na sua expiacao,
ressurreicdo. Diferengas: acreditamos no Livro de Mormon que foi revelado pelo profeta
Joseph Smith. Ele é um outro testamento. Tem o velho testamento, tem o novo testamento.
Testamentos sdo convénios né? Que Deus fez com as pessoas. E ele € um outro testamento.
Entdo acreditamos que a Biblia € um testamento do povo la do Oriente Médio que tinha
profetas e esta 1a a sua historia. E nds acreditamos que 0 povo que veio aqui para as Américas,
e ai tem 14 os Astecas, Maias, Incas que foram uma civilizacdo desenvolvida, inteligente. Eles
também tiveram esse relacionamento com Deus e escreveram um testamento também que é o
Livro de Mdérmon. Entdo, a historia desse povo diz sobre o seu relacionamento com Deus.

Inclusive em uma parte do Livro de Mdrmon trata que Cristo morreu e quando ressuscitou ele
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visitou esse povo aqui também E ensinou a eles. Por isso é um outro testamento, que esta no
Livro de Mormon. Assim, da mesma forma que Deus falava com profetas do Oriente Médio,
falava com esses povos na Ameérica também, tinham profetas e ai foi escrito um livro sagrado
em relacdo a isso. E ai Joseph Smith teve acesso a esses escritos e traduziu pelo poder de
Deus e foi organizado o Livro de Mormon. E isso é algo diferente também que temos das
outras religides, nés temos o Livro de Mérmon. Mais uma testemunha que né&o é concorréncia
da Biblia ou mais importante que a Biblia, mas uma confirmacdo do que esta escrito na
Biblia.

Pesquisadora: em conjunto né? Esse era um ponto que me intrigava, a questao...
Fébio: Do Livro de Mérmon?

Pesquisadora: E, como era isso em relacdo a Biblia. Que é o que vocé acabou de me explicar

agora.

Féabio: Uma outra crenca que é diferente das outras igrejas: nds temos hoje, somos uma igreja
liderada por um profeta, ha o quérum de doze apdstolos, como quando Cristo organizou.
Entdo nds temos o presidente da igreja que é um profeta, um corpo maior de lideranca da
igreja, a primeira presidéncia que é o presidente e dois conselheiros que formam a primeira
presidéncia e junto com outro corpo de lideranca mundial que é o quérum de 12 ap6stolos.
Sao 12 homens também chamados por inspiracéo que sao lideres mundiais da igreja.

Pesquisadora: é, o0 que a gente escuta na verdade da igreja catolica, toda a histéria dos 12
apostolos, mas ndo € algo que eles trazem para a atualidade. Vocés conseguiram manter isso

na estrutura, né?
Fabio: isso. Exato.

Pesquisadora: poxa, legal. Nossa, € muito diferente do que eu imaginava. VVocé chegou a fazer

esse trabalho de dois anos pra fora?

Fabio: sim, fui missionario na Bahia. Que é a missdo Salvador-Sul. Porque tem duas missfes
la: Salvador, que pega Salvador e o norte do estado e Salvador-Sul, do norte para sul. Entéo
eu morei em Salvador, passei em algumas areas em Salvador. Morei em Brumado que fica
bem no interior da Bahia, mas para a regido da Vitdria da Conquista, morei em Jequié, o lugar
mais quente da Bahia, é Jequié, mais ou menos perto de Salvador, e morei em Porto Seguro.
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Inclusive fui eu e mais trés, os primeiros missionarios em Porto Seguro, ndo tinha igreja la.

Nos comegamos, entdo foi uma experiéncia incrivel.

Pesquisadora: entdo foi ai que vocé passou essa experiéncia de dois anos?
Fabio: sim, foi nessas cidades.

Pesquisadora: aos 18 anos vocé fez isso?

Fabio: na época era 19. Entdo, foi com 19. Tem o que? Tem dois anos que baixou para 18
anos. Mas assim, 18 anos desde que o jovem ja tenha terminado o colegial e tenha sido
liberado, dispensado do exército. Se ndo, ele tem que esperar essas duas coisas. Se ele ndo

terminou o segundo grau, vai ter que terminar para poder ir para a misséo.

Pesquisadora: e como foi essa misséo para vocé? De ter vivido esse momento de missionario.
Fabio: Como missionario?

Pesquisadora: é.

Fabio: foi maravilhosa. Uma experiéncia incrivel porque a gente sai da zona de conforto, né?
Mas eu estava estudando Direito ja, tranquei a matricula para poder fazer isso por dois anos. E
é um trabalho maravilhoso fui para um outro lugar, uma cultura diferente na Bahia, um povo
diferente. Mas vocé cria um amor por essas pessoas né, por um povo, pela sua cultura

também. Porque é incrivel vocé estar la servindo eles, ajudando as pessoas a serem melhores.
Pesquisadora: vocé foi bem recebido 1a?

Fabio: sim.

Pesquisadora: desde o principio?

Fabio: sim. E assim, tem as pessoas que ndo gquerem saber, mas assim, o préprio baiano,
culturalmente ele ¢ muito simpatico. Entdo, recebe... Até um desafio que a gente tem, ele
quer receber as nossas visitas, 0s missionarios, para ficar conversando, mas ndo quer assumir
compromisso de ir a igreja. Ndo pode, a gente estd aqui também para te ajudar, para vocé
conhecer. Nao pode ficar aqui s6 conversando, a gente tem muita coisa para fazer. Mas,

muitos vém aqui SO pra conversar.
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Pesquisadora: tarefa dificil mudar o rumo da conversa, né?

Fabio: é. Mas 0 momento mais especial é quando a gente consegue ajudar alguém a passar na
igreja, a aceitar. A gente vé a diferenca que faz na vida deles. Eles falam: nossa, a minha vida
mudou. Estou feliz com tudo o que aconteceu, de assumir um compromisso, de agora ser um
membro. Tem uma familia, que eu ajudei a simpatizar em Brumado. la visitar o0 homem, ele
conta até que uma vez chegou a fugir pela janela, né, para fugir da gente. Mas um dia que a
gente chegou num horario que ele ndo esperava ele abriu a porta e conversamos com ele. E ai
deixamos a mensagem e ele sentiu que era a vontade, o desejo de mudar, foi batizado aceitou
e fez essa mudanca. E hoje eles moram aqui em Campinas. De vez em quando eu vou I3, a
gente vai comer um churrasco, conversar. Mas ele fala, como mudou a vida. Ele fala: ah, eu
tomava cerveja, bebia, tal, ndo dava importancia para a familia. Tudo isso mudou. Conseguiu
o melhor emprego, veio para Campinas. Aqui também, é, estdo frequentando a igreja,

conseguiu melhorar, estudar, ja fez até um MBA.
Pesquisadora: olha s6! Que beleza.

Fabio: entdo, a gente vé, essa mudanca, essa ajuda que a gente faz nas familias.... Muitas
familias que estdo se separando, que estdo brigando e os missionarios vem e trazem a
mensagem que a igreja também é muito familia, né? Traz a importancia das familias na igreja.
Entdo, vocé ajuda um casal que queria se separar e eles acabam se unindo, fortalecendo seu
relacionamento. Entdo, esse € o mais rico da missdo. VVocé falou de hospitalidade, sdo esses
relacionamentos que a gente queria, as pessoas que a gente conhece, mesmo aqueles que ndo
aceitam fazer parte da igreja, mas que a gente conheceu e ajudou e conversou. E a gente
aprende muito mais. A gente, estar la ajudando e servindo, mas o maior beneficiado é em

VOCE.

Pesquisadora: eu estava até conversando com a Andréia, a garota que ficar na recepcao, ela
gue me recebeu, e ai ela estava me dizendo justamente isso: olha, é como se fosse uma
faculdade, porque primeiro vocé faz o colegial, faz a faculdade e vocé vai evoluindo e nunca
para de aprender né? Eu acho que ela ja estd ha uns 20 anos aqui ndo é? Trabalhando com os

Mormons? Eu falei: poxa, que legal isso?
Fabio: ela foi missionaria.

Pesquisadora: vocé precisa disso na vida. Ter esse sentido de uma evolugdo, para vocé ter
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uma expectativa. Dai, acho que é realmente todo o contato que vocé faz com outro ser

humano, assim, sempre vai ter uma coisa diferente que vocé vai aprender.

Fabio: sim. E a gente chama de missdo né? Ser esse missionario em periodo integral. A
missdo é uma faculdade para a vida porque, além de deixar tudo: familia, toda a mordomia
que vocé tinha, para viver uma vida simples, uma vida de missionario. E simples quando vocé
tem o dinheiro ali. N&o é assim: quem & rico tem muito dinheiro e missionario que é pobre
tem pouco dinheiro. Porque todo missionario, eles ttm um cartdo, eles recebem a mesma

guantia todo més que € para se manter.
Pesquisadora: ah, que é uma condicéo igual para todos.

Féabio: exatamente. Seja rico ou pobre vai receber a mesma coisa. Eles tém ali, que
administrar a sua casa. Se eles gastaram todo o dinheiro na mesma semana ele ndo vai ter
dinheiro para pegar um 6nibus, para comer, para pagar a conta de luz depois. Entdo, se ele

tem...
Pesquisadora: é realmente uma disciplina, né?

Fabio: ele tem que se virar com pouco dinheiro, viver uma vida simples e esta servindo o
tempo inteiro além de relacionamentos, vocé aprende a lidar com pessoas, falar, conversar,
aconselhar, vocé tem sempre um companheiro que é a pessoa que vocé nao escolheu para
estar junto com vocé o tempo inteiro. E o lider dos missionarios que escolhe e forma essas
duplas. E porque duplas? Cristo falou isso na Biblia, ir de dois em dois e pregar, mas também
é uma protecdo na dupla, né? Vocé tem alguém do seu lado, que esta ali, € uma protecéo.
Além de vocé, quando ensinar alguém, sdo duas pessoas diferentes de locais diferentes
ensinando a mesma coisa, mas dando testemunhos diferentes, experiéncias diferentes. E, as
vezes, enfim um esta ali para proteger o outro. Vai que uma pessoa vem e diz uma mentira
sobre vocé: ah, eles tentaram me forgar, um missionario, sei |4, roubar uma coisa da minha
casa... Ndo, sdo dois. Eu estou aqui ele ndo tentou fazer nada disso. Mas enfim, é uma
protecdo, a dupla. Até mesmo porque séo jovens, ne? Se alguém tem uma ideia meio maluca,

ai o outro: ndo vai fazer isso ndo. Coisa de jovem, né?
Pesquisadora: aham.

Fabio: vamos pegar um skate aqui, vamos descer essa ladeira para chegar la em baixo. Néo,

vocé ndo vai fazer isso.
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Pesquisadora: se ndo a gente se machuca e acaba a misséo?

Fabio: E. E existe até uma estatistica que mostra que, porque a taxa de mortalidade de jovens
de 19 a 24 anos € muito grande, € a maior que tem, no Brasil e no mundo inteiro. Entre os

missionarios isso cai assim, 1& pra baixo.

Pesquisadora: olha so...

Fabio: porque, por causa dessa protecdo, das regras que tem na missao, tudo isso.
Pesquisadora: porgue eles estdo andando juntos, né?

Fabio: exatamente e tem um lider que € o presidente da missdo que € um homem experiente, 0
marido a esposa que sao os lideres espirituais desses missionarios, no tempo em que eles estdo
I4&. Também sdo voluntérios, por exemplo, tem o presidente da missao entdo, geralmente é um
casal ja aposentado, que ai por trés anos eles vdo ficar num lugar no mundo liderando esses

missionarios. Como se fossem o pai e a mae deles la no local.
Pesquisadora: E eles chegam a cuidar de quantos missionarios?

Fabio: em média 160 e a0 mesmo tempo né? Porque missionarios servem por dois anos e
mocgas por um ano e meio. Entdo no periodo de trés anos, eles cuidam de cerca de 500
missionarios, acho que até mais. Por causa disso, tem sempre missionario chegando e
missionario saindo, porque esta terminando o periodo da missdo. Entdo, imagina o nivel de
relacionamento, né, disso? A experiéncia de relacionamento do presidente de misséo, dos

missionarios, até em relacdo a hospitalidade é incrivel.
Pesquisadora: pois é. Nossa, é bastante!

Fabio: entdo, € um lider da igreja que vai ser um presidente de missdo. Mas depois da missao

ele € muito mais experiente, porque € uma experiéncia incrivel que ele passa.

Pesquisadora: quando vocé estava falando sobre o batismo... existe uma idade? Por exemplo,

eu fui batizada na religido, na igreja catolica, né?
Fabio: quando nasceu.

Pesquisadora: isso. Entdo tem aquela coisa, ndo sei se chega a ser uma tradi¢cdo de familia: ah,

vai fazer aniversario de um ano, vamos fazer o batizado e comemora o0 aniversario. Existe



198

alguma regra ou tradicdo que as pessoas costumam fazer aqui no batismo com os Mérmons?

Fabio: sim, a idade do batismo é oito anos. Entdo na igreja, crianga a partir, quando completa
oito anos de idade, ela pode ser batizada. Ela é entrevistada também, ela tem que concordar.
Mas, filhos de membros da igreja, normalmente com oito anos sdo batizados. Entdo, a partir

dos oito anos.

Pesquisadora: j& pode. Além disso, aqueles que fazem depois é porque acabaram entrando

depois na igreja?

Fabio: ai € considerado uma conversdo. Ele ndo é uma crianca que cresceu e se batizou, mas,

foi um converso.
Pesquisadora: porgue oito anos?

Féabio: E uma e idade que foi revelada que é uma idade ja de responsabilidade. A crianca ja
entende o que esta fazendo, nos mandamentos e 0 compromisso que ela esta assumindo. Mas
também entendemos que até uns oito anos uma crianga, ela, ela é pura, ela ndo tem pecados.
Entdo, assim, pode se entender que 0s pais tém até os oito anos para ensinar as crian¢a. Talvez
essa seja uma diferenca com os catélicos. Porque os catolicos acreditam que uma crianca que
morre sem batismo, ela estd condenada. NOs acreditamos que ndo. Uma crianga que morreu

até os oito anos de idade, ela esta salva porque ela ndo tinha pecados. Pela sua pureza.
Pesquisadora: poxa, legal.

Fabio: mas a0 mesmo tempo: E ai, morreu depois dos oito anos e ndo era batizada, esta
condenada? N&o. NOs temos uma crenca, na vida apds a morte. Acreditamos que a pessoa
guando morre vai para 0 mundo espiritual e 14 elas podem ser ensinadas também. Inclusive
podem aceitar o Evangelho e ai, nds temos o edificio que vocé viu aqui na frente, bonito, ali
que tem uma fonte na frente. Ali € um Templo. O Templo é diferente das capelas. Capela é o
edificio que tem aqui do lado. Nds temos muitas capelas do Brasil, acredito que cerca de 1000
capelas ou mais. E onde a gente tem as reunides normais da igreja aos domingos e durante a
semana. Os templos sagrados, nds temos seis no Brasil em funcionamento e mais dois
anunciados, em construcdo. Esse aqui é o Templo de S&o Paulo. Ele foi o primeiro Templo no
Brasil e na América do Sul, construido. Entdo, para 0s membros da igreja o Templo é o local
mais sagrado na terra e, porque la nos realizamos ordenangas que duram a eternidade

inclusive, o casamento eterno. Acreditamos que o casamento realizado dentro do Templo, ele
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dura além da morte. Entdo, as familias podem ficar juntas para sempre, no caso dessa
ordenanca. Entdo assim, a primeira vez que eu vou no Templo vai ser para realizar ordenancas
por mim, inclusive quando for o casamento também. E agora, todas as outras vezes que eu
volto ao Templo, realizo ordenangas para pessoas que ja faleceram, geralmente meus
antepassados. Entdo, os membros da igreja estudam muito genealogia e a historia da familia e
nos acreditamos que temos a responsabilidade de ligar os nossos antepassados a nos. E nos
fazemos esse trabalho e entdo podemos realizar as ordenancas para pessoas que ja faleceram
no Templo, inclusive o batismo. Ent&o, se eu tenho dados de, do meu tataravd, por exemplo,
sei que ele faleceu e tal, submeto ao Templo, eu crio um cartdozinho de ordenanga em nome
dele, posso ir no templo e ser batizado por ele, por exemplo. Ah entdo, é uma ordenanca
simbolica. Entdo, vocé esta sendo batizado em lugar de... Joao Nascimento falecido, tal, e ai
eu sou batizado no lugar dele. N6s acreditamos que € 1& no mundo espiritual e ele pode aceitar
esse batismo ou ndo é, ele continua tendo a sua liberdade de escolha. Mas n6s temos a
responsabilidade de fazer isso, inclusive o casamento também. Eu fui fazer o casamento dos
meus avos que ndo eram membros da igreja, inclusive nem conheceram a igreja, nem sabiam
0 que era. Eu posso fazer o casamento representando eles no Templo. Entdo a gente acredita
que as pessoas mesmo depois dessa vida elas tém a possibilidade de aceitar o batismo, e nos
podemos realizar as ordenancas por eles nos Templos Sagrados.

Pesquisadora: entendi. Nossa, fantastico!

Fabio: eu tenho um video aqui, de 10 minutos. Que mostra as crencas numa visao geral da

igreja. VVocé quer assistir? Acho que vale a pena.

Pesquisadora: €? Vamos, vamos.

Fabio: eu posso te dar o DVD também.

Pesquisadora: €, se vocé puder me dar um...

Fabio: vocé pode levar. Vocé quer assistir agora? Acho que pode ajudar a compreenséo...
Pesquisadora: vamos sim. E importante.

Fabio: eu acho que vale a pena.

Pesquisadora: muito bom, vocé me manda esse video depois?
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Fabio: ja estd aqui
Pesquisadora: ah, que fantastico!

Fabio: E um DVD que tem um video, uma visdo geral né, tem seguimentos também mais
especificos ai. Podem te ajudar a falar dos missionarios, falam da ajuda humanitaria que eu
acho que vai ajudar no seu trabalho. E tem isso aqui também pra vocé e, tem o Maos que
Ajudam, aqui tem o folheto do Maos que Ajudam, tem mais sobre o programa. Essa € uma
proclamacdo da familia que completou 20 anos agora em setembro. Foi uma declaracdo da
igreja sobre a importancia da familia, é para ser uma proclamacdo para 0 mundo inteiro, para
que os governantes, lideres deem atencdo a importancia a familia. Isso é uma declaracéo
Cristo Vivo, algumas crencas basicas também, €, de bem-estar, sobre a importancia de
armazenamento de alimentos e financas pessoais que a igreja tem também. E até algum, no
sei se vocé viu aqui embaixo na recepc¢do, mas do lado ali, tem o centro de autossuficiéncia
que € um centro de recursos e emprego para 0s membros da igreja, mas ndo sé eles, qualquer
pessoa pode vir aqui e ir, dai ele tem cursos gratuitos para se preparar para uma entrevista de
emprego, preparar um curriculo. Tem os computadores para preparar 0s curriculos e imprimir.

Tem os mentores, instrutores. ..
Pesquisadora: Como chama mesmo?

Fabio: chama Centro de Autossuficiéncia. Tem vagas de emprego sempre, ai. Muitas vezes a
igreja faz parceria com empresas. Até as entrevistas de emprego sao realizadas aqui, muitas
vezes. Dessas vagas, dessas empresas entdo, como falou o video, a igreja tem com tudo, né?
Na vida pessoal, para que a pessoa esteja bem espiritualmente indo na igreja, mas ela tem que
ter um bom emprego, se preparar para 0 mercado de trabalho, ter bons estudos. Inclusive em
relacdo a isso, 0 que que a igreja percebeu ha muitos anos? Que prepara 0 jovem que é
missionario, ele vai para missdo, volta. Muitas vezes ele volta |4 para a pobreza, com poucos
recursos, uma vida muito dificil. Entdo, a igreja criou um sistema do Perpétuo de Educacao,
que é um fundo entre esses jovens que ndo tem condic¢Bes de pagar seus estudos e usam esse
fundo para pagar seus estudos. Entdo, esses jovens que foram missionarios, mas também os
gue ndo sdo, mas esses sdo s6 para 0s membros da igreja, eles podem usar esse fundo para
fazer um curso técnico e até mesmo uma faculdade de dois anos... Eu mesmo usei para pagar
o final da minha faculdade de Direito. E depois que ele se forma ele comeca a devolver esse

dinheiro que ele usou. Por isso se chama perpétuo, para que esse fundo esteja sempre
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crescendo, nao acabe. Estava falando dele contribuir... Ele teve ajuda para os estudos, se
formou, teve emprego, entdo ele comecga a devolver. E assim, 0s juros sdo praticamente

simbolicos do que ele devolve desse dinheiro, € uma coisa de 2% ao ano.
Pesquisadora: E mais um reajuste do que...

Féabio: é simbolico. Menos do que a inflacdo e do que ele devolve. E assim, se ele esta
desempregado, é R$15 por més que ele fica dando, ai quando ele melhorar a situacdo, ai
aumenta a parcela, R$100, enfim, uma quantia que ele consegue pagar e devolver para ajudar
outros também. O Brasil € 0 pais que mais usa esse fundo, que tem mais usuarios né? Que vai

usando para o estudo.
Pesquisadora: posso levar esse também?

Fabio: sim, é para vocé também. Eu trouxe o Livro de Mormon para vocé também, se vocé

quiser...

Pesquisadora: poxa, eu ia te pedir mesmo isso. Eu ia te pedir... Poxa, como é que eu faco para

conseguir um... Porque, vocé acaba ficando de certa forma curiosa para ler.

Fabio: para ler, para conhecer. Isso aqui € uma revista especial sobre Templos. Tem fotos dos

templos pelo mundo todo, explica sobre eles, a sua importancia...
Pesquisadora: aquele primeiro que apareceu no video bem grandao, era la de Utah?
Fabio: esse da capa?

Pesquisadora: € que eu tinha visto ele por dentro, eram umas imagens que mostravam por

dentro. Nossa, achei bem...

Fabio: bom, tem no mundo inteiro. Mas, um bem conhecido é o da capa. Os Templos séo
locais de hospitalidade porque eles vem, quando foi Templo de S&o Paulo aqui que foi em 78,
no ano em que eu nasci... Entdo, se um membro da igreja queria se casar no Templo e era da
Argentina, ele tinha que viajar aqui para Sdo Paulo, para fazer o casamento aqui. Inclusive
esse prédio aqui do lado, proximo aqui, saindo, ele & um alojamento do Templo. E um lugar
que pessoas que vem de longe podem dormir ali, como se fosse um hotel. Entdo eles dormem
ali para poder ir para 0o Templo, para quem vem de longe. Entdo, um exemplo de

hospitalidade, os Templos sdo assim, eles recebem pessoas que vem de longe e como eu falei,



202

tem seis Templos no Brasil: em S&o Paulo, Campinas, tem Curitiba, Porto Alegre, Recife e
Manaus. E estdo construindo agora em Fortaleza e Rio de Janeiro. Entdo assim, tem lugares
que estdo longe, Brasilia esta longe, Belém. As pessoas ainda tém que viajar para ir ao
Templo, para fazer suas ordenancas e para poder frequentar o Templo. Entdo eles vém de
longe, mas dai tem um alojamento que eles pagam também um prego eu acho que R$60 a
diaria para poder ficar aqui no alojamento. Ele cobre a despesa.

Pesquisadora: ahan, de manutencéo...

Fabio: sim.

Pesquisadora: olha Fabio, fantastico! Acho que para um primeiro contato...
Fébio: ajudou?

Pesquisadora: nossa.... Muito.... Ajudou muito e ainda mais isso de brinde, porque eu queria

muito dar uma olhada mesmo e vocé ja até trouxe, eu nem precisei pedir...

Fébio: vocé tem meus contatos também, mas tem aqui 0 meu cartdo. Se vocé precisar de mais

coisas, sites, redes sociais....
Pesquisadora: se eu precisar de uma segunda entrevista...

Fabio: claro. Se vocé quiser ir também na igreja no site mostra qual a capela mais proxima da

sua casa. Vocé mora em que bairro?

Pesquisadora: sabe onde eu achei uma? Eu tentei ligar s6 que ninguém me atendeu. Eu moro

na Leopoldina. Na zona oeste, perto do Parque Villa-Lobos. Tem uma na...
Fabio: tenho uma em Pinheiros.

Pesquisadora: eu vi uma na Lapa...

Fabio: na Lapa tem também.

Pesquisadora: era uma na, do lado de uma escola que é onde eu voto sempre. E era engracado,
porgue eu até perguntava para meu marido: nossa, eu passo sempre la e hoje que eu descobri
gue € dos Mdérmons. Eu esqueci 0 nome da rua. Mas € ali, em uma travessa da Cerro Cora. Eu

nem imaginava que um dia eu estudaria os Mormons. N&o me atentei. E na semana passada
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eu tentei contato no telefone que eu vi pela internet e ninguém me atendeu, ndo sei nem se 0

telefone esta valido ainda.

Fabio: durante o dia, geralmente esta fechada, ao contrario, alguns dias a noite, e no domingo.
Entdo assim, se vocé quiser conhecer mais vocé pode ir no domingo de manha, comeca a
reunido as 9h00 até o meio dia. Dai vocé vai ver as reunides da igreja, como vocé vai ser
recebida. Se vocé quiser vir aqui nessa capela aqui, vocé pode me avisar, que tem um casal

missionario que trabalha com a gente e podem te receber aqui.
Pesquisadora: das 9h ao meio dia?

Fabio: é, ou nessa aqui ou a que é perto da sua casa. Se vocé quiser conhecer 0s missionarios,

que eles visitem vocé, e se Vocé quiser entrevistar, vocé vai ver na pratica como é.
Pesquisadora: se eu precisar disso, eu posso entdo marcar com VOCcé?

Fabio: sim, eu ligo para a missdo, porque em Sdo Paulo existem cinco missdes. L4 é Sédo

Paulo-Oeste, que ¢ a dessa regido.
Pesquisadora: que é a sister que eu encontrei, ela é dos Estados Unidos.

Fabio: entdo vocé vai poder conhecer. N&o sei se € sisteres ou élderes onde vocé mora, mas

vocé vai conhecer na pratica e vocé vai ver duas pessoas de locais diferentes.
Pesquisadora: assim sdo chamados 0s missionarios, sisteres e élderes.
Fabio: sister & irmd em inglés né? A gente chama de sister. Elder é um oficio no sacerddcio.

Pesquisadora: ah, legal! Muito bom. VVou desativar a nossa entrevista, a nossa gravagdo. Olha,

conversamos bastante!

ENTREVISTA — GRUPO 1 (MORMONS)

Entrevistada - Deborah Rodrigues (Legenda: G1, Mormons.)

Gerente de Viagens — Mérmons

Pesquisadora: Entdo Deborah eu sou Daniella, aluna de mestrado em hospitalidade e eu estou

aqui para te pedir alguma ajuda na parte de mobilidade corporativa dos Mormons que vai ser
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a minha organizacdo religiosa que eu vou estar estudando aqui, nesse meu projeto de

pesquisa. Vou pedir primeiro para voc€ se apresentar, seu nome. ..

Deborah: sou a Deborah Fernandes. Sou gerente de viagens da instituicdo dos Mdormons

respondendo pela parte de viagens e pela parte de frotas também.

Pesquisadora: a de frotas também?

Deborah: isso, que sdo os carros que a igreja disponibiliza corporativamente para 0s

presidentes de missao, para os funcionérios.

Pesquisadora: toda a parte de logistica?

Deborah: toda parte de veiculos, toda a parte de logistica, de compra e venda desses veiculos.

Séo dois departamentos grandes.

Pesquisadora: ha quanto tempo vocé esta trabalhando aqui nos Mérmons?

Deborah: dois anos e meio. Entrei em 2012, no meio de 2012.

Pesquisadora: me desculpe perguntar, vocé também é mérmon?

Deborah: sou, sou membro da igreja. A maioria absoluta dos funcionarios sdo hoje membros

da igreja.

Pesquisadora: da parte administrativa?

Deborah: sim, sdo todos membros da igreja. Principalmente nas posi¢Ges gerenciais, ndo
existe ninguém que esteja na posicao gerencial que ndo seja membro da igreja. Existe ainda
um ou outro funcionario que exerce uma posicdo muito especifica, técnica, onde entre 0s
membros da igreja ndo conseguimos encontrar, alguém com aquelas especificacdes, nos
trazemos do mercado. Mas normalmente é membro da igreja que trabalha. Acho que a ideia é

essa. Porque sabe da cultura, entende o que estamos buscando com nosso trabalho...
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Pesquisadora: vocé ja entrou aqui nesse cargo ou teve uma evolugdo?

Deborah: ndo, teve uma evolucdo. Eu entrei como supervisora de vistos. Porque noés
mandamos muitos brasileiros para o exterior. Hoje nos temos 530 brasileiros sempre servindo
no exterior em diversas missoes, tanto nos Estados Unidos como missdes na Europa, missoes
na Asia. E para todos esses paises eles demandam um visto religioso normalmente, porque os
jovens ficam ou dois anos no caso dos rapazes ou um ano e meio no caso das mulheres, entéo
esse periodo para vocé viver no pais vocé precisa de um visto de residéncia temporario.
Entdo, eu trabalhava com isso. Eu entrei nessa area. Para fazer a parte de vistos.

Pesquisadora: e esse visto era normalmente religioso?

Deborah: sim normalmente era visto religioso. Visto de residéncia temporaria ou religioso.

Pesquisadora: e hoje vocé esta aqui, cuidando desta parte de gestdo de viagens e como vocé

me disse das frotas né?

Deborah: sim.

Pesquisadora: Poxa, eu ndo sabia que existia esse tipo de visto. Legal! Eu conversei um pouco
com o Fabio e sobre a parte da sede, enfim, porque a gente trata muito no privado essa

questdo de sedes, filiais. Aqui em S&o Paulo, essa é a sede dos M6rmons?

Deborah: sim. A sede administrativa. Nés sé temos um escritorio administrativo no Brasil. No

Brasil inteiro é esse aqui. Nos ndo temos outros escritorios administrativos.

Pesquisadora: E geralmente € assim também em outros paises?

Deborah: sim.

Pesquisadora: tem um Unico nos Estados Unidos?

Deborah: sim, exatamente. Ndo sdo todos os paises que tem um escritério, mas 0s paises que

tém, tém um escritério administrativo que responde por toda aquela area. Existem areas
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menores, por exemplo, na América do Sul, onde paises menores que tem menor nimero de
membros, menor nimero de missdes, as vezes um pais responde por dois ou trés paises. E
considerado uma area. Por exemplo, o Chile responderia por Bolivia e Paraguai, entendeu?
Sdo paises adjacentes que tem um numero menor de membros entdo um pais responde por
varios, entdo € um escritério administrativo naquela area.

Pesquisadora: para cuidar daquela area la.

Deborah: isso.

Pesquisadora: bom, acho que essa pergunta seria mais para o privado, onde a gente fala sobre

intervalo de faturamento, acho que no caso dos Mormons isso talvez nao exista.

Deborah: qual seria a pergunta? Nao entendi.

Pesquisadora: qual seria um intervalo de faturamento da organiza¢do? Acho que vocés nao

possuem fins lucrativos.

Deborah: ndo, ndo temos fins lucrativos.

Pesquisadora: Fabio até havia comentado comigo que existe uma questdo de fundos, mas eles

sao criados em prol dos proprios membros...

Deborah: dos proprios membros. Ndo é que existe uma sobra, um faturamento, isso nédo

existe.

Pesquisadora: € tudo para fazer essa roda aqui girar, ndo € para gerar um lucro?

Deborah: para gerar um lucro, néo.

Pesquisadora: vocé falou pra mim que 530 brasileiros estdo em missdo no exterior, ai eu

posso entender isso como na area administrativa, ou eles sdo missionarios?

Deborah: sdo missionarios. Quando eu falo isso, esse nimero € o nimero de missionarios.
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Fora essa movimentacdo dos missionarios, a movimentacdo corporativa nossa é bem parecida
com a de outras empresas. Entdo nos temos, acho que s&o, 700 funcionéarios talvez. Eu ndo sei
0 numero correto de funcionarios que nos temos na empresa, mas esses funcionarios eles
viajam, conforme necessidade. Da mesma forma que as outras empresas. Se precisar de
alguma manutengdo em algum local, precisa de, tem um evento. Entdo, como as pessoas, tem
que ir antecipadamente, tem que ir durante o evento. Funciona da mesma forma que outras

empresas. A nossa singularidade estd mesmo na viagem dos missionarios.

Pesquisadora: que dai € um extra do corporativo né?

Deborah: isso é. E o principal do nosso volume é, sem duvida alguma. E 0 nosso volume, é a

viagem dos funcionarios.

Pesquisadora: t4, entendi. Legal!

Deborah: deixa eu s te explicar um pouquinho para vocé entender. Os missionarios, nés
temos no Brasil cerca de 34 missdes. Essas missdes vocé considera como areas geograficas e,
aonde noés colocamos missionarios la para pregar o evangelho. Vocé sabe que eles vdo em
duplas, ndo é€? Entdo, cada missdo tem por volta de 120 a 140 missionarios, cada missdo. Hoje
nos temos 34 misses no Brasil, sé no Brasil. Entdo, por exemplo, quando eu digo assim:
missao Sao Paulo-Sul, eu estou querendo dizer que nessa regidao de Sdo Paulo, que a igreja
delimitou como sendo a missdo Sao Paulo-Sul, existem por volta de 120 130 missionarios, 0s
quais trabalham naquela area. Entdo, vou ter missdo Sdo Paulo-norte, vou ter a missao
Piracicaba, vou ter a missdo em Salvador, Salvador-Sul, missdo Fortaleza. Sdo areas, que,
guando eu digo missdo, sdo areas geograficas que a prépria igreja delimita, coloca um numero
X de missionarios ali dentro, que hoje uma missdo é composta de 120 a 140 missionarios E ali
naquela regido eles pregam o Evangelho, ensinam os membros, ensinam as familias, ajudam
na igreja. Entdo é isso. Para essa, para suprir essas 34 missdes. E onde ocorre 0 nosso
movimento maior de missionarios de viagens. Entdo, o que que agente faz? Todo missionario,
ndo importa de onde ele venha no Brasil, ndo importa de onde ele venha, ele vird para Séo
Paulo. Porque? Porque aqui em S&o Paulo existe um centro de treinamento de missionario.

Todo missionario tem que passar por um treinamento de trés semanas nesse lugar.

Pesquisadora: E o que fica no bairro do Lim&o?
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Deborah: isso mesmo. Entdo, aqui a gente ja tem a primeira perna da nossa viagem, né?
Porque? Porgue se missionario esta saindo da casa dele, ndo importa de onde ele esta, para vir
para 0 CTM. Entéo se ele € da Bahia, se ele é de Manaus, ou se ele é do Piaui, ndo importa.
Ele vai sair de 14 e ele vai vir aqui primeiro, para fazer esse treinamento. Entéo esse € 0 nosso
primeiro volume de viagens. Ndo é s6 missionarios do Brasil que vem para 0 CTM de S&o
Paulo, mas isso ndo entra na nossa viagem, por exemplo, se eu trago alguém de Cabo Verde
que é de lingua portuguesa. Ele vai vir pra ca também porque ndo tem outro CTM de lingua
portuguesa. Depois desse treinamento, esses missionarios vao para suas diferentes missdes, no

Brasil inteiro.

Pesquisadora: que vai entrar em uma dessas 34 areas?

Deborah: exatamente. Que entra em uma dessas 34 areas. Aqui eu tenho uma segunda perna,
Grande. Um grande movimento meu de viagens também. E por fim, aqui estd a missao, eu
ndo sei para onde eles vdo, eles podem ir para qualquer lugar. Aqui também estdo as
internacionais.

Entdo eu tenho aqui as missdes do Brasil, que sdo as 34, s6 que eu tenho gente daqui também
saindo para missdes no exterior. S&o brasileiros, que saindo de suas casas, sdo as missdes do

exterior. E depois eu tenho o retorno desse jovem pra casa.

Pesquisadora: ai eles ndo precisam mais passar por Sdo Paulo?

Deborah: eles vdo direto da missdo para casa. E ai eu tenho também, esse € 0 meu terceiro

volume de viagens.

Pesquisadora: e ai vocé cuida desses deslocamentos também?

Deborah: todos. Todos esses deslocamentos. Todos eles. Hoje a gente esta falando, como eu
falei pra vocé, hoje estamos em 5000 missionarios no Brasil. 5300 esse é 0 numero exato.
Entdo, nos fizemos 5300 deslocamentos nesse sentido. Claro, dentro de um periodo de dois
anos, eles servem por dois anos. Mas toda semana tem grupos novos no CTM, nos grandes, a
capacidade deles me parece que é 60. Entdo sdo 60 missionarios entrando, sendo treinados

naquelas trés semanas e saindo, porque, tem alguns missionarios que estdo saindo e vao pra
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casa. Entdo a missdo tem que ser alimentada novamente por novos missionarios. Nao péra, é
um fluxo gigante e um fluxo continuo, todas as semanas nds temos e ndo envolve s
passagem claro, porque, porque esse rapaz aqui, antes de chegar no CTM ele chegou no
aeroporto entdo eu tenho que ter alguém la responsavel para verificar se todos aqueles jovens
que deveriam chegar naquele dia ndo, chegaram. Eu tenho uma lista, é tudo organizado.
Sempre tem uma lista. Quem vai entrar essa semana no CTM. Entdo, eu tenho que ter alguém
que verifique se todos os jovens que deveriam chegar, chegaram de fato. E eles tem que ser
transportados até o CTM. Mesma coisa aqui na saida, todos os jovens que ficaram em
treinamento de fato foram para as missdes? As vezes acontece de ndo, as vezes eles ficam
doentes, desistiu, tem namorada ndo quer ficar dois anos fora, enfim. N&o tem problema,
acontece. Vai pra casa. Entdo, as vezes, essa minha lista que nao bate. Tem que ter todo esse
Double Check , confrontar, e ai esse transporte novamente vocé tem do CTM para o0 aeroporto
né, colocar todo mundo. Essas missbes aqui, todas tém que ser avisadas, de quem esta
chegando, quem ndo esta, que horas esta chegando, por qual companhia aérea. Entdo, é

bastante, bastante trabalho. Quero trabalhar aqui? Vem que tem servico.

Pesquisadora: imagino, parece mais do que tem em empresa privada. Caramba! E assim, acho
que a diferenca disso para o corporativo, do administrativo é que eles vdo ficar sempre, 0s
missionarios, em um alojamento, certo? E os do administrativo, vou ficar por exemplo, em
um hotel.

Deborah: E.

Pesquisadora: essa ¢ uma diferencga.

Deborah: tem as casas das missdes. Onde 0s missionarios moram. E tem também

apartamentos que se alugam, dependendo do lugar, uma casa.

Pesquisadora: mas existe, por exemplo, uma demanda pela parte hoteleira? No deslocamento

do corporativo?

Deborah: sim, sem duvida.

Pesquisadora: quase, sei la...
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Deborah: 100%. 100% na parte corporativa.

Pesquisadora: € uma outra diferenca que eu acredito, porque foi algo que o Fabio havia
comentado comigo. O dinheiro que transaciona esses deslocamentos vem dos pais dos

missionarios, é isso?

Deborah: vem de doacdes.

Pesquisadora: entdo eles fazem essas doacdes, existe um fundo criado...

Deborah: fundo missionario, para movimentar isso ai. Para comprar todas as passagens. Tudo
0 que envolve a vida do missionario na missdo. A partir do momento que ele recebe o
chamado, o chamado é uma carta dizendo: olha, vocé foi chamado para servir em tal lugar,
ndo sei, no Rio de Janeiro. Vocé foi chamado para servir no Rio de Janeiro, eles enviam uma
carta em sua casa dizendo que vocé foi chamado para servir em tal lugar. Claro que antes

dessa carta vocé se voluntariou.

Pesquisadora: Ah, ta! Entendi.

Deborah: é, ndo € uma coisa de forma alguma imposta a nenhum jovem da igreja. Eles se

voluntariam.

Pesquisadora: dai eles atingem uma idade, né?

Deborah: ai eles decidem se querem ir, se ndo quer. Se ele quiser ir, existe um sistema na
igreja, onde ele entra colocar todos os dados dele, ndo é so ele querer ir para missdo, um lider
eclesiastico da regido onde ele mora tem que se certificar de que ele é um jovem que estar
preparado.

Pesquisadora: tem uma validagéo ai?

Deborah: tem uma validacdo. A gente tem que saber se ele esta realmente saudavel, que eles

que ele conhece os principios da igreja, que ele vive de acordo com esses principios e que ele
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esta preparado para seguir a missao.

Pesquisadora: porque se ndo, ndo vai fazer sentido.

Deborah: ndo vai fazer sentido. Tanto que existe um periodo bem grande, ele pode desde os
18 até os 26 anos, qualquer momento. Com as mogas a mesma coisa, desde os 19 até... Os Ri,

vem aqui um pouquinho. As mocas podem servir de que idade a que idade?

Ricardo: acho que dos 19 aos 28.

Deborah: O Ricardo é o supervisor aqui da area. Ela esta fazendo um mestrado na nossa area.
Entdo ela veio tomar algumas informacges. Sorria, vocé esta sendo gravado. Entdo € isso. As

mocgas sao esse periodo.

Pesquisadora: entdo vocé me ajudou até a entender outras questdes. Ah, uma outra coisa que 0
Fabio havia mencionado que existem aqueles missionarios com mais idade, e eles séo

voluntarios, geralmente marido e mulher.

Deborah: sim, temos também 0s casais missionarios.

Pesquisadora: e vocé cuida disso também?

Deborah: também.

Pesquisadora: e ai como eles tem também, as vezes, um pouco mais de idade e vao ficar um
periodo maior nessa misséo ai eles ndo ficam em hotel, mas eles ficam em alojamento? Ou

casas que vocés alugam?

Deborah: casas. Eles alugam. Os casais missionarios, eles sdo responsaveis pelas suas
despesas. Entfo, a igreja paga uma parte. E um subsidio, eu diria. N&o é o valor total. Existe
um teto 14, que a igreja vai pagar e ai eles escolhem o lugar que véo alugar. Tem 0s
presidentes das missdes também né, que eles vém e ficam por trés anos. E para eles a igreja
disponibiliza um local para eles morarem. Eles vém com a familia. Entdo, € um casal que as

vezes tem filhos, entdo eles tém um lugar para ficar.
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Pesquisadora: legal. Vamos la... Bom, isso vocé ja havia me falado sdo aproximadamente 700
aqui na parte administrativa do prédio no Brasil, vocé faz ideia no mundo, na parte

administrativa.

Deborah: ndo, eu posso até ir atras disso depois e te passar.

Pesquisadora: so para gente ter uma ideia desse contingente de deslocamento na parte mais
corporativa. Existe alguma exigéncia para esses funcionarios na parte administrativa para eles
poderem realizar esse deslocamento, como por exemplo, vocé precisa ter um nivel de

geréncia, um nivel de coordenador ou ndo necessariamente?

Deborah: ndo. Qualquer um pode. Se houver necessidade, qualquer um pode.

Pesquisadora: independente do nivel hierarquico que ocupa?

Deborah: sim. Existem alguns cargos e setores que ndo demanda uma viagem de um
funcionario mais operacional. Mas o funcionario operacional, se ele é exigido, se precisar, ele

vai viajar. 1sso ndo existe. N&o precisa ser um gerente ou supervisor ou coordenador.

Pesquisadora: e vocé consegue ver algum outro motivo para esses deslocamentos, como vocé
comentou comigo, além de uma manutencdo, evento, existe alguma outra motivacdo para esse

deslocamento.

Deborah: o treinamento. Acho que é isso. Encontro com fornecedores.

Pesquisadora: 6timo, eu acho que esse numero talvez vocé ndo tenha ele para mim, para me
dar nimero mesmo, mas se vVocé tiver uma porcentagem eu te agradeco. O valor aproximado
das despesas com esses deslocamentos. Se vocé quiser dizer por exemplo, para mim: Ah, no
corporativo representa X% das nossas despesas, porque na dos missionarios acho que néao faz

nem muito sentido, porque como é de um fundo.

Deborah: mas como vocé diz assim, a porcentagem?
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Pesquisadora: exemplo, a gente acaba lendo algumas matérias, enfim, e ai algumas empresas
dizem que as despesas com viagens na mobilidade corporativa representar as vezes o terceiro

gasto, o terceiro maior gasto da organizacao.

Deborah: eu ndo tenho a minima ideia, tenho que verificar da parte corporativa. Mas eu

verifico para vocé.

Pesquisadora: mas vocé pode me responder nesse sentido, ndo precisa me dar um valor certo.

Deborah: se eu te respondesse isso agora eu estaria simplesmente adivinhando, mas eu vou

pegar para voce.
Pesquisadora: dai vocé pode me dizer, é a quarta maior despesa que nds temos, depois sei 14,
de pagamento de folha de funcionarios. Porque € um dos pontos que vocé encontra bastante

pesquisa na area de mobilidade né? Tanto € que o pessoal fala muito em savings agora né?

Deborah: eu realmente ndo sei, mas € um namero interessante até para eu entender. Eu

realmente ndo sei.

Pesquisadora: dai se vocé puder, me mande por e-mail.

Deborah: eu mando por e-mail para vocé.

Pesquisadora: bom, em relagdo as missdes a gente ja acabou conversando de que forma elas
acontecem eu vou até tirar uma fotinho desse desenho que vocé fez. T4, ai uma coisa mais
objetiva. Existe uma politica de viagem?

Deborah: absolutamente, sim.

Pesquisadora: eu sei que vocé ndo vai conseguir falar toda ela para mim, mas algum ponto,

assim, de maior atencéo, por exemplo, precisa acontecer tal coisa...

Deborah: bom, todas as viagens tém um aprovador, claro, né? Que é o superior hierarquico do

funcionario que esta viajando. Todas as viagens elas devem ser solicitadas através de um
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sistema eletrénico que nds temos que é 0 Gover. Todas as viagens, elas sdo, todos os tickets
que sdo comprados, eles sdo comprados pelo menor preco salvo alguma situacdo muito
especifica a qual deveria ser detalnadamente explicada, para poder ser autorizado um Ticket

de custo maior, para justificar essa urgéncia de um dia para o outro, tem que viajar, enfim.

Pesquisadora: ta, entdo posso dizer mais ou menos assim, a gente tem um funcionario e quem

faz aprovacao € o lider dele e ai depois vem para vocé.

Deborah: isso.

Pesquisadora: existe um regulamento dessa politica impresso, que vocé possa me fornecer

depois?

Deborah: tenho, eu te passo.

Pesquisadora: E da mesma forma a gente pode entender que, quem garante 0 cumprimento é

exatamente nessa ordem aqui, inversa: vocé e o lider que fazem essa validacao.

Deborah: sim.

Pesquisadora: vocé acabou ja entrando na minha outra questdo que €, se existe uma
ferramenta tecnoldgica disponibilizada para o colaborador que, que acaba otimizando esse
deslocamento, né, e o controle. Vamos tentar pensar em duas pontas: entdo, uma a gente tem a
parte da tecnologia que ajuda a fazer o gerenciamento desse deslocamento. Entdo é uma coisa
que auxilia a organizagdo, que como vocé me disse é 0 Gover que é um self booking, né?

Quem disponibiliza ele para vocés é a Kontik?

Deborah: isso.

Pesquisadora: certo? Que é a TMC de vocés. E existe algum outro utilizado pelo viajante,
entdo vamos pensar agora do viajante do corporativo da parte administrativa, que viabiliza a

experiéncia de viagem dele?

Deborah: ndo.
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Pesquisadora: € mais num tom gerencial mesmo né?

Deborah: gerencial.

Pesquisadora: vocés ja pensaram em algo nesse sentido, ou nunca surgiu a necessidade?

Deborah: acho que nunca surgiu essa necessidade.

Pesquisadora: até agora o que foi planejado, sempre foi...

Deborah: agora, esse caminho do viajante né, o feedback e da experiéncia de viagem que ele

teve, ndo.

Pesquisadora: 0s servi¢os utilizados, vocé ja até acabou me contando um pouco, né? Que vai
além de, quando a gente fala do corporativo, além do aéreo, vai além do hotel, mas a parte
desse hostess, dessa figura, dos transfers, isso também acontece, além dos missionarios,
acontece no administrativo?

Deborah: n&o.

Pesquisadora: ndo? Como € que acontece?

Deborah: ndo. O funcionério as vezes tem que ir da casa dele para o aeroporto. Ele vai por
conta prépria. Ele pega um taxi, pega reembolso. Ndés temos empresas de taxis que sdo
fraturados, eles também séo usados.

Pesquisadora: Alguma empresa de taxi especifica que vocés usam?

Deborah: usamos a Chame Taxi.

Pesquisadora: dai eles trabalham com essa forma de faturado, também para vocés?

Deborah: faturado.
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Pesquisadora: entdo a preocupagdo maior dessa conferéncia de que chegou todo mundo, esta

com 0s missionarios?

Deborah: isso. E s6 para os missionarios somente para eles.

Pesquisadora: e ai para o corporativo a gente fica com essa parte mesmo de hotel, aéreo e o

deslocamento entdo de reembolso?

Deborah: exatamente.

Pesquisadora: vocé que vai ser o colaborador responsavel pela contratacdo de servigos, ndo é

iSs0?

Deborah: isso, todos. Todos eles.

Pesquisadora: existe algum ponto na politica de viagens que seria mandatério para contratar

um determinado servigo?

Deborah: néo.

Pesquisadora: por exemplo, o fornecedor ele deve ter alguma caracteristica X para ser

considerado elegivel na contratagao...

Deborah: os nossos servicos, eles tém que ser alguém que seja disponibilizado 24h00. Até
pela natureza do trabalho né? Eles chegam, eles atrasam, eles perdem o voo, eles precisam de
outro voo. Ai, naquela cidade ndo tem voo, eles tém que pernoitar, entdo nos precisamos
encontrar um hotel naquela noite... Entdo, precisa ser 24h00.

Pesquisadora: essa € a condi¢do para a contratacao.

Deborah: essa é a condicdo.

Pesquisadora: algum outro fornecedor, por exemplo, além da Kontik que que fornece alguma
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outra ferramenta para vocés, de gerenciamento? Entdo, a gente tem a TMC, tem a Kontik que

fornece o Gover, algum outro fornece uma ferramenta?

Deborah: sim, a propria igreja tem um sistema que se chama Global Vision Network, GVN, e

as passagens de retorno dos estrangeiros, elas sao marcadas através desse sistema.

Pesquisadora: porque dai ¢ feito de fora né? Nao ¢ vocé que, por exemplo...

Deborah: o americano estd aqui no Brasil. Ele estd voltando para os Estados Unidos, esta
terminando a missdo dele, ele é americano, ele esta voltando para os Estados Unidos. Esse

sistema € que marca a passagem dele.

Pesquisadora: ndo é mais o Gover.

Deborah: ndo é mais o Gover, ndo é mais a TMC. A TMC até marca uma parte, ne? Se existe
uma parte doméstica, ele vai de Manaus para Séo Paulo, Sdo Paulo para os Estados Unidos.
Essa parte de Manaus para Sdo Paulo ela é marcada pela TMC. Mas a parte internacional, ela
é marcada pelo GVN.

Pesquisadora: no doméstico né? A gente pode dizer, TMC. Algum fornecedor que vocés usam
com mais frequéncia? Assim, por exemplo, sei la algum hotel? E tem um porqué? Alguma

companhia aérea? E tem um porque? N&o.

Deborah: nés utilizamos as companhias aéreas que nos fornecem em melhores condi¢des em
termos de contrato de desconto. Mas nds poderiamos citar duas ou trés companhias aéreas que
sdo a Delta, que responde por todo o nosso inbound de missionarios que estdo vindo do
exterior para o Brasil, dos Estados Unidos para o Brasil. E dentro do Brasil a gente utiliza
muito a Gol e Azul. E outras também, né? Mas acho que essas, nds acabamos utilizando mais,
mesmo por conta das rotas que eles tém. Varios lugares diferentes no Brasil, entdo a gente

acaba utilizando eles.

Pesquisadora: pois é, as vezes acaba aparecendo alguns destinos la, eu sou da Zupper viagens,
agéncia on-line da Kontik, entdo a gente trata mais de, sdo as viagens de lazer, o share, a

maioria de passagens aéreas, a gente ndo trabalha muito no corporativo, mas isso € bem
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verdade, existem alguns nomes que...

Deborah: €, onde é que, onde € que fica.... Onde é que eles estao indo?

Pesquisadora: acontece mesmo. E esse era 0 segundo ponto da tecnologia que eu precisava
saber. OK. Entdo agora a gente vai para um outro. Como estava dizendo para vocé o meu
mestrado é em hospitalidade. Quando eu falo assim hospitalidade, num primeiro momento, o

que que vem na sua mente?

Deborah: eu acho que, quando vocé fala em hospitalidade o que vem na minha mente.... Eu ja
trabalhei no hospital alguns anos, né? Entdo, eu acho que o que vem na minha mente € mesmo
essa questdo de vocé desenvolver ferramentas para quem esta fora de casa. As ferramentas de
mobilidade, de facilitar a questdo de hospedagem, o préprio transfer a propria passagem, o
préprio recurso de, se vocé precisar, se pedir um favor, se vocé precisar de alguma ajuda, um
backup para vocé ter. Entdo, eu vejo hospitalidade englobando tudo isso e ndo importa o
motivo pelo qual vocé esta fora de casa, as vezes vocé pode estar fora de casa por conta de
uma viagem corporativa, ou no caso fora de casa porque vocé estava no hospital, entdo tem
que ter a questdo da hospitalidade também. Tem que ter a questdo da hospitalidade se vocé
esta indo visitar um fornecedor e para isso vocé vai precisar de um hotel, vocé vai precisar de
uma passagem, vocé vai precisar de um carro, protecdo a parte né, de mobilidade corporativa
guando vocé esta fora da sua empresa, ou as vezes fora de sua casa ela demanda essa questao

da hospitalidade.

Pesquisadora: porque vocé acha isso importante? De todos esses pontinhos ai que vocé me

disse.

Deborah: porque... Primeiro por conta da falta de controle que vocé tem, na verdade que vocé
ndo deve ter, uma vez que vocé esta fora da sua empresa e muitas vezes vocé esta realizando
um trabalho do qual vocé ndo quer ir, vocé vai por que foi a empresa que te pediu pra ir, entdo
tem que existir alguem pensando nisso, pensando que se voceé tiver qualquer problema nesse
decorrer, vocé tenha como resolver, vocé tem a quem recorrer, entdo eu acredito que essa é

gue é a importancia da hospitalidade.

Pesquisadora: legal. Vou ler agora alguns trechinhos bem pequenininhos de alguns autores
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que a gente aborda. E é o conceito de hospitalidade segundo esses autores, ai um deles diz o
seguinte: que é uma troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida
para aumentar o bem-estar muto das partes envolvidas mediante a oferta de acomodacao,
alimento e bebida. Um outro autor diz o seguinte: que o entendimento mais amplo a respeito
da hospitalidade sugere em primeiro lugar que esta ¢ fundamentalmente o relacionamento
construido entre um anfitrido e um hdspede e para ser eficaz precisa que o hdspede sinta que o
anfitrido estd sendo hospitaleiro por sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar e
por ver ele hospede enquanto um individuo. E a Gltima é uma autora e ela diz o seguinte: que
é bem possivel que o hospedeiro privado seja motivado apenas por interesse proprio enquanto
comercial seja preocupado com o bem-estar do hdspede. Porque um dos autores, quando a
gente estuda, ele trata de trés dominios da hospitalidade: o privado, o comercial e o social. E
existe alguns conflitos de alguns autores quando a gente fala da hospitalidade, principalmente
da hospitalidade comercial, por dizer que ndo é uma hospitalidade genuina. E uma
hospitalidade encenada. Entéo, existe um pouco disso. Agora que eu li para vocé isso, Vocé

mantém a mesma opinido? Que vocé deu anteriormente sobre hospitalidade?

Deborah: opinido sobre a nogdo de hospitalidade, sim. Eu mantenho. E eu concordo com a
questdo de que quando vocé tem uma hospitalidade social ela é gerada mais por sentimentos
de generosidade, de fazer o hdspede se sentir hospede, de sentir bem. E vocé ndo tem muito,
talvez como mensurar muito, talvez, na questdo comercial, né? Porque se existe uma troca
comercial, se ndo existisse aquela troca comercial, sera que ainda assim o hdspede seria
tratado daquela forma, naquele local? Naquele hotel? Naquela situagdo? Se ndo existisse essa
troca comercial? Muito provavelmente ndo, porque se nés ndo podemos arcar com aqueles
custos, n6s nem temos como estar 14. Eu ndo tenho como ir para o Hyatt e me hospedar no
Hyatt a ndo ser que exista uma troca comercial entre a minha empresa e o Hyatt. E ai sim,
vocé esta bem tratada no Hyatt. Mas, e se eu ndo tiver nenhum acesso? Entéo, é dificil vocé

mensurar. Eu também vejo como diferente quando existe a questdo comercial e quando néo.

Pesquisadora: vocé me disse que cuida das viagens, desses deslocamentos. VVocé realiza esses

deslocamentos também, de vez em quando?

Deborah: sim. Muitas vezes.

Pesquisadora: geralmente voceé vai para os Estados Unidos, Brasil?
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Deborah: vou, mas mais para o Brasil mesmo.

Pesquisadora: quando vocé realiza essas suas viagens, onde vocé é a viajante, vocé
consegue... Eu ndo sei se vocé ja conseguiu perceber isso, mas algo que te sugere relacéo de
hospitalidade nesse processo com as pessoas que VOcé tem contato com servigos que VOCé

utiliza? Vocé consegue perceber um pouco dessa relacéo?

Deborah: sim, eu consigo, eu percebo diferencas no tratamento em hotéis, dependendo do
hotel. Eu percebo a diferenga quando eu simplesmente me hospedo num hotel, as vezes por
uma ou duas noites porque eu tenho um vento naquela cidade ou quando eu sou o0 evento no

hotel. Existe uma diferenca.

Pesquisadora: é?

Deborah: é.

Pesquisadora: em algum desses momentos vocé chegou a sentir, né quando vocé enxerga que
entende a nocdo de hospitalidade, que existe, alias, que ela foi feita de forma genuina ou nédo?
Vocé sempre acaba relacionando a: poxa, porque eu sou a cliente.

Deborah: sempre. Sempre.

Pesquisadora: é?

Deborah: sempre. A gente tem um vacuo muito grande de qualidade de atendimento em
hospitalidade no Brasil. Muito. As pessoas ndo estdo satisfeitas, elas ganham baixos salarios,
elas tém muito trabalho e elas atendem rapidamente, elas atendem de qualquer jeito, ndo
prestam muita aten¢do no que vocé precisa, no que vocé esta pedindo. Entdo existe, sim. As

vezes é dificil.

Pesquisadora: e vocé consegue, ndo sei se ja te reportaram, vocé identifica essas relacfes nas

viagens dos seus colaboradores?
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Deborah: sim. A mesma coisa.

Pesquisadora: segue 0 mesmo padrdo?

Deborah: mesmo padréo.

Pesquisadora: a outra questdo, acho que no comecgo vocé até comentou comigo que, que era a
seguinte: eu vou te perguntar se existe algum estudo feito, né, sobre esses deslocamentos com
os colaboradores, que consegue relacionar os deslocamentos e 0 sucesso do objetivo desse
deslocamento. Entdo, eu tenho um funcionério e ele vai fazer essa viagem E o objetivo é, sei
l4, fechar um contrato com o melhor fornecedor em tal lugar. Ah, ele voltou e tem um

resultado disso. Deu certo. Vocés fazem essa analise? Esse acompanhamento?

Deborah: ndo. E nunca nem me atentei para essa relacdo. Mas eu acredito que ela deva existir.

Faz sentido.

Pesquisadora: mas se tivesse alguém para fazer, seria vocé ou nao?

Deborah: seria eu.

Pesquisadora: ou seria o lider do funcionario, por exemplo?

Deborah: ndo, verdade. Seria um lider direto.

Pesquisadora: mas vocé ndo tem conhecimento se ele faz isso?

Deborah: nao.

Pesquisadora: ele nunca te reportou?

Deborah: nao.

Pesquisadora: para saber se: poxa, o hotel que eu peguei para esse funcionario realmente foi

melhor porque estava mais perto de tal lugar, entdo, poxa teve um papel fundamental, nada?
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Deborah: néo.

Pesquisadora: vocé considera que, a possivel existéncia de relacdo de hospitalidade né, entéo
vamos colocar entre fornecedor e vocés que fazem a contratacdo, a falta disso pode
comprometer um contrato? A falta dessa relagéo de hospitalidade?

Deborah: ndo vejo como isso comprometeria um contrato. Nao vejo, como ndo consigo
imaginar nenhuma situagédo onde a falta de hospitalidade levasse a comprometer o fechamento

de um contrato.

Pesquisadora: para vocé, o mais importante seria entdo: o primeiro fator quem oferece a

melhor condigao...

Deborah: isso.

Pesquisadora: de valor, que mais vocé enxerga...

Deborah: se o hotel atende as nossas expectativas em termos de tamanho, em termos de
proximidade com local que vamos visitar, mas realmente isso ter uma relacdo ou ndo com o

fechamento do nosso contrato, ndo vejo que relacdo poderia...

Pesquisadora: nem por exemplo, para fechar um novo contrato nem para cancelar um

existente?

Deborah: ndo. E absolutamente nada a ver com relacéo de hospitalidade.

Pesquisadora: t4. OK. Agora eu vou fazer o seguinte. Bom, entdo da mesma forma eu acho
que ndo existe um espaco para os colaboradores relatarem ou ndo se aconteceu essa relagdo de
hospitalidade, e...

Deborah: ndo, ndo temos. Seria algo até interessante, mas nao temos.

Pesquisadora: se houver algum feedback, ele vai ser algo ndo oficial e vai ser gerado para o
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lider?

Deborah: sim. Se for alguma coisa pertinente, alguma coisa importante, eu vou saber.

Pesquisadora: se for muito grave...

Deborah: sim, se for muito grave.

Pesquisadora: OK, agora eu vou fazer o seguinte. Eu tenho esse mapa aqui, cada organizacdo
vai ter o seu, t4? Esse eu criei especificamente para os Mérmons envolvendo um pouco do
que eu ouvi do Fabio e o que eu acredito que faca parte disso. Esse seria o conceito de um

stakeholder, né? Entdo, qualquer individuo que pode afetar ou ser afetado pela relagdo do
propdsito de uma organizacdo. Entdo, pensando no processo de mobilidade corporativa, esses
sdo os stakeholders que eu acredito que possa influenciar de certa forma a realizacdo da
mobilidade corporativa dos Mérmons. E ai eu quero que vocé me diga o seguinte: se sim, sdo
esses ou ndo, Dany, tem uns ai que tem que estar fora e tem uns que vocé nao lembrou. Pode

fazer um xizinho em cima daqueles que vocé acha que tem que sair...

Deborah: é isso mesmo Dany, esta tudo aqui. Todos eles podem afetar ou ser afetados.

Pesquisadora: acho que a midia também no caso de voces...

Deborah: sim, bastante. O governo, eu ndo sabia se vocé tinha colocado, mas, sim. Porque néo

sdo todos os lugares que nos podemos ir. Sim, voluntarios, TMC, colaboradores, 0s

missionarios a comunidade local, a comunidade mérmon e outras instituicdes religiosas.

Pesquisadora: a legal.

Deborah: é!

Pesquisadora: fui bem orientada pelo Fabio.

Deborah: foi sim.

1 - Mapa de Stakeholders validado:




Governo

Midia

Colaboradores
Viajantes

Comunidade

‘ I Mdrmon

~

Outras orgs.

religiosas “

Lo

A Fornecedores
Mormons e oo
aérea)
Voluntdrios l - o \
t ‘ Clientes
Missiondrios

2- Nivel de Influéncia de Stakeholders

Comunidade
Local
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“Qual o nivel de influéncia do stakeholder em questdo no Processo de Mobilidade

Corporativa de sua organizagdo?”, responda sendo 1, possui pouco grau de influéncia e 5,

possui um alto grau de influéncia.

Mormons — G1, Mérmons

Stakeholders 1 2

3

Governo

Colaboradores viajantes

Fornecedores (hotel, cia.

Aérea, etc)

X| X| X| &

Comunidade Local

T™MC

Midia X

Outras orgs. religiosas X
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Missionarios

Sacerdotes

Comunidade Mérmon

Voluntarios

3 — Caracteristica dos Stakeholders

“Classifique os stakeholders de acordo com a caracteristica mencionada em uma

escala de 1 a 5 sendo, 1 possui pouca caracteristica e 5 possui totalmente a caracteristica em

questéo.

Moérmons — G1, Mdrmons

Stakeholders

Forca coerciva,
influéncia simbdlica,

poder de impor, a

Influenciadores legais,
contratuais. Possuem

titulos na organizacao,

Os interesses devem
ser atendidos

rapidamente —

existéncia depende direitos ou propriedade | URGENCIA.

deles — PODER. — LEGITIMIDADE.
Governo 5 3 1
Colaboradores viajantes 1 1 1
Fornecedores (hotel, cia. Aérea, 3 3 1
etc)
Comunidade Local 1 1 1
TMC 1 4 1
Midia 2 1 1
Outras orgs. religiosas 2 1 1
Missionarios 1 1 4
Sacerdotes 5 5 5
Comunidade Mérmon 1 1 1
Voluntarios 1 1 1

ENTREVISTA — GRUPO 2 (MORMONS)
Entrevistado — Ruben Arias (Legenda: G2.1, Mérmons)

Gerente de RH — Mormons
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Pesquisadora: entdo, Ruben, tudo bem? Eu sou a Daniella.

Ruben: tudo bem.

Pesquisadora: aluna de mestrado em hospitalidade da universidade Anhembi Morumbi e estou
aqui com vocé hoje para fazer a minha segunda entrevista, faz parte da pesquisa de campo,
né? Desse projeto e é a penultima que eu vou ter aqui com 0os Mormons. Primeiro eu gostaria
um pouco, que vocé falasse sobre vocg, ta? Entdo, seu nome completo, seu cargo, o que vocé

desenvolve aqui dentro da organizacdo dos Mérmons.

Ruben: OK, legal. O meu nome é Ruben Arias, eu trabalho aqui na igreja fazem 10 anos, faz

10 anos esse ano.

Pesquisadora: nossa! 10 anos?

Ruben: 10 anos. Eu tenho uma graduacdo em administracdo de empresas eu fiz aqui pela
FAAP aqui em Séo Paulo. Eu fiz um MBA na Universidade de Texas em Dallas. E ai, logo
depois que eu terminei 0 meu e MBA eu voltei para o Brasil eu continuei trabalhando I& por
um tempo e ai por razdes familiares eu voltei para o Brasil e ai trabalhei na TAM por alguns
anos e depois eu recebi um convite para vir trabalhar aqui na igreja. Eu sou mérmon também
desde pequeno, quando eu nasci meus pais ja eram da igreja eu entrei aqui na igreja
trabalhando na area de recursos humanos e dai eu fui para outras areas dentro da organizagéo
e agora faz um ano e meio eu retornei de novo para 0 RH como o gerente de area deste
departamento. NOs temos algumas divisdes dentro da empresa e eu sou o responsavel pelo
departamento de recursos humanos de todas essas organizagdes. Basicamente ¢ um pouquinho

a meu respeito.

Pesquisadora: esse tempo que vocé ficou um pouquinho desligado do RH eram areas muito

diferentes, como o0 que?

Ruben: eram 4reas... Eu trabalhei na area de financas, entdo a gente tem dentro da area
financeira, a gente tem uma area de registro de membros. Entdo é uma area de estatistica e
registro de membros. Entdo a gente cuida de toda a parte de registro de membros. No Brasil

nos somos 1 milhdo e meio mais ou menos de membros. Entdo a gente nesse departamento
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tem contato com toda a lideranca local que cuida desses membros e a gente roda estatisticas
de frequéncia, de batismo, enfim todas as estatisticas do que acontece 14 no campo, vamos
dizer assim. Entdo, eu fiz isso por um tempo e depois eu fui trabalhar numa area chamada
bem-estar que é como se fosse a nossa area de responsabilidade social, entdo a gente faz
projetos humanitarios pelo Brasil, alguns projetos core da igreja no mundo inteiro, por
exemplo, distribuicdo de cadeiras de roda, projetos de &gua, projetos de reanimacgdo neonatal
com a Sociedade Brasileira de Pediatria. Entdo, a gente prové meios para que outras
organizacOes possam fazer o bem para a comunidade e e melhorar o &mbito social do nosso
pais. E fora isso a gente faz projetos também com a lideranca da igreja, entdo la na pontinha
em Porto Velho tem uma casa que cuida de refugiados que vieram do Haiti ou tem uma
associacdo de mulheres de ex detentas que montam uma organizacdo entdo estdo precisando
sei 14, de fogdo, panelas, a gente vai 1a e ajuda, enfim, tem toda uma metodologia por tras
disso. Entdo, eu fiquei, eu trabalhei também nesse departamento como gerente de area desse
departamento foi uma experiéncia sensacional, foi muito boa. Eu digo que isso me preparou

para a posicao que eu estou hoje, tem um pouquinho do lado...

Pesquisadora: nossa, tem que ter uma sensibilidade e tanto.

Ruben: sensibilidade total. Entdo, é. Isso ai foram os Gltimos 10 anos da minha vida. Passou

muito rapido. Esse ano fez, completou 10 anos. Foi 6timo, muito legal.

Pesquisadora: mas € um percurso interessante, realmente, como vocé pra vocé chegar onde

VOCeé esta agora, tinha que existir, né?

Ruben: sem duvida, sem divida.

Pesquisadora: quando vocé comentou sobre o periodo que vocé passou em Utah..

Ruben: foi no Texas.

Pesquisadora: no Texas, isso. Foi porque.... Quando eu tinha conversado com Fabio

Nascimento ele tinha me explicado que existem alguns incentivos da igreja, como tem o

fundo perpétuo que auxilia, foi nesse sentido que vocé foi pra 1a? Com esse auxilio, digamos?



228

Ruben: E, inicialmente esse auxilio € um pouquinho diferente quando vocé vai fazer o MBA,
0 auxilio € um pouco diferente. Entdo, no meu caso a intencao era essa. Foi uma historia super
gozada, muito engracada até, porque eu queria ter estudado na Universidade da igreja que € a
BYU, o Fabio deve ter explicado. Mas na época eu era jovem, eu tinha 23 anos, eu tinha
acabado a faculdade entrei meio precoce e ai eu ja fui direto para fazer o MBA. E tava tudo
certo, eu tinha todas as notas pra fazer. Isso dai e ai, e ai assim, nos 45 do segundo tempo eu
ja estava la inclusive e ai eu recebi uma notificacdo de que eu era muito jovem, que era
melhor eu voltar e conseguir mais experiéncia profissional, que eu ndo ia conseguir
acompanhar, enfim, o resto do grupo. E aquilo ali pra mim foi muito ruim. Mas eu ja estava la
e ai quando vocé faz 0o GMAT que é uma das provas do MBA, preparatérias para 0 MBA, no
final vocé pode escolher varias universidades para vocé mandar a sua nota, né? E eu escolhi
aleatoriamente algumas faculdades e essa universidade de Texas em Dallas, foi uma das que
eu escolhi. E ai, assim, curiosamente eu recebi uma carta convite para estudar na
Universidade de Texas com uma bolsa. Entdo nédo deu certo de um lado, mas deu muito certo

do outro...

Pesquisadora: vocé ja estava la...

Ruben: eu ja estava l4, falei, ndo vou voltar. Agora eu vou ficar aqui. E ai, acabei ficando,

entdo, foi a ideia para te responder, sim. Era usar o plano, tal. No final ndo usei.

Pesquisadora: mas foi de outra forma.

Ruben: foi de outra forma. Deu super certo pra mim...

Pesquisadora: era pra ser.

Ruben: era pra ser. Deu super certo pra mim. A gente acabou gostando, mais até, porque no
Texas ndo neva, ndo tem aquela coisa toda do frio que tem em Utah. Deu certo. Foi muito
bom.

Pesquisadora: ah, que legal! Eu te perguntei porque o Fabio falou muito pra mim da questdo

desses fundos. Vocé também acabou reforcando muito esse olhar que ele me passou do

voluntariado, do ajudar, ele me contou de alguns projetos isso, eu falei pra ele... Eu acho que
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€ a parte que eu mais gostei, eu estou estudando os Mérmons né? Mas por enquanto, que é
esse espirito de voluntariado que vocés conseguem manter vivo, né? Porque geralmente isso é

tao temporario nas pessoas nas instituigoes...

Ruben: principalmente hoje em dia. A gente é um pouco egoista com tempo, com recurso.

Pesquisadora: E, s6 quando bate o Natal, vem o espirito natalino e dai todo mundo fica...

Ruben: verdade.

Pesquisadora: mas isso é uma coisa que me chamou muito atencdo em todos vocés. Legal,
vocé ja acabou me contando um pouco sobre a sua evolucdo de cargo, o tempo, que era até
algo que eu te perguntaria. Sei que eu ja expliquei isso quando ndo estava sendo gravado,
mas, vou te contar novamente a questdo da pesquisa, entdo, a pesquisa que eu trabalho ela
estuda essas relacOes de hospitalidade existentes no processo de mobilidade corporativa, entre
as pessoas que estdo envolvidas nesse processo, em trés organizacGes né? A religiosa, a
militar e a privada, e os Mérmons foi a organizacdo que eu escolhi com a minha orientadora
para analisar na parte religiosa. A gente trabalha com alguns conceitos, né, como eu te disse
quando fiz todo aquele levantamento tedrico antes de partir para pesquisa de campo. Um deles
¢ a mobilidade corporativa que, de uma forma assim simples, sdo deslocamentos que um
colaborador faz em nome da organizagao que ele representa, da organizacdo que ele trabalha,
as missdes que ele vai realizar em nome dessa organizacdo. Stakeholders é um outro termo
que nds estudamos, € um conceito que a gente esta estudando nessa pesquisa que seriam todos
que influenciam e que séo influenciados por um dado processo, um dado cargo, uma dada
pessoa. Entdo, imagina, nesse caso da pesquisa dentro do universo da mobilidade corporativa,
entdo seria quem esta no meu centro de andlise € a figura do gestor de viagens e 0s
stakeholders, ou seja todas as outras pessoas que de certa forma influenciam ou s&o
influenciados pelas atividades desse cargo, essas relagdes € o que estamos estudando, né?
Ent&o por isso os stakeholders. E tem a questdo da hospitalidade, obviamente e antes de falar,
eu trouxe ateé alguns conceitos, eu queria saber de vocé quando eu falo de hospitalidade, o que

vem na sua cabeca, 0 que vem na sua mente?

Ruben: hospitalidade, eu acho que vem tratamento. Acho que é o tratamento, a abordagem,

quando alguém esta fora do seu ambiente normal, fora de sua casa, fora da sua cidade, do seu
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pais. E a maneira como ele é tratado, como ele é cuidado, como eu sei.

Pesquisadora: t4, tem trés conceitos aqui que eu utilizo bastante, um deles diz o seguinte a
respeito da hospitalidade: ela é uma troca humana, contemporanea, assumida de forma
voluntéria e concebida para aumentar o bem-estar mutuo entre as partes envolvidas mediante
a oferta de acomodacdo, alimento e bebida. Um outro autor ele diz o seguinte: um
entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere em primeiro lugar que esta é
fundamentalmente um relacionamento construido entre um anfitrido, né, entdo a figura do
anfitrido e a figura de um hdspede, e para ser eficaz € preciso que o hdspede sinta que o0
anfitrido, ele est4 sendo hospitaleiro por um sentimento de generosidade mesmo né, por
desejo de agradar e por ver a ele, hospede, como um individuo. E ai, um Gltimo deles que: E
bem possivel que um hospedeiro privado e, né, entdo aquele que talvez esteja envolvido numa
relacdo comercial sejam motivo penas, aliés, perddo, o privado no caso, vamos imaginar uma
situagdo como se eu estivesse recebendo vocé na minha casa, entdo eu vou ser o anfitrido e
vocé vai ser o hospede, entdo imagine essa situacdo num cenario privado, é bem possivel que
o0 hospedeiro privado seja motivado apenas por interesse proprio, entdo eu estou te recebendo
na minha casa apenas por um interesse préprio enquanto o comercial é pela preocupacéo do
bem-estar do hdspede. Eu te coloquei esse conceito porque as vezes existe muito aquela
relacdo de: a hospitalidade numa relacdo comercial, ele esta sendo hospitaleiro por causa do

dinheiro que ele vai ganhar com isso.

Ruben: tipo um hotel?

Pesquisadora: isso. E se eu tiver recebendo vocé na minha casa eu vou ser, por generosidade.
E as vezes ndo. Entdo, esse € um conceito que diz que ndo necessariamente & assim que
acontece. Porque as vezes vocé esta realmente vivendo uma relacdo comercial, mas o anfitrido
estd sendo hospitaleiro de forma generosa. Ndo necessariamente s6 por envolver uma troca
monetéria. Agora que eu contei iSSo para VOcé vOcé mantem a sua mesma posicao sobre
hospitalidade? Quando eu te perguntei? Ou vocé, sei 1a, OK talvez eu acrescentaria alguma

coisa...

Ruben: eu acho que esse conceito, talvez faltou esse conceito do anfitrido e do hdspede, né?
N&o necessariamente esse termo, se anfitrido e hdspede. Mas eu acho que eu ainda manteria a

mesma definicdo porque independente de qual é a razéo dessa hospitalidade acho que ainda
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tem a ver com a maneira como vocé lida, trata, cuida, protege, cuida do outro, do hdspede no
caso. Colocando o termo hdspede ao invés do outro. Acho que eu continuo com a mesma
opinido.

Pesquisadora: mas quando vocé disse o outro, eu acho muito mais cabivel, porque falar em
hospede todo mundo pensa em hotel. Quando vocé fala o outro, é aquele que é recebida, ndo
necessariamente... Verdade.

Pesquisadora: legal. E ai sobre hospitalidade isso € o que eu queria um pouco saber de vocé. E
ai, porque que eu cheguei até vocé. Quando eu entrevistei a primeira pessoa da organizacao,
que € o gestor de viagens, a Déborah Fernandes, eu apresentei pra ela no final, o que a gente
chama de Mapa de Stakeholders, que € exatamente isso daqui. Entdo imagine que, a Déborah
enquanto gestora de viagens dos Mdormons, ela esta aqui ao centro. Entdo eu apresentei para
ela esse mapa e perguntei: Déborah, esses sdo realmente todos os stakeholders que estdo
presentes no processo de mobilidade corporativa, que influenciam vocé ou que de certa forma
sdo influenciados por vocé? E ai ela falou assim: isso mesmo Dany. Acho que ndo faltou
ninguém e esta tudo certinho. Ai eu falei: entdo eu vou te pedir um favor. Eu gostaria que
vocé me indicasse os dois stakeholders que vocé considera mais importantes nesse processo.
Entdo, dentre todos esses stakeholders que vocé esta vendo aqui ela me indicou dois que é da
esfera dos colaboradores que foi vocé enquanto gerente de RH e tem o André também. Depois
que eu te expliquei desses conceitos e dessa acao, porque vocé acha que ela te indicou? Como

stakeholder importante nesse processo?

Ruben: é uma boa pergunta. A gente tem uma relacdo muito préxima, muito profissional,
muito aberta. Existe uma coisa que talvez, vocé precisa entender da nossa organizacdo € que
assim: a gente tem uma, o nosso indice de rotatividade dentro da empresa é muito pequeno.
Entdo eu tenho essa organizacdo que ela foi criada aqui no Brasil, como empresa em 1978 e
até o inicio desse ano eu ainda tinha funcionario de 1988 continuando e trabalhando conosco.
Pensa? Isso é uma coisa que quase ndo existe. Entdo, a grande massa da nossa forca de
trabalho sdo pessoas que estdo aqui ha muito tempo 20 e mais anos. E de uns anos para ca a
gente tem mudado um pouco, procurando mudar um pouco a imagem dos funcionarios da
igreja. Entdo, com a saida dessas pessoas mais antigas, vamos dizer assim ne? A gente tem
trazido gente muito jovem, a gente altamente capacitada, pessoas que tem uma experiéncia
profissional riquissima, que esta mudando a maneira como a gente pensa, age, fala, se veste,

se comporta, lida e traduz o que o membro la na ponta €, procura, quer ir, a gente consegue se
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conectar mais. E a Déborah, ela é uma dessas pessoas, ela € uma pessoa que estd com a
organizacdo h& pouco tempo, vou chutar acho que sdo trés anos, trés e pouco que ela esta

conosco, ndo sei ao certo, ela ¢ a cara disso que a gente esta...

Pesquisadora: repaginado.

Ruben: isso. Exatamente. Eu sou uma dessas caras também, entdo do grupo ele foi, 0 André
faz parte, a gente tem um nivel de diretoria e 0 André é um par meu ele € um dos diretores do
mesmo nivel. Entdo, eu e ele, ele e eu, n6s somos da mesma idade. Os outros vocé vai ver que
eles sdo, j& € uma outra maneira de pensar, s3o pessoas mais.... Entdo a gente tem muito disso
préximo. Entdo talvez ela me indicou porque a gente tem essa maneira de pensar, de ver as
coisas de uma maneira, a gente tem os mesmos ideais: porque que eu estou fazendo isso? E
um processo? Eu ndo posso repensar o processo? Posso mudar? Vamos fazer diferente. Entéo

talvez por isso, ndo sei. Vou chutar o que eu acho que é isso. Creio que nessa linha.

Pesquisadora: vou trazer um pouco mais, ali.... Vou puxar a sardinha para o meu lado. Mas
pra area de mobilidade corporativa o que vocé acredita que influencia vocé, ou seu cargo,
gerente de RH, influenciar na atividade de mobilidade corporativa da organizagdo dos

Mormons?

Ruben: eu acho que o que a gente pde no RH sdo os processos, a conduta. Entdo, a Déborah
como gestores de viagens ela tem os processos dela, as ferramentas, como se faz, enfim. Mas
ndés aqui no RH, a gente influencia diretamente essa mobilidade instigando e colocando na
cabeca dos nossos funcionarios qual que é o papel dele quando ele esté fora daqui. Quem ele
representa. A conduta que ele deve ter representando a igreja, como funcionario da igreja.
Entdo a gente influencia ndo tanto quanto o processo que a igreja vai usar, aéreo, hotel, nada
disso. Mas a gente influencia a conduta. Entdo, quando eu vou viajar em nome da empresa eu
preciso ter 0 mesmo padrdo, barba feita. Ndo € porque eu estou longe que de repente eu estou
diferente.

N&o. E bem alinhado. Entdo, a nossa participagio nesse processo € essa. Certificar de que 0s

nossos funcionarios, ele vai representar bem a organizacdo onde quer que ele esteja.

Pesquisadora: vocés que fazem, a sua area que faz, produz a politica de viagem?
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Ruben: a gente produz. Tem parte que € o grupo do André, da Débora, que sdo os valores de
reembolso, de alimentacdo e tal. Mas a politica de viagem é nossa. Faz parte da politica do
RH.

Pesquisadora: entdo isso € o que vocé acabou influenciando, o seu cargo influencia na
mobilidade. O que acontece na mobilidade, nesses deslocamentos te influencia? Alguma coisa

pode influenciar, te impactar no seu cargo?

Ruben: claro. Sem davida. Porque a gente brinca que a gente tem 1 milhdo e meio de chefes
por ai porque eu literalmente posso estar em qualquer lugar do Brasil e eu posso estar em
contato com algum outro membro da igreja que pode olhar e falar assim: estd meio diferente
esse comportamento, o que ele esta fazendo e tal. E ai a pessoa bate aqui na hora fazendo uma
denuncia. Entdo, com certeza o que acontece l& pode impactar na maneira como eu fagco meu
trabalho. Eu posso ter uma demanda trabalhista por conta do comportamento, eu posso ter,

enfim.. E bem real isso. Entdo existe uma preocupacéo, existe controle.

Pesquisadora: legal. Bom, entdo, acho que no final das contas foi bem por isso que a Débora
acabou te indicando. Agora eu vou te perguntar.... Acho que vocé até acabou me falando
algumas coisas ja. Sobre a sua relagdo com o meu primeiro entrevistado, com a Déborah.
Entdo, primeiro no ambito profissional, como é essa relacdo entre o Ruben, gerente de RH, e a

Débora, gestores de viagens?

Ruben: é muito bom, é muito pratico, sempre muito objetivo, sempre muito de ambas as
partes tem um senso de urgéncia muito grande, enfim, a gente se respeita muito eu respeito
muito o talento a qualidade dela, os talentos que ela tem, a visdo que ela tem na area dela de
trabalho, a disponibilidade que ela tem de se esticar um pouquinho e desenvolver outros
talentos para ajudar a organizacgdo. Isso é muito bom, a gente sempre que tem pedido ela tem
feito muita coisa nesse sentido. E o contrario acho que € igual também, acho que ela me vé

igual. Sou uma pessoa bastante solicita, enfim.

Pesquisadora: pessoal. E a relacdo pessoal?

Ruben: entdo, é quase inexistente. Eu ndo conheco a Débora fora do ambiente de trabalho. Pra

te falar a verdade eu ndo sei nem onde ela mora. Eu a conheco a pouco tempo, vou dizer dois
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anos, trés anos que ela trabalha aqui conosco. E o0 nosso nivel de conhecimento, das nossas

familias e tal é quase inexistente, muito pouco.

Pesquisadora: N&o faz parte do roteiro, mas... Pelo que o Fabio estava me dizendo, as
reunibes, elas acontecem em alguns ndcleos mais proximos aos bairros, né? Vocés, por

exemplo, ndo frequentam o mesmo ndcleo, né?

Ruben: ndo. E, eu estou numa situa¢do pouco atipica. Eu moro em ltu.

Pesquisadora: nossa.

Ruben: nossa, ndo. E bom.

Pesquisadora: mas vocé tem que vir pra cé todo dia?

Ruben: é. Mas as vezes eu levo uma hora exata. E porque eu ndo moro em ltu, Itu. Eu moro

num condominio na Castelo. Entdo, eu estou ali na Castelo, saio, é uma reta...

Pesquisadora: € o que a gente acaba levando aqui.

Ruben: exato. E o que eu falo pra todo mundo. Entfo, em termos de quildmetros, & 80Km
todo dia, pra ir € pra voltar. Mas em termos de tempo € assim no relégio, Daniella. O fretado

passa as 6h00...

Pesquisadora: nossa. Vocé vem de fretado ainda? N&ao precisa nem dirigir.

Ruben: ndo preciso nem dirigir. Uma vez ou outra eu venho de carro por necessidade. Mas
tem o fretado que é uma hora no relégio. E impressionante, eu ndo sei 0 que acontece. Mas,
uma hora no relégio. Entdo, eu atendo as reunides la. E ela mora aqui em S&o Paulo, ndo sei.
Entdo, a gente ndo &, pra vocé entender, ndo sei se 0 Fabio te explicou, a gente tem as alas e
depois um grupo de alas forma uma estaca. Entdo, a minha estaca € de Itd. Entédo, tem alas em
Itu, Salto,

Indaiatuba, Porto Feliz. Entdo, eu ndo tenho contato nenhum com ela em termos da igreja,

também nao.
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Pesquisadora: que essa outra vivéncia, né? De vocés. Bom, vocé me disse né, que vocés se

conhecem ha cerca de trés anos, né?

Ruben: trés anos.

Pesquisadora: que é o tempo que a Débora esta aqui na organizacdo. De acordo, assim, com 0
que eu te contei sobre hospitalidade e tal, vocé acredita que relacbes de hospitalidade no
ambito profissional existe entre vocé e Débora que é o meu primeiro entrevistado? Débora,
pense agora na figura profissional, na figura gestores. De tudo que eu te contei aqui e dos

conceitos de hospitalidade, vocé acredita que existe essa relacdo entre vocés?

Ruben: existe. Especialmente na definicdo que eu te dei do que eu imagino que a
hospitalidade, acho que existe. Existe uma necessidade comercial entre nds, existe uma
necessidade pessoal, e existe aquele lado de cuidado. Existe aquele lado de cuidar bem um ao
outro. Entdo, eu acho que te falei ja, a gente tem uma relacdo muito tranquila, muito aberta, a
gente da risadas juntos, a gente, enfim. Existe, existe. Existe total uma relacdo de

hospitalidade entre nés.

Pesquisadora: bom, entdo como vocé disse, isso acaba influenciando de forma positiva as

atividades de vocés? Ou ndo?

Ruben: sem duvida, sem ddvida. Na verdade, Daniella, a igreja, o lado profissional da igreja,
a gente tem um lema, vamos dizer... Que ¢ o nosso senso de urgéncia, entdo a gente procura
fazer, ndo importa 0 quao pouco a gente dorme, tem que dormir um pouco menos. Nao
importa 0 quanto eu faca, tem que fazer um pouquinho mais. Ndo importa o quanto de
conhecimento eu tenho, eu tenho que conhecer um pouquinho mais. Entdo a gente tem esse
senso de urgéncia, a nossa grande missdo no RH, passar para organizagdo, educar 0S n0ssos
colaboradores deste esse senso de urgéncia. Eu ndo tenho mais o tempo que eu tinha no
passado. Isso tem um pouquinho de ligagdo com a nossa crenca também. A gente acredita
que, literalmente, a gente esta vivendo assim, os Ultimos dias. Entdo, o nosso trabalho aqui é
acelerar o trabalho que vai acontecer nos Gltimos dias. Entdo, existe esse senso de urgéncia e a
Déborah ela é uma grande parceira nesse sentido. Ela é uma pessoa, 6bvio né? Tomando o

seu tempo para dar um produto adequado, mas ela € uma pessoa muito rapida. Ela ndo € uma
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pessoa assim: a, deixa eu
pensar e depois... N&o, ndo. Ela é muito rapida. Entdo ela é uma grande parceira nesse

sentido. Entdo eu acho que vem dai essa sincronia que a gente tem.

Pesquisadora: que acaba fazendo vocés desenvolverem de forma melhor.

Ruben: que acaba fazendo a gente desenvolver de forma melhor. De ambos os lados. De

ambos os lados.

Pesquisadora: entdo, se isso ndo fosse nesse nivel de qualidade, com essa caracteristica, talvez

influenciaria. ..

Ruben: afetaria, com certeza.

Pesquisadora: olha, com relacdo a nossa parte indicada para pesquisar e eu terminei com vocé.
Vou s0 te fazer outras duas perguntas e ai por curiosidade. A gente falou agora de relacdes de
hospitalidade entre dois cargos, né? Entdo, gestor e gerente de RH. Vocé acredita que essas
relacfes de hospitalidade, presentes numa missao, né, entdo pense agora no colaborador, por
exemplo, fazendo uma viagem, o deslocamento em nome dos Mdérmons, para fazer alguma
missdo... Vocé acha que ¢ importante existir, que ele encontre relagdes de hospitalidade por
esse caminho, com quem, quem ele passa, seja um fornecedor, um prestador de servico. 1sso

pode influenciar no sucesso da misséo dele ou néo?

Ruben: quando vocé fala em missdo, vocé fala em missdo em termos de eclesiastico... Defina

ISSO para mim,

Pesquisadora: vamos pensar na parte profissional. Porque aqui é tdo sugestivo, quando a gente
fala em missdo a gente realmente pensa nos missionarios. Nao, vocés viajam para reunides,
para contratar coisas, para manter contratos, enfim. Nesse tipo, como se fosse uma empresa.
Entdo, nesse tipo de viagem, essa missdo, essa missdo empresarial, t& bom? N&o € um

missionario que vai pregar a palavra. Vamos pensar em uma missao empresarial.

Ruben: OK.
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Pesquisadora: durante esse deslocamento, ele vai ter contato, seja com prestadores de servico,
tal. E ele tem um objetivo nessa missdo. Certo, ele esta se deslocando para conseguir fazer
alguma coisa. Vocé acha que ter contato com relacGes de hospitalidade, ndo importa com
quem, prestadores de servico, pode impactar positivamente no sucesso da missdo dele? No

atingir o objetivo dessa misséo, ou talvez seja uma coisa indiferente?

Ruben: ndo, eu acho que tem que ter. Tem que existir essa hospitalidade no contato com
nossos fornecedores, enfim. O que que a gente acredita? A gente acredita em fazer negdcios
com pessoas, empresas, que tenham os mesmos principios que 0s nossos. Entdo, em termos
comerciais, por exemplo, eu ndo posso aceitar nenhum tipo de préatica, ainda que seja comum
no mercado, entdo, por exemplo, no trabalho de arquitetura, de construcéo que a gente tem um
departamento que é um dos maiores departamentos da igreja, € o departamento de construcéo,
de arquitetura e construgcdo. E uma prética muito comum no mercado € o pagamento por
exemplo de RT, entdo eu vou contratar o teu servigo, vocé Daniella arquiteta, e ai vocé esta
representando, enfim, a igreja e ai no teu contato com fornecedor, com fornecimento de bloco,
de porcelana ato, de piso e tal, vocé coloca o teu RT por tras pra vocé receber... Precisa ter,
para que o nosso relacionamento funcione e dé certo, precisa ter essa hospitalidade, vocé
precisa saber aonde eu estou qual é a minha maneira de trabalhar, os meus principios vamos
dizer assim, e eu preciso saber quais sdo seus. Entdo, para mim, tudo bem se vocé tem a
pratica de preencher, eu ndo tenho problema com isso. No nosso relacionamento de trabalho,
precisa ficar claro que eu ndo concordo, ndo aceito esse tipo... Entdo, é importante. Te

respondendo, n&o sei se eu estou te respondendo.

Pesquisadora: sim, sim.

Ruben: mas ¢ importante. E muito importante. Entdo eu nio.... Eu respeito a pratica comum,
enfim, que acontece, mas eu tenho a maneira como, 0 meu modos operante de trabalhar.
Entdo, pra vocé aceitar isso € muito importante pra mim. Que faz parte dessa hospitalidade,

né? Faz parte dessa nossa relacdo que a gente tem.

Pesquisadora: legal, ultima curiosidade também... Vocé como gerente de RH, vocé, nesses
mesmos deslocamentos, nessa mesma ideia de deslocamento vocé tem acesso por exemplo ou
conhecimento... O que esse pessoal estd fazendo, porque eles estdo se deslocando e ai o

retorno disso: ah, o deslocamento aconteceu, o objetivo era X, foi alcancado. Vocés fazem,
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digamos, esse indice de performance? Existe isso aqui?

Ruben: eu faco pros meus funcionarios. Eu ndo tenho nem ideia da organizacdo como eles
medem esse indice de performance. Nao sei te dizer. Pros meus funcionarios, eu tenho um
que viaja os outros dois ndo viajam muito, os outros ndo. Quando ele vai pra fazer
treinamentos, tem algumas bases que sdo maiores, tem maior concentracao, geralmente ele vai
e tal. Entdo, com ele sim. A gente tem um relatorio de viagem, tem qual era o objetivo, o que
que fez, como se fosse um diario da viagem. Agora, para organizacao eu nao saberia te dizer
se a gente tem como... Se eu entendi a pergunta: meu, vocé precisava realmente viajar ou

ndo? Que vocé foi fazer?

Pesquisadora: deu certo que vocé foi fazer?

Ruben: isso, ndo sei te dizer se existe esse tipo de relatorio para medir isso. E uma boa

pergunta.

Pesquisadora: e € uma coisa que fica para vocé? Por exemplo, vocé ndo encaminhar isso para

0 gestor de viagem?

Ruben: ndo, ndo. Fica comigo.

Pesquisadora: bom, é isso. Acho que eu consegui até perguntar mais coisas, foi até mais
rapidinho. Vamos parar a gravagéo.

ENTREVISTA — GRUPO2 (MORMONS)

Entrevistado — André Silveira (Legenda: G2.2, Mormons)

Gerente de Materiais — Mormons

(por conta da restricdo no Termo de Consentimento assinado pelo entrevistado, ndo foi
permitido realizar a gravagdo desta entrevista. Foi consentido apenas realizar anotagdes sem a

divulgacdo de nomes de empresas mencionadas).
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Pesquisadora: Ol4 André, tudo bem? Sou aluna do Mestrado em Hospitalidade da
Universidade Anhembi Morumbi e realizo com vocé minha Gltima entrevista com o0s
Mormons. Gostaria de pedir a vocé que se apresentasse, contasse sobre seu tempo de casa, sua

evolucéo profissional aqui dentro e atividades desenvolvidas.

André: Me chamo Andreé Silveira, sou gerente de Materiais na organizacdo do Mdrmons, e
atuo na organizacdo ha 15 anos. Coordeno cerca de 93 funcionérios, dentre eles a primeira
entrevistada, Deborah Fernandes (gestora de viagens) e os demais estdo distribuidos em areas
como: compras, centro de distribuicdo Brasil, confeccdo, lojas espalhadas pelo Brasil (6
lojas), call center no Brasil, departamento de importacao e exportacdes e viagens e frotas.
Existem dois tipos de call center na instituicdo: o menor deles recebe ligacGes de pessoas
interessadas na igreja e estd localizado em S&o Paulo, aqui na sede dos Mdérmons. Os que
trabalham aqui sdo funcionarios portadores de necessidades especiais e eventualmente alguns
deles conseguem realizar esse atendimento telefénico de suas prdprias casas, como € 0 caso
de uma funcionaria que tem dificuldade de locomocao e mora na zona leste da cidade, entdo a
mesma consegue atender de sua casa. O maior deles localiza-se nos Estados Unidos e atende a
solicitacBes daqueles que buscam por produtos da igreja como hinarios e biblias. Este call
center consegue atender pessoas do mundo em varios idiomas. Grande parte dos produtos que
distribuimos sdo vendidos a precos muito baixos e subsidiados pela igreja. Pois nosso
interesse nao € lucrar e sim fazer com as informacdes cheguem até os que precisam dela.

Sou membro da igreja desde que nasci. Meus pais sS40 moérmons, meus avos sdéo mormons.
Sobre minha vida profissional, me formei em engenharia, tenho especializacdo em Gestéo
Empresarial e Mestrado em Gestdo de Compras. Quando ainda estava na faculdade, cheguei a
ser instrutor de novos missionarios na igreja. Depois, pedi demissdo pois queria realizar
estdgio na minha area de formacdo. Por coincidéncia, acabei realizando estagio em uma
construtora que trabalhava pela igreja. Quando esse projeto acabou, por contatos realizados
com dentro desse periodo, acabei voltando a trabalhar na igreja, no setor de planejamento e
construcdo, onde permaneci por 3 anos. Em seguida, passei a atuar no Departamento de
Materiais, onde estou h& 8 anos. No total, foram 15 anos trabalhando com a organizagdo dos
Maormons.

Sobre a Mobilidade Corporativa, uma das areas que cuido, existem 3 grandes grupos que se
deslocam: os missionarios, a administracdo e o grupo eclesiastico que é considerado um grupo
VIP. O grupo dos missionarios ndo tem o poder de decisdo e escolha de sua passagem. A

gestora de viagem envia para a nossa TMC uma relacdo de missionarios que devem viajar, de
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onde eles estdo, para onde eles devem ir e a TMC providencia as passagens que séo impostas
aos missionarios. Eles ndo escolhem horério, companhia aérea ou outros detalhes.

Existe todo um ritual para isso quando o missionario € escolhido. Ele recebe uma carta com a
definicdo de onde ira servir, nds quase sempre sabemos quando isso acontece e em seguida
entramos em contato para prestar auxilio na aquisi¢do de passaporte, visto e etc. Eles ficam
hospedados, geralmente, em alojamentos da igreja.

O grupo VIP, ou eclesiastico, é aquele que nédo precisa da autoriza¢do de ninguém para viajar.
Geralmente ficam hospedados em hotéis de maior conforto.

O grupo administrativo utiliza hotéis de nivel médio de conforto e precisam sempre da
autorizacdo de seu superior para realizar esses deslocamentos. Precisam de pré-aprovagoes,
utilizar o Gover que é o sistema de self booking que nos utilizamos.

A TMC atua nesses trés grupos, tendo uma atuacdo mais forte no grupo de missionarios. Nos
solicitamos as passagens de “ida” para os missionarios e as missoes onde eles atuardo, se
estiverem dentro do Brasil, no momento certo, solicitam também a TMC a passagem de
retorno para o missionario. Se a missdo a qual ele servir for fora do Brasil, entdo essa
passagem de retorno € solicitada a agéncia do destino.

O sistema de self booking que utilizamos, o Gover, é s6 para o corporativo e Vips. Existe uma
negociacdo em que o fee que pagamos possui valor diferente, dependendo do canal que
solicitamos, se via telefone, via self booking, etc.

Pesquisadora: Vou te contar um pouco sobre a minha pesquisa: ela estuda as relacdes de
hospitalidade existentes ou ndo no processo de Mobilidade Corporativa em uma organizacéo
privada, militar e religiosa. Para a privada iremos entrevistar um banco, militar serd a Marinha
e vocés sdo a organizacao religiosa. Nessa pesquisa eu trato de conceitos como a Mobilidade
Corporativa, que diz respeito aos deslocamentos que colaboradores realizam em nome da
organizacdo que representam para realizacdo de missdes corporativas; Stakeholders, que s@o
todos aqueles que influenciam ou sdo influenciados por um determinado processo. Nesse
caso, falamos da influéncia entre vocé e nosso primeiro entrevistado, o gestor de viagens, no
gue compete ao processo de Mobilidade Corporativa; e também sobre a Hospitalidade. André,

quando eu falo em hospitalidade, qual a primeira coisa que vem a sua mente?

André: Quando penso em hospitalidade, o0 que me vem a cabeca é: Hotel. Mas acredito que

deva existir uma explicagdo mais elaborada do que isso.
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Pesquisadora: Agora vou ler para vocé alguns conceitos sobre hospitalidade que utilizo em
minha pesquisa: Uma troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida
para aumentar 0 bem-estar matuo das partes envolvidas mediante oferta de acomodacao e/ou
alimento e/ou bebida; O entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em
primeiro lugar, que esta €, fundamentalmente, o relacionamento construido entre anfitrido e
hospede. Parar ser eficaz, é preciso que o hospede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro
por sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar e por ver a ele, hospede, enquanto
individuo e é bem possivel que o hospedeiro privado seja motivado apenas por interesse
préprio, enquanto o comercial seja motivado por preocupacdo com o bem-estar do hospede.
Agora que li esses conceitos para vocé, vocé mudaria algo que falou sobre a hospitalidade, ou

acrescentaria algo?

André: Mantenho a minha opinido e acrescento que existe um sentido mais amplo. Tem a ver
com a experiéncia do cliente até o fim de sua estadia. Mas posso imaginar que seja mais do
que iSS0. Mas num sentido mais objetivo, ligado a estadia.
Possui representacdes diferentes no sentido da troca, do sentimento, nas relacfes do receber.
Posso ser recebido na casa de alguém ou no hotel. Hospitalidade existe em tudo isso. E para
saber mais onde tem uma ou a outra, onde é de generosidade? Tem uma mescla. Vocé tem
pessoas generosas e outras que tem algo por trds. Tem hotéis mais generosos e aqueles que

fazem o béasico. Tem os dois tipos de hospitalidade nos dois cenarios.

Pesquisadora: De acordo com o conceito de Mobilidade Corporativa, Stakeholders e
Hospitalidade, porque vocé acredita que foi indicado como um stakeholder importante?

André: Porque sou o chefe dela. Eu fago muito coaching com ela, dou muitas dicas porque ela

é nova. Acho que ficou & vontade em me indicar por isso.

Pesquisadora: Qual a sua influéncia direta no processo de Mobilidade Corporativa?

André: Minha influéncia direta no processo de Mobilidade Corporativa? Porque sou eu que
dou as diretrizes para esse trabalho e também porque recebo muitas coisas que vem dos

diretores e tenho que repassar.

Pesquisadora: O que esses deslocamentos influenciam em seu cargo?
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André: esse processo me influencia porque o que eu criar como regra para isso, devo seguir

também. Sou um funcionario como outro qualquer.

Pesquisadora: Qual a sua relagdo profissional com o entrevistado n.1 que fez a sua indicagao?

André: Normalmente é harmonioso, na maioria absoluta do tempo. E obvio que um chefe no
pode ser amado ou odiado todo tempo. Tem que ser os dois. Quando reconhece, é amado.
Quando tem que determinar, ele tem que ser odiado. Eu, com Déborah, as vezes é mais ddio
do que amor. Saimos de uma reunido agora e ela saiu chateada. Houve uma situacdo que nao
deveria ter acontecido e eu ndo posso me afastar de minha responsabilidade. As pessoas
guerem que seja paz e amor o tempo todo, mas se fizer isso, deixa de ser ouvido. O respeito é
conquistado. Isso ndo tem nada a ver com hospitalidade. Isso tem a ver com gestdo. Com a
figura de chefe capataz e por mais que busque relacdo harmoniosa, tem que ter esse respeito.

Isso € gestdo de pessoas e para qualquer area. Isso € um principio universal.

Pesquisadora: Qual a sua relacdo pessoal com o entrevistado n.1 que fez a sua indicagao?
André: a relagdo pessoal é pequena. Ja foi a minha casa, minha esposa é amiga dela, porque ja
a conhecia antes. Mas € pequena. Ndo fazemos nada muito fora daqui. Cada um segue seu
rumo. Néo frequentamos o mesmo Templo pois moramos em bairros diferentes.

Pesquisadora: H& quanto tempo vocés se conhecem?

André: Eu a conheci meses antes dela entrar aqui, ndo mais.

Pesquisadora: De acordo com o0s conceitos de hospitalidade apresentados, vocé acredita que

relacOes de hospitalidade, no &mbito profissional, existem entre vocé e o entrevistado n.1?

André: Sim, acho que existe. No sentido de cordialidade, de servir, sim. Mas n&o saberia
mensurar. Eu como engenheiro e possuidor de disfungdes sociais, algumas definicdes ndo me
fazem sentido. Eu ndo estou recebendo ninguém aqui. Se receber alguém significa

hospitalidade, em minha sala, entéo, sim.
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Pesquisadora: E sobre buscar o bem-estar mituo de ambas as partes?

Andreé: Existe. Muito bem. Tive minha avaliacdo anual com ela, recentemente. Foi muito boa.
Me reino toda segunda de manha e em alguns outros momentos: uma vez por més ela me traz
0s resultados mensais; uma vez no trimestre e uma no ano. A anual foi muito boa. Tivemos
um resultado positivo. Nossa entidade, por relagcdes oObvias, preza pelos relacionamentos.
Entdo eu ndo posso trabalhar para a entidade cristd e destruir relacbes nesse processo. A

questdo de ser cortés.... Aqui a hospitalidade € muito considerada, muito forte.

Pesquisadora: VVocé acredita que essa existéncia influencia positivamente no desenvolvimento

das atividades que vocés realizam diretamente ligadas a Mobilidade Corporativa? Por que?

André: Sem duavida influencia de forma positiva. Se ndo existisse, travaria a comunicagdo. O
trabalho ja é dificil. Imagina fazer algo dificil e com as relagdes deterioradas, sem a
hospitalidade que vocé chama? A hospitalidade é algo que produz o bem-estar. Sem isso € um

fardo para a pessoa.

Pesquisadora: E nas missdes realizadas, vocé acredita que as relagdes de hospitalidade podem

influenciar o sucesso de uma missdo ou 0 ndo sucesso dela?

André: Sim, existem casos que tenho que administrar onde falhou a hospitalidade.
Absolutamente tem a ver com a hospitalidade. Por exemplo, houve uma situacdo em que
tinhamos um membro VIP hospedado em um dado hotel, em uma dada cidade, que sabia estar
recebendo um membro importante de nossa igreja, considerado por nés como sagrado e nao
se atentou a nos comunicar que durante essa mesma estadia estaria ocorrendo um evento nada
apropriado a nossa religido e ao perfil desse hospede. Ndo se preocuparam com o bem-estar
dele e de outras familias. Tivemos que retira-lo de Ia na mesma noite. Em conversa posterior
com o hotel, a informacdo que tivemos foi que por conta da receita gerada por esse evento,
ndo poderiam deixar de abriga-lo.

Outro dado hotel, em outra dada cidade brasileira, tivemos uma mesma situagéo desagradavel
com outro membro VIP que gerou muito desconforto por ndo considerarem o perfil desse tipo
de hospede. Conclusdo: delicadamente, em outras ocasides, o membro VIP solicitou
carinhosamente que ndo reservassem esse hotel. Ou seja, mudamos de hotel por conta desse

episadio.
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As vezes a hospitalidade fica prejudicada por interesses divergentes. Principalmente ligados a
moralidade, que para nds é extremamente importante. A hospitalidade no segmento religioso
é mais dificil. N6s ja enfrentamos de tudo: falta de agua, elevador quebrado, mas quando 0s
problemas védo além do operacional, mas tratou da hospitalidade, & uma vantagem competitiva
do hotel, por exemplo. Em determinados eventos, para receber alguns membros, geralmente,
chegamos antes, retiramos as bebidas do frigobar, preparamos o quarto, colocamos coisas... E
geralmente os hotéis deixam.

Em uma contratacdo o primeiro ponto é realmente se a empresa é competitiva em nos oferecer
as melhores condig¢des. Mas as relagdes de hospitalidade s&o muito importantes de existirem.

Os mérmons tendem a se ajudar, mas ambos devem ganhar com essa relacéo.

ENTREVISTA — GRUPO 1 (JBS-Brasil)

Entrevistada - Cynthia Hohl (Legenda: G1, JBS.)
Gerente de Viagens — JBS-Brasil

Pesquisadora: entdo, Cynthia, eu sou a Daniella, aluna de mestrado em hospitalidade e estou
nesta pesquisa estudando a mobilidade corporativa e as possiveis relacdes de hospitalidade
existentes nessa mobilidade. VVocé € a minha primeira entrevistada no grupo de organizacao
privada, na figura de quem representa a mobilidade frente a organizacdo e, depois de vocé,
vao seguir outros dois entrevistados. Os que eu vou te contar mais pra frente como isso vai
funcionar. Entdo, no primeiro momento, eu gostaria de saber um pouco de vocé. Eu queria
que vocé se apresentasse, me dissesse qual cargo que vocé tem hoje aqui dentro na empresa,
quais sdo as atividades que vocé desenvolve nesse cargo e se vocé ja entrou fazendo isso
direto aqui,

ou se teve uma evolucdo ou algo do tipo aqui dentro.

Cynthia: T4, meu nome é Cynthia Hohl eu trabalho na area de viagens corporativas desde 92,
93. Sdo muitos anos ai, nessa area. Sempre na area corporativa, desde que eu entrei no
turismo, desde que eu entrei na area de viagens eu nunca fiquei na area de lazer, sempre

atendendo empresas com viagens de negocios.

Pesquisadora: vocé tem graduacdo de turismo?
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Cynthia: eu tenho graduacao de turismo e como a gente estava falando eu fiz pds em gestéo
de pessoas. Recentemente. Eu trabalhei muitos anos, eu trabalhei 18 anos na (...), entéo eu
comecei 14 como atendente, como consultoria de viagens, emitia os bilhetes, fazia as reservas,
enfim, e ai fui promovida a supervisora depois a coordenadora, depois gerente e ai, gerente-
geral. Eu sai de la agora em setembro para entrar aqui. L& na (...) eu também trabalhei na

area comercial, entdo eu fazia esse relacionamento entre empresas € a (...). Figuei cinco anos
nessa area. Entdo, de operacional e comercial, foram 18 anos. E ai, assim. Eu ndo tinha a ideia
de sair, mas sempre quis assumir uma posicéo dentro de cliente, dentro da empresa, porque eu
também achava que tinha total conhecimento da &rea para poder estar do outro lado.
Defendendo alguma corporacdo e ndo, como fornecedor de viagem. E ai, surgiu essa
oportunidade. Eu ja entrei aqui como gerente, como gestora de viagens para criar um
departamento de viagens que a empresa ndo possuia até entdo. Viagens era um pedacinho da
area de suprimentos e, entdo, o gerente que cuidava de viagens, cuidava de viagens e mais
compras e mais coisas. Computadores, Telecom. Enfim, ele cuidava de tudo e o que sobrava
era um pouquinho para viagem. S6 que a empresa cresceu demais entdo, o volume que hoje a
empresa tem, acho que, provavelmente, esta entre as maiores do Brasil em viagens. A gente
tinha um cenario diferente até o ano passado, até a lava jato. Entdo, a gente tinha a (...), (...),
(...), as grandes construtoras estavam sempre liderando o ranking e ai com essa historia de
lava jato, de CPI, de sei 14 o que. As viagens, né? A Odebrecht com esses escandalos todos
acabaram diminuindo muito o nimero de viagens, entdo agora eu acredito que a gente esteja
ai entre as cinco maiores do Brasil. Que antes isso era, nossa, a gente estava, sei la, em 10°,
15°, sei 14, as vezes até mais pra baixo. E isso fez com que a empresa ficasse um pouco mais
em evidéncia. Entdo, viagens ficou em evidéncia do ano passado para ca e dai a diretoria
resolveu colocar uma geréncia s6 para viagens, para cuidar sé dessa area, até porque é um

custo bem grande.

Pesquisadora: entdo, vocé tem ai a responsabilidade de montar esse departamento....

Cynthia: de criar, montar, montar o escopo, supervisionar... Super desafio!

Pesquisadora: e como vocé esté se sentindo? Antes vocé estava de um lado, e agora...

Cynthia: eu ndo sofri muito porque, primeiro porque eu estava na geréncia entdo eu tinha
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muito contato com o cliente. Eu visitava muito cliente, eu fiquei com cinco anos de comercial
que me fez ter uma bagagem bem boa da realidade das empresas. E eu sempre estive dentro

de postos dentro das empresas, entdo para mim nao foi...

Pesquisadora: para sentir a realidade deles ja?

Cynthia: quando vocé esta no fornecedor dentro do cliente e, vocé acaba assumindo que vocé
é do cliente. E uma coisa muito natural. Todo mundo que esta, parece que se sente mais do
cliente do que da agéncia. Entdo eu sempre tive essa, ndo sei, acho que eu sempre tive isso
dentro de mim. E ai, quando eu vim para ca, mudar um pouquinho. Mudar um pouco o foco,
né? Vocé agora ndo defende varios clientes, vocé defende a sua empresa em. Entdo, quando
vocé tem que argumentar alguma coisa, vocé estara sempre a favor de uma empresa. Eu como
gerente estava a favor de varias empresas, porque todas eram as minhas clientes. Entdo, acho
que ndo mudou muita coisa ndo. Em termos de negociagdo, em termos de report, acho que séo
muito parecidos. SO que agora eu exijo um report da agéncia para mim, para que eu possa
fazer

0 meu para cima.

Pesquisadora: e que vocé entende muito bem né? Agora ninguém te engana nessa.

Cynthia: isso. Ninguém me engana ndo. Essa é a parte ruim para eles.

Pesquisadora: e a boa para a JBS.

Cynthia: a boa para JBS. Exatamente. Acho que eles entenderam isso para ter essa iniciativa

de criar esse departamento e essa gestao.

Pesquisadora: ndo, eles mandaram muito bem.

Cynthia: eu acho que sim. Eu acho que era uma necessidade. N&o dava para ficar sendo
tratado como mais um item de compra. Nao tem nada a ver com compra de ingredientes, de

papel, de computador.

Pesquisadora: tem muita empresa que destina para essa area, né?
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Cynthia: muitas, muitas, muitas. Ou é o RH ou suprimentos.

Pesquisadora: a gente estava até falando outro dia, com outra aluna de mestrado, que agora
tem... Eu acredito que seja a mesma coisa que area de compras, mas eles deram um nome

diferente, acho que é facilites.

Cynthia: isso. Também, servicos. Tem area de facilites. Aqui ndo tem. Entdo acho que é por
iIsso que acabou ficando em suprimentos. Mas talvez seja uma ideia deles. De criar um
departamento de facilites onde todos os servigos estejam dentro do mesmo departamento.
Servicos de terceiros, né? Entdo, tudo que tenha terceiro, limpeza, né? Entdo, normalmente é
assim tem uma terceira area que eu tinha esquecido: facilites. Entdo, é o RH, facilites e

compras. Eles estdo separando um pouco servigos de compras de produtos.

Pesquisadora: eu acho que quando a empresa comeca a crescer ela sente a necessidade de
melhor organizar essas coisas. O que me leva até para essa outra questdo. A gente faz um
pouco da licdo de casa, acaba dando uma pesquisada sobre empresa, enfim, e 0 meu outro
ponto aqui é entender um pouco mais da empresa. Entdo, eu sei que ela é ligada a essa parte
de alimentos, processamento de carnes, essas coisas, apesar de estar entrando em um outro
destino...

Cynthia: proteina...

Pesquisadora: essa parte de Bio Diesel.

Cynthia: mas ela esta se diversificando muito. Entdo, assim, tem a parte de celulose, tem a
parte de produtos de limpeza, higiene, tem um canal de televisdo, tem banco e agora a parte
de calcados. Que eles acabaram de comprar uma parte de uma empresa de calcados.
Pesquisadora: e vocés comecaram em Goias, € isso?

Cynthia: €, mas comegou pequenininha.

Pesquisadora: A matriz hoje € aqui?



248

Cynthia: sim, a matriz é aqui.

Pesquisadora: aqui em Sao Paulo? Entdo nds estamos na matriz?

Cynthia: sim, nds estamos na matriz. E, de sede, tem quantas espalhadas no mundo?

Cynthia: 45.

Pesquisadora: sé no Brasil?

Cynthia: isso. Tem 45 plantas.

Pesquisadora: tem algum posto de atendimento fora do Brasil?

Cynthia: sim, temos em varios paises. Porque a empresa comprou outras empresas. Comprou
uma americana, grande. E ai, agora, ela faz muitas aquisi¢des. Entdo, tem escritério em
Belfast, nos Estados Unidos eu ndo lembro o nome da cidade, mas é acho que no Colorado,
tem na

Australia, tem China, alias. China, ndo sei se tem escritdrio ou se estdo para abrir e Dubai,

também.

Pesquisadora: ir para cuidar, para levar os alimentos para Ia, eles cuidam disso? Eles estdo la

ou ndo? Ou eles trabalham com a matéria-prima de 14?

Cynthia: exportacdo, importacao, tem a parte de couros aqui também, entdo tem muito China,

né? Importa, exporta. E uma loucura.
Pesquisadora: nossa, lidera mesmo, entdo né?
Cynthia: esté gigante. T4, assim, absurdo de grande. Entdo, como cresceu demais, ndo da para

ser tratada como uma empresa que foi no passado. Agora ela estd gigantesca. Entdo, é um

grupo, talvez um dos maiores do Brasil. De alimentos, com certeza.
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Pesquisadora: bom, a gente ja tinha comentado antes, minha outra questao era intervalo de
faturamento. Mas, acho que nem é tdo necessario a gente falar sobre ele, uma vez que as
minhas outras organiza¢Ges ndo tem faturamento e eu acho que o fato de vocé ja ter me
caracterizado o tamanho da empresa, 0 volume de viagens, eu acho que acaba ja definindo
que tem tecnicamente um bom faturamento.

Cynthia: é.

Pesquisadora: é uma SA, ndo é? Ela pediu capital né?

Cynthia: abriu.

Pesquisadora: quantos colaboradores vocé acha que a empresa tem no total?

Cynthia: No total, no mundo todo, 250.000.

Pesquisadora: Brasil?

Cynthia: eu acho que no Brasil, sdo os 90.000. Mas eu posso te confirmar isso depois. Eu
tenho esses nimeros, mas nao de cabeca.

Pesquisadora: desses colaboradores, eu acredito que ndo sejam todos, qual volume de
pessoas... Vamos pensar agora s6 em Brasil, de colaboradores que costumam participar da
mobilidade? Que costumam realizar as viagens de neg6cios em nome da organizagao?
Cynthia: olha, a gente tem uma ferramenta de self booking, entdo 99% das viagens sao feitas
dentro da ferramenta. E, a ultima vez que nos puxamos 0s passageiros, acho que estava em
torno de 9000.

Pesquisadora: que foi dentro desses trés meses que vocé estava aqui?

Cynthia: foi agora. A gente esta fazendo algumas coisas de cartdo de crédito, umas pesquisas,

entdo a gente precisou desse nimero.

Pesquisadora: 9000 mais ou menos, entdo. Eles ttm em cargos especificos, por exemplo:



250

apenas gerente que pode realizar ou qualquer nivel hierarquico?

Cynthia: qualquer nivel. A gente tem viagens para reunides, a gente tem viagens para
treinamento, a gente tem viagens para fechamento de contrato. Entdo, cada nivel, tem algumas
missdes que vao para fazer aqueles rituais na carne quando € Kosher quando eles tem que
rezar. Entdo, existem missdes assim que vem de fora para c4, que a gente traz, entdo tem
diversos motivos de viagem. Tem um especialista que vai |4 ensinar uma planta a fazer a
desossa, enfim, tem tudo que vocé possa imaginar. Tem implementacdo de novas plantas.
Quando existe uma aquisi¢do, entdo existe uma série de viagens para essa implementacao,
entdo, RH, juridico, financeiro, contébil, vai todo mundo para |4 para fazer essa

implementacao, essa integracdo entre a empresa que foi comprada e a matriz.

Pesquisadora: esse era meu outro ponto. Perguntar quais eram os objetivos dessas missoes.

Cynthia: a gente tem de tudo mesmo. Vendas, claro, né? Compras, vendas, importacao,
exportacdo, treinamento, reunides, para fechamentos de negocios e a implementacéo, entdo,
por exemplo, se compra uma empresa na Irlanda, entdo faz uma série de pessoas, de cada
area, para ver como é que funciona essa area 14, para que haja essa integracdo. Area por area.
Entdo, sdo muitas viagens. Porque tém sido feitas aquisi¢cOes, assim, semanais. S&0 muitas
empresas chegando. Pequenas pequenas e médias empresas chegando. Entdo, sempre tem.

Sempre tem viagem para isso.

Pesquisadora: se a gente falar em volume de viagens por ano, vocés estdo em quantos?
Cynthia: 0 ano passado foi mais de 60 milhdes.

Pesquisadora: de valor transacionado ou de volume de viagens?

Cynthia: de valor. 60 milhdes de reais. Valor de transagdes a gente tem. A gente tem por volta
de 8000 transacOes por més. Entre hotel, porque é uma viagem completa. Entdo assim, a gente

tem, por exemplo pode ter um hotel a passagem e o carro, eu estou contando.

Pesquisadora: E como se fossem 8000 solicitagdes e dentro de cada solicitagdo tem vérias

coisas?
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Cynthia: sdo 8000 OSs que a gente chama dentro do sistema self booking. Nessa OS ele pode
fazer o pedido de uma passagem de ida, uma de volta, entdo, podem ter duas ou trés
passagens, podem ter varios hotéis, podem ter varios carros em varias cidades. Mas fica tudo

em uma ficha s6 que a gente chama de OS.

Pesquisadora: uma ordem de solicitacdo. Legal. Se vocé der, estimar, mais ou menos, acho
que a gente ja tinha até tocado nesse assunto antes, do valor aproximado de despesa de
viagens com esses deslocamentos na JBS?

Cynthia: valor por pessoa?

Pesquisadora: ndo. Se a gente fosse dizer assim, e ai a gente pode colocar em posicéo, ndo em
valor efetivo, mas os gastos com viagens na JBS representam... Lembra? Sei 14, o quinto
maior gasto da organizacgao...

Cynthia: eu acredito que aqui seja o quarto lugar..

Pesquisadora: porque a gente tava até conversando, né? Tem lugares que a gente vé que passa

ser até o segundo, terceiro...

Cynthia: terceiro, é. Principalmente servigcos. Quando a empresa € de servi¢gos, normalmente

ela é a segunda, as vezes até a primeira. E mais do que a folha.

Pesquisadora: de pagamento, né?

Cynthia: normalmente a primeira € a folha e a segunda € a viagem. Normalmente em servi¢os
é assim. Porque vocé depende disso, né? O seu produto é estar no ambiente. E fazer esse
trabalho. Consultoria... Tem uma série de empresas que eu acredito que seja o segundo.

Empresa de consultoria viaja demais. Eu ja atendi varias na minha vida.

Pesquisadora: como a (...)...

Cynthia: (...),(-.),().(.)-o.
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Pesquisadora: €, tem que fazer a interacdo com o cliente.

Cynthia: é o que eles vendem, né? E o produto deles. N&o tem jeito.

Pesquisadora: legal. Sobre as missdes de deslocamento, vocé ja me deu varios exemplos aqui,
e sempre vai acontecer.... Agora que vocé esta organizando aqui, em seu departamento,
entdo, o chefe de cada area ou ele mesmo que tiver um funcionario que tem que viajar, ele
mesmo vai fazer essa solicitagdo para voce...

Cynthia: ele mesmo que faz. O viajante direto faz no self booking e a aprovacdo vai para o
chefe. Entdo, automaticamente o chefe recebe um link, abre 14, ver qual é a viagem, quanto
custa E ai, autoriza ou ndo. Aprova ou reprova.

Pesquisadora: cada area tem um budget de viagem?

Cynthia: cada centro de custo tem seu budget.

Pesquisadora: e ai isso vai paraa TMC, uma das trés...

Cynthia: uma das 3... Na verdade sdo 5. Mas, de grande volume, sdo trés.

Pesquisadora: ta, uma localizada em Séo Paulo...

Cynthia: uma em Itajai e uma em Anapolis.

Pesquisadora: e dai da conta desse volume?

Cynthia: da maior parte.

Pesquisadora: como eles trabalham com a parte de reembolso? Existe isso aqui também ou

ndo? E antecipado valores?

Cynthia: de reembolso de despesas de viagem?
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Pesquisadora: isso.

Cynthia: Entdo.... Eles ndo tém cartdo de crédito entdo eles pegam o adiantamento, né? A
viagem, a passagem e o carro é faturado para a JBS e o restante ele paga na saida, assim, la no
local. Ele pega antecipado um adiantamento e depois ele presta conta na volta. E ai ele s6

consegue abrir um outro adiantamento se ele fechar esse, para a proxima viagem.

Pesquisadora: vocés tém uma politica de viagem ou é algo que vocé vai criar também, aqui?

Cynthia: entdo.... Tem uma politica, estou fazendo algumas modificacdes, incluindo algumas
coisas, algumas coisas eu nao consegui incluir. A empresa ainda ndo esta pronta para algumas
mudancas mais fechadas. Entdo, por enquanto, é ainda um pouco aberta demais, mas as coisas

tém que ser um pouco suaves, mais gradativas.

Pesquisadora: a ideia é fazer com que fique algo mais controlavel?

Cynthia: um pouquinho mais fechado, é...

Pesquisadora: mais ainda tem um caminho para chegar la.

Cynthia: é, a gente ainda estd no meio do caminho. Ainda tem bastante coisa, mas... N&o da!

Por enquanto sé poucas mudancas.

Pesquisadora: e existe uma figura que garante o cumprimento das regras que estdo na politica

de viagem? Se sim, geralmente é o gestor da area, ou € vocé, ou alguém do RH?

Cynthia: entdo, a politica de viagens eu acredito que seja ainda desconhecida por muitos,
porque aqui, a gente tem muita gente nova, muito funcionario novo. Entdo, a gente teve um
crescimento muito grande e tem gente que nem tem conhecimento, nunca nem olhou nem
parou para analisar isso, ela vai, pergunta para o colega do lado: como é que funciona isso?
Eu tenho que viajar: ah, vocé faz isso, e isso e isso e vai. Entendeu? Agora a gente esta
fazendo mailings, vamos

mandar avisinhos semanais, refor¢o sobre alguns itens da politica...
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Pesquisadora: ja que ninguém I¢ inteiro...

Cynthia: vamos mandar devagar. A gente sabe que as pessoas nao tem tempo. Uma loucura,
O dia a dia é uma loucura. Entdo, vou parar para ler uma politica de viagem? Eu paro e leio
profundamente e analiso e tal. Mas quem n&o é dessa area vai ler ali s6 um pedacinho que esta
procurando a, né? Eu estou procurando o adiantamento entéo eu vou la e olho. Nao olha com
muito interesse. Nao tem muito o objetivo de ler a politica, entdo eu acredito que poucas

pessoas conhecam. Sabem, assim, flashes.

Pesquisadora: isso eu acho que deve ser assim em toda empresa, né?

Cynthia: eu acho. Mas mas 0 meu objetivo é fazer com que as pessoas pelo menos saibam
aonde ela esta, se quiser ou se precisar consultar I&. As coisas principais eu vou mandar como

um aviso. Uns lembretes, assim, semanais.

Pesquisadora: entdo vocé vai ser a pessoa que vai ter que garantir o cumprimento da politica

de viagem aqui dentro?

Cynthia: é. Se ndo for cumprida, quando ela ndo € cumprida, ela vem pra mim de uma
maneira ou de outra. Porque quem faz os pagamentos somos nés ali, do departamento. Os
pagamentos de faturas, entdo eu acredito que acaba sempre vindo, sempre caindo pra mim

essa informagéo.

Pesquisadora: quem detecta é a TMC e ai reporta pra vVocé?

Cynthia: passa pra mim. Ou a area, 0 gerente da area e ai ele vai me questionar ou ele vai me

perguntar ou ele vai ter que me responder. Tem que responder por isso.

Pesquisadora: e isso vai ser referente, sei 14, prazo de solicitacdo ou entdo bookou em uma

classe que nao deveria?

Cynthia: em uma tarifa mais cara, porque esta se recusando a fazer algum tipo de

pagamento... Tem uma série de coisinhas, coisas pequenas que acabam caindo.
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Pesquisadora: a outra questdo que € quem decide quando os deslocamentos devem acontecer,

mas pelo que vocé disse ¢ a propria area...

Cynthia: é a prépria area, o gerente de area decide. Tanto na parte corporativa como em
eventos. A area que define se precisa ir pra 14 ou se esse grupo precisa ir, vai haver uma

reunido, vai haver um treinamento. Isso é a area.

Pesquisadora: A parte de tecnologia, de ferramenta, vocé ja tinha dito que vocés usam um
sistema de self Booking, ne?

Cynthia: sim, sim.

Pesquisadora: isso ai é dado por uma TMC que cuida de vocés ou tem um self Booking que

conversa com todas as TMCs?

Cynthia: a gente tem um self Booking. E uma ferramenta, é a mesma ferramenta. Uma agéncia
que a gente tem, a ferramenta é dela. E a gente é um dos clientes que utiliza essa ferramenta.
A outra parte, as outras duas agéncias, ferramenta é nossa, daqui da empresa, a gente comprou
a ferramenta e a gente da acesso as duas agéncias. Entdo, é diferente, né? De uma das
agéncias a gente € um dos clientes dela, entdo ela paga o contrato com a ferramenta, ela paga
as requisicdes e nds pagamos a transacao para ela. As outras duas agéncias a gente paga uma
transagdo menor pra ela porque a gente paga a OS e a licenca de ferramenta direto para a
ferramenta. A ideia € que seja tudo aqui A ideia € que a gente acabe assumindo essas outras

transacOes e assumindo para ca. Mas isso esta em proposta.

Pesquisadora: em um caso VOCEs Sdo usuarios e no outro as agéncias € que sdo usuarias?
Cynthia: exatamente. A ideia é que a gente fique proprietario de tudo, de todas. Centralizar.
Pesquisadora: e essas ferramentas, por conta também de outras conversas que eu ja tive elas
vao funcionar mas no caso de fazer a gestdo desses deslocamentos, de dar um maior controle

para empresa, para a JBS desses deslocamentos. VVocé sabe me dizer se existe alguma outra

coisa, alguma outra ferramenta tecnoldgica que vocés disponibilizam para os colaboradores
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que auxiliam eles durante a viagem? Entdo, e ai eu ndo estou falando s6... E um ponto
inclusive que eu estive numa entrevista com alguém especialista de sistema. A gente sabe que
esses sistemas, eles existem muito para a empresa controlar os gastos, né? Que isso nao pode
sair do controle. E quando esse viajante esta 14 fora, se deslocando, existe alguma ferramenta
que ajude ele? Porque quando a gente fala de lazer, é mais facil de entender. Porque existe
uma série de aplicativos que ajudam a gente a ter mais informac6es do lugar, tudo isso.
Localizacdo, € um aplicativo que vai me ajudar a pegar um metrd em Nova lorque e tal. A
JBS tem algo na area de tecnologia que atue junto ao colaborador viajante nesse momento da

viagem?

Cynthia: ndo, ainda ndo. Nao estamos nesse ponto ainda. Acho que é uma ideia. Acho que as
préprias ferramentas que as agéncias utilizam podem ser repassadas. Entdo, agéncia por
exemplo tem o Virtually There, que agora tem até um outro nome, que é uma ferramenta, um
aplicativo, que da pra ele baixar, tem o Trip Case, mas sdo do Sabre que é um dos GDS de
uma das agéncias. Entdo, para eu abrir para todos 0s viajantes teria que ser uma coisa talvez,
da ferramenta self Booking e, por exemplo. Ferramenta tal disponibiliza um aplicativo, baixe
no seu celular e vocé pode controlar. Mas hoje, ndo existe ainda. Me parece até que essa
empresa que trabalha com a gente esta desenvolvendo. Mas tudo isso tem custo, leva tempo,
entdo eu ndo sei quanto tempo isso vai levar. Mas eu acredito que é o futuro, né? Quero dizer,

¢ o presente ja. J4 ndo ¢ nenhum futuro, eu acho que ja ¢ uma realidade. Aplicativos, enfim...

Pesquisadora: foi um dos pontos que eu conversei, COm essa outra pessoa que eu entrevisteli,
inclusive ela pertence a uma TMC na area de relacionamento e ela disse que ndo, eu até
coloquei a pergunta para ela: vocé ja viajou? Vocé sentiu falta disso? E ela me disse: nossa,

teria me ajudado muito.

Cynthia: é, ajuda demais.

Pesquisadora: pode ser que seja agora 0 préximo passo.

Cynthia: eu acho que é. Pelo que eu tenho ouvido e as reunides que eu tenho participado com

eles é um objetivo sim. Aplicativos, sempre aplicativo: "ah, a gente esta criando um aplicativo

para pessoa fazer tal coisa pelo celular". Ent&o, eu ndo vejo isso muito longe de acontecer.
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Pesquisadora: € que a gente vé isso muito mais na area de lazer, né?

Cynthia: é. Mas no executivo também. Esse aplicativo do Sabre por exemplo, ele te avisa se
VOCé vai pegar transito para chegar em Guarulhos. Entéo ele te da um plin, sai agora, seu voo
é tal hora e a marginal Tieté esta parada ou a Dutra estd com um acidente. Entdo, é muito
legal também para o executivo isso. Porque vocé acaba, com essa loucura, eles mais
reclamam do que outra coisa. Tem gente aqui que viaja direto. Chega, passar o final de
semana, vai embora na segunda. As vezes passa 20 dias, ficar dois dias em S&o Paulo, em
casa e volta de novo para fora. Esta cada hora em um pais, entdo, assim, E complicado. E bem
puxado. Precisa ter alguma coisa que ajude, que facilite. Hoje é a secretaria. Hoje a secretéria
faz esse papel, muito, né? De falar: olha, vai agora. O motorista esta esperando. Olha, 0 voo
atrasou,

vocé vai ter que fazer tal coisa, ne? Eles acabam contando com a secretarias.

Pesquisadora: e com relacdo a parte de servicos contratados, acho que a gente fica nessa linha,

né? Entdo, € aéreo, hotel, transfer...

Cynthia: cartdo de crédito, cartdo virtual para passagem, seguro viagem, as mesmas coisas.

Pesquisadora: € a mesma linha... Os servigos que vocés utilizam.

Cynthia: locacgdo de carro a gente tem bastante.

Pesquisadora: e vocé é a responsavel por essa contratacdo de servigos?

Cynthia: sim.

Pesquisadora: vocé é quem cuida disso hoje aqui.

Cynthia: toda a parte de viagem e eventos.

Pesquisadora: existem pontos da politica de viagens que vocé tem que considerar na hora de

contratar esses fornecedores?
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Cynthia: primeira coisa, € o povo primordial, € o preco. Entdo, a gente leva em consideracdo
sempre em primeiro lugar o preco. E ai, assim, depois do preco, 14 atras os outros fatores. E
até pra eles, também, tipo... Quando eles vao escolher eles sempre pensam primeiro no prego
porque eles tem budget entdo eles tem que se preocupar com isso. Entdo, se ele pode ficar no
mais barato ele vai ficar. Mesmo que o0 outro seja muito melhor, mais seguro, mais bem
localizado. Existe esse célculo: mas o taxi vai sair quanto seu ficar naquele outro? Seré que
vai valer a pena pegar taxi todo dia daquele hotel que é mais afastado e mais barato? Nao?

Entdo isso é levado em conta.

Pesquisadora: mas ai é cada area que tem esse pensamento?

Cynthia: Cada area. Acho que aqui esse pensamento € o meu inimigo. Pelo que eu vejo é

sempre prego, prego.

Pesquisadora: é, eu tenho ouvido isso também. E o primeiro ponto, ele realmente é o

campedo.

Cynthia: ainda mais nesse momento ainda, né? No Brasil. Esta cada vez mais.

Pesquisadora: e ja que ele é o primeiro, o que vocé colocaria para mim como talvez o segundo
um terceiro ponto de importancia na contratacdo e que esta contemplando também a politica?

Cynthia: no aéreo, primeiro é o prego, segundo é o tempo de voo, nimero de conexdes,
principalmente no internacional. Entdo acho que é mais isso: primeiro preco e... Ah... é o
mesmo pre¢o? Entdo eu vou optar pelo horario melhor, que eu vou conseguir chegar melhor,
mas inteiro no compromisso. Principalmente nos internacionais que sdo bem complexo e eles
tem muito China, né? Entdo séo voos muito dificeis, demorados, com varias conexdes. Entéo,
isso também ¢ levado em conta. Mas € o segundo. O primeiro, € o preco. E no caso de hotel o
segundo também seria a localizagdo. Entdo, a proximidade do lugar onde ele vai, apesar que
ele estd sempre de carro. Normalmente quando a gente faz hotel a gente faz locacdo de carro.

Dai a pessoa ja pega o carro, principalmente para quem vai ficar 2, 3 dias.

Pesquisadora: bom, entdo essa era a parte da ferramenta tecnoldgica por parte do fornecedor,
no caso a TMC, mas a gente ja até acabou falando deles anteriormente, né? E ai, agora eu vou

entrar um pouco nos pontos da minha pesquisa com relacdo a hospitalidade. Quando eu falo
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em hospitalidade o que que vem na sua cabe¢a? Qual é a primeira coisa, uma pronta resposta
sobre isso? Hospitalidade.

Cynthia: para mim, vem principalmente hotel, hotelaria. Entdo, é mais um servigo, um bom
servigo, um servico... ndo sei nem a palavra.... Amigavel, simpatico. Eu acho que ser
hospitaleiro ¢ receber bem... Na parte aérea também eu acho que com a comissaria, mas eu
vejo mais hotéis. Como hospitalidade, assim.... Representa a hospitalidade para mim, ¢ a

parte de hotelaria.

Pesquisadora: engracado, porque vocé vem também dessa area de gestdo de pessoas, vocé tem
um olhar diferente de quem ndo trabalha direto com pessoas. Eles tém uma visdo um pouco
mais utilitarista, né? Vocé ja colocou alguns outros adjetivos que é da area de gestdo de
pessoas, mesmo. Tem trés conceitos aqui que eu vou ver pra VOcé, que sao conceitos que eu
uso um pouco no meu trabalho para falar da hospitalidade. Sdo autores, pesquisadores dessa
area de hospitalidade. Um deles diz o seguinte: que a hospitalidade ela é uma troca humana,
contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para aumentar o bem estar matuo das
partes envolvidas mediante a oferta de acomodacgéo, alimento ou bebida. O outro diz o
seguinte: que um entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere em primeiro
lugar que esta é fundamentalmente o relacionamento construido entre um anfitrido e o
hospede. Para ser eficaz € preciso que o hdspede sinta que o anfitrido estad sendo hospitaleiro
sentimentos de generosidade, pelo desejo de agradar e ver a ele o hospede enquanto um
individuo. E é bem possivel, né? Um 6timo conceito: que o hospedeiro privado seja motivado
apenas por interesse proprio enquanto o comercial seja preocupado com o bem estar do
hospede. Porque que eu estou lendo este ultimo aqui pra vocé? Quando a gente fala em
hospedeiro privado, entenda o hospedeiro do lar. Entdo, receber em casa e o receber numa
relagdo comercial. Porque existem autores que dizem que a hospitalidade numa relacéo
comercial ela ndo vai ter o sentimento de generosidade, ne? Que € o que a gente fala de
hospitalidade genuina. Para alguns estudiosos, nunca vai existir. Outros ja dizem que nédo, que
sim, pode existir. E que talvez, vocé recebera alguém na sua casa, ndo tem uma relacdo de
hospitalidade tdo genuina como uma outra pessoa que recebe de forma bem generosa apesar
de estar numa relagdo comercial. E um contraponto que existe. Agora que eu li isso para voceé,
vocé mantém o seu entendimento de hospitalidade ou vocé muda ele, o que vocé me disse

antes?
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Cynthia: ent&o, eu acho que eu mantenho eu acho que receber bem no caso de um hotel, em
ter hospitalidade no hotel. A gente tem hotéis que ndo tem. Que vocé ndo se sente bem
recebido. VVocé sabe que vocé esta pagando por aquele quarto, vocé vai |4, entra, se utiliza
daquilo que vocé estd pagando e vai embora. Entdo eu ndo acho que isso seja um hotel que
tem a hospitalidade. Que ndo seja hospitaleiro. Agora, em outros eu j& vejo isso e ndo é
porque esse ¢ um hotel de charme, porque esse ¢ um butique... Eu vejo isso em hotéis simples
também. As pessoas sendo hospitaleiras, o dono do hotel, o gerente, as camareiras. Talvez
seja uma maneira de encarar a hospitalidade. Entéo, assim, claro que o hotel esta recebendo
bem porque ele tem um interesse comercial que vocé volte, que vocé indique, traga amigos,
traga outras pessoas da sua empresa, porque a impressdo que fica é a passada para 0s outros.
Mas, todos teriam e sim interesse s6 que alguns nao sdo hospitaleiros e outro sdo. Entéo, eu
acho que entra sim um interesse comercial, € 6bvio. Mas também entra, existe o que € 0
pessoal. As vezes vocé vai em uma loja por causa do vendedor, né? Vocé nem gosta tanto da
loja, poderia comprar em outra. Mas vocé vai naquela porque tenho vendedor que te agrada o
que te atende da forma como vocé quer ser atendido. Eu acho que da mesma forma, existem
hotéis e hotéis. No mesmo nivel que vocé pode falar, eu sinto hospitalidade no nivel maior e
outro que praticamente ndo tem. Ele faz 0 mesmo trabalho, ele vende quartos de hotel ele
vende quartos para uma pessoa fazer um pernoite, tomar um café da manha, mas vocé sente

muita diferenca. Eu acho que ai é que esté a diferenca. No nivel de hospitalidade.

Pesquisadora: e sera que essa diferenca ela importaria numa contratacdo ou a gente ainda
mantém a questdo do preco como o primeiro fator?

Cynthia: aqui, ndo importaria. A ndo ser que pelo dono, pelo gerente, ter essa vontade de
agradar, de receber e de ter esses hospedes ele chegue num nivel de estar, ele chegue no nivel
de tarifa que vocé consiga conciliar as duas coisas. Existe isso aqui. A gente tem fornecedores
aqui que fazem tarifas que vocé néo acredita. Principalmente hoteis. Vocé fala: nossa, para 0s
outros é 600 e pra ca e 200? Meu Deus, mas se ndo for 200 eles ndo véo ficar. Agora, com
200 eles lotam, vdo até o ano inteiro. E ai, existe uma preferéncia por aquela rede ou por
aquele hotel justamente porque eles fizeram esse, eles tiveram essa gentileza. Eles
conseguiram entender a necessidade e suprir essa necessidade. E por isso eu vou dar

preferéncia para eles sempre.

Pesquisadora: entdo, essa gentileza, essa hospitalidade transformada na boa vontade de uma

negociacdo, ela ndo seria uma primeira ela so se transforma depois que com ela entra na parte
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de valor também?

Cynthia: €. Essa € a realidade da empresa. Eu ja vi acontecer diferente. Eu ja vi 0 servico ser
levado em conta, seguranca em primeiro lugar, olha, Ia tem essas e essas vantagens para o

executivo, entdo vamos deixar ele 14 mesmo sendo um pouquinho mais caro que o outro.

Pesquisadora: voce ja viu isso entdo de uma forma diferente?

Cynthia: eu ja vi em outras empresas. Entdo existem maneiras de pensar diferente. Eu ndo sei
se isso, agora, € uma constante por conta da crise ou pela cultura de cada empresa, né? N&o

sei. Eu acho que talvez a coisa tenha mudado.

Pesquisadora: € que vocé chegou aqui nesse momento de crise, né?

Cynthia: é, eu cheguei no meio de uma das piores crises. Que o Brasil enfrenta, né?

Pesquisadora: Acho que talvez daqui uns dois anos e meio pode ser que isso mude.

Cynthia: pode ser que esteja diferente. Pode ser que vocé me pergunte isso e eu fale, ndo, a
primeira preocupac¢do € com seguranca. Ou é com bem-estar do Executivo que viaja demais e
eles querem que ele esteja melhor fisicamente, tenha um tratamento diferenciado, né? Pode

ser, pode ser. Mas 0 momento agora é isso.

Pesquisadora: pede isso, né? E a palavra de ordem. Outra questdo, se vocé realiza viagens em

nome da empresa, acho que nem deu tempo ainda, né?

Cynthia: ainda ndo deu tempo e talvez eu realize poucas viagens. Para tratar de viagens, né?

Para tratar deste assunto, acho que ndo serdo muitas.

Pesquisadora: vocé ficar mais na base, né? Aqui. E no caso de um colaborador? Eu néo sei
também se ja deu tempo disso, mas, é identificado de alguma forma essa relacdo de
hospitalidade na viagem de um colaborador, alguém ja chegou para te reportar isso ou néo faz

tanta diferenca assim? Saber isso ou néo?
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Cynthia: eles reportam quando sdo maltratados. Quando séo tratados de maneira grosseira ou
indiferente. Isso é reportado. Olha, a companhia aérea, a menina do check-in atendeu
pessimamente mal, eu estava com problema e eles simplesmente ignoraram meu problema. A
menina do hotel ndo achou a minha reserva e nem deu satisfacdo. Eu cheguei no hotel, eu pedi

pra trocar de quarto... ai vem. A reclamagao chega.

Pesquisadora: entdo, eu posso até dizer que a relacdo de hostilidade é identificada e reportada,

mas € de hospitalidade ainda n&o.

Cynthia: sim, € muito mais dificil, eu ainda néo vi.

Pesquisadora: e existe algum estudo, realizado, sei 14, aqui, alguma forma de gerenciamento
também disso entre as viagens realizadas e os resultados nessas missdes? Porque toda viagem

tem um objetivo, certo?

Cynthia: sim.

Pesquisadora: é feita uma analise disso, do tipo: ah, poxa, a gente teve um resultado super
positivo nessa viagem e ai foi feito uma analise e, nossa, ele realmente ficou no hotel X, entdo
talvez alguns desses pontos podem influenciar de forma positiva no sucesso de uma missao.
Existe esse estudo entre viagens e...

Cynthia: ndo, ndo existe. Existe o sucesso da viagem quando eles olham 1& os nimeros, o que
eles fizeram, o que eles entenderam, o que aconteceu, como foi o treinamento, mas a viagem

se ndo esta envolvida.

Pesquisadora: nada relacionado a viagem, tipo da viagem, que fornecedores que estiveram

envolvidos, nada?

Cynthia: ndo, nada.

Pesquisadora: e vocé sabe se existe algum interesse em fazer isso ou ndo neste momento?

Cynthia: eu acho que ndo eu sinceramente acho que ndo porque viagem ja ndo é o ponto

principal, viagem € necessaria para que ele atinja o que ele quer atingir. Entdo, viagem de
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maneira geral, em todas as empresas que eu conheco, ela é tratada como um coadjuvante,
como segundo plano. Ele precisa daquilo para atingir outros objetivos. Ela é levada em conta
quando da algum problema. Que ele ndo consiga chegar no horario, que ele ndo consiga
assinar o contrato, ou estar com cliente, ai a gente sente na hora. Quando é reclamacdo, de
uma companhia aérea, quando ele perde uma bagagem ou quando ele ndo consegue dormir
porque ficou perto do elevador e teve barulho a noite inteira. Entdo, assim, coisas negativas
influenciam diretamente. E ai a gente logo ouve: nossa eu estou mal porque eu ndo consegui
dormir por causa do hotel. Ah, eu ndo tinha roupa eu tive que sair pra comprar um terno para
reunido porque a companhia perdeu a minha mala. Ai impacta. Ai eles realmente sentem a

importancia que tem aquela viagem para dar certo.

Pesquisadora: e dai quando vocé me deu um exemplo do hotel, né? Ah, o hotel me tratou mal,
enfim, em uma situacdo dessa, pode interferir num contrato com o fornecedor, por exemplo,
vocé pode dizer que esse acontecimento pode levar talvez a uma quebra de contrato com uma

rede hoteleira, essa hostilidade, né?

Cynthia: pode. A gente teve no caso, em eventos aqui que aconteceu um problema, nas
vésperas do evento, e 0 evento ia ter que ser cancelado. O porque o produto ndo tinha sido
liberado, pelo 6rgdo regulamentador, e ai ndo estava com a licenca para langar o produto,
entdo eles ndo podiam fazer um evento que era para o langamento desse produto. E o hotel,
tinha uma clausula, eles estavam com contrato assinado que até tantos dias, que até 30 dias
eles conseguiriam um reembolso X, a partir destes 30 dias para menos, era 100% de taxas,
ndo tinha reembolso de nada. Eles estavam a 29 dias do contrato, entdo assim, o hotel honrou
0 contrato, mas, poderia ter sido mais parceiro, entendendo problema e ter feito alguma coisa.
Ou mudar a data, ou dar

uma taxa de 50%, né? Aqui estd 100, mas eu vou te devolver 50% do que vocé ja pagou. O
hotel foi irredutivel, ndo se usa mais esse hotel aqui. N&o pelo dinheiro, ndo pelo fato em si.

No final acabou que saiu e foi feito o evento. Mas ndo se usa mais esse hotel para evento.

Pesquisadora: pela inflexibilidade.

Cynthia: pela inflexibilidade e falta de parceria.

Pesquisadora: engracado ne? Vocé fala que se alguma coisa da errado, acho que na vida é
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assim, né?

Cynthia: o errado sempre vem. A informacéo negativa chegar muito mais rapido.

Pesquisadora: mas quando d& certo, mas o hotel € fantastico, ninguém levanta para falar.

Cynthia: ndo.

Pesquisadora: na questdo da hospitalidade, também é muito parecido. Porque quando existe
uma relacdo de possivel hostilidade, isso causa um impacto muito maior do que uma relacéo

de hospitalidade.

Cynthia: com certeza absoluta. Mas, no caso do particular, o lazer, eu acho que faz mais
sentido isso. Porque eu vejo as vezes, em uma viagem de lazer, quando a pessoa fica em uma
pousadadinha que ela foi muito bem recebida. Ela volta falando maravilhas. 1sso se espalha.
Ai guando vocé fala eu vou pra Fernando de Noronha, nossa vocé tem que ficar nessa
pousada. Porque ela € demais, o dono é 6timo, os funcionarios sdo simpaticos olha, fui super
bem recebida, tinha ndo sei 0 qué em cima da minha cama, todo dia tinha um mimo. Entéo,
assim, vocé passa experiéncia para o outro. Diferente um pouco do corporativo. Que 0
corporativo nem da tempo. Eles nem prestam atencdo. SO vao prestar atencdo se tiver alguma
coisa em desacordo. Porque dai eles sentem. Ai ele tomou um choque e ai: nossa, ndo dormir.
Nossa, 0 cara foi grosso. Nossa, ndo limparam o quarto. Nossa, nem olharam pra gente
quando a gente entrou. Faz diferenca.

Pesquisadora: talvez por ser lazer e corporativo existe uma diferenca.

Cynthia: eu acho que sim. Porque o foco dele ndo é aquilo. No lazer o foco dele € aquilo. O
foco dele as vezes é um resort, 0 hotel, é o lugar, é a cidade, é a experiéncia do avido, do
Navio, o trem. Agora, no corporativo nio é esse o foco. A cabeca estd em outro lugar. E um
negdcio. E um emprego. E o contrato. E ndo: como é que ele esta fazendo para chegar, onde é

que ele estd dormindo?

Pesquisadora: essa também a gente até acabou conversando, espago para o colaborador relatar

uma possivel relacdo de hospitalidade, mas vocé disse que ele faz direto a area, isso acontece
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mais quando séo situacdes de hostilidade. N&o € isso?

Cynthia: sim. Experiéncias negativas.

Pesquisadora: e tinha até uma outra, de zero a 10 o quanto isso influenciaria na manutencéo

de um contrato, pelo que vocé me contou...

Cynthia: se for uma coisa simples, ndo. Em um caso pontual, ndo. Agora, se for uma coisa

recorrente e se isso acontecer com mais de uma area, com certeza.

Pesquisadora: em momentos diferentes?

Cynthia: com pessoas mais influentes também vai ter um impacto diferente. Diretor sendo

tratado com hostilidade e um técnico, € muito diferente.

Pesquisadora: agora a gente chegou na nossa parte do mapa. Aqui nesse mapa eu tentei
contemplar todos os stakeholders entdo como conceito de stakeholder a gente utiliza esse no
trabalho, qualquer grupo ou individuo que pode afetar o ser afetado, pela realizacdo do
proposito de uma determinada empresa. Entdo, é por isso que no centro do nucleo eu tenho a
JBS é mais especificamente a parte de mobilidade da JBS. Eu tentei contemplar todos aqueles
que eu acredito serem stakeholders desse processo, que de certa forma influenciam o séo
influenciados. Para dar sequéncia as minhas entrevistas primeiro que vocé me diga se é isso
mesmo, se eu contemplei todos ou ndo: Dany, esse aqui ndo faz diferenca pra mim e tal. Isso é

que esta fora...

Cynthia: eu acho que estad bom. Esta completo.

Pesquisadora: e ai, que vocé me indique dois importantes stakeholders, nesse processo de
mobilidade corporativa, que serdo os meus proximos entrevistados. E uma entrevista

diferente, ndo segue esse mesmo roteiro.

Cynthia: eu acho que talvez um parceiro de hotel, de um hotel que a gente usa demais que é o
(...), € muito usado aqui, pela proximidade, pelo valor, por tudo. Eles tém uma tarifa muito

especial pra ca, entdo eu acho que seria legal. Depois eu até te dou o nome. Que a (...), que € 0
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nosso contato. O e-mail dela, tudo direitinho. E talvez de uma TMC, né? Da (...) que fica aqui
em Sao Paulo que também posso te dar o nome da pessoa que nos atende, que € a (...).

Pesquisadora: 6timo, € isso.

1 - Mapa de Stakeholders validado:

Colaboradores
Governo Viajantes
Fornecedores
Midia (hotel, cia
ey oy aérea)

Concorrentes I e s Clientes

Comunidade
™C Local

2- Nivel de Influéncia de Stakeholders

“Qual o nivel de influéncia do stakeholder em questdo no Processo de Mobilidade
Corporativa de sua organiza¢do?”, responda sendo 1, possui pouco grau de influéncia e 5,

possui um alto grau de influéncia.

JBS - G1, JBS

Stakeholders 1 2 3 4 5

Governo X

Colaboradores viajantes X
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Fornecedores (hotel, cia. X

Aérea, etc)

Comunidade Local X

TMC X

Midia

Concorrentes X

Clientes X

3 — Caracteristica dos Stakeholders

“Classifique os stakeholders de acordo com a caracteristica mencionada em uma

escala de 1 a 5 sendo, 1 possui pouca caracteristica e 5 possui totalmente a caracteristica em

questéo.
JBS - G1, JBS
Stakeholders Forca coerciva, Influenciadores legais, | Os interesses devem
influéncia simbdlica, contratuais. Possuem ser atendidos
poder de impor, a titulos na organizacdo, | rapidamente —
existéncia depende direitos ou propriedade | URGENCIA.
deles — PODER. — LEGITIMIDADE.
Governo 1 2 1
Colaboradores viajantes 1 1 3
Fornecedores (hotel, cia. Aérea, 4 3 1
etc)
Comunidade Local 1 1 1
TMC 2 2 2
Midia 3 3 4
Concorrentes 3 1 2
Clientes 3 2 3
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ENTREVISTA — GRUPO 2 (JBS-Brasil)

Entrevistada - Representante do Grupo 2 — Fornecedores, Hotel (Legenda: G2.1, JBS.)
Diretora Assistente de Vendas e Marketing — Hotel em Sao Paulo
(devido ao nivel de autorizacdo concedida pela entrevistada, ndo sera citado o nome da

mesma, bem como o nome das instituigdes por ela mencionadas).

Pesquisadora: deixa eu colocar esse aqui para gravar, pronto. Entéo, (...)estamos gravando. Eu
vou te fazer algumas perguntas, € um roteiro que a gente elaborou. A sua entrevista € uma
entrevista que segue da indicacdo da Cynthia, da JBS. Primeiro gostaria que Vvocé se
apresentasse, entdo, que vocé me dissesse qual é o seu cargo, né? A gente esta falando de um
hotel que estd localizado em S&o Paulo como um representante de stakeholder de
fornecedores que a Cynthia indicou entdo, que vocé me contasse um pouco do seu cargo, 0

que vocé faz aqui, hd quanto tempo vocé esta neste hotel, se existe uma evolugao...

G2.1, JBS: Bom, meu nome ¢€ (...). Eu trabalho aqui no hotel faz 11 anos hoje eu estou na area
comercial como diretora assistente de vendas e marketing, eu iniciei nesse hotel como auxiliar
de recep¢do e com tempo eu cheguei na area comercial, né? Eu passei pelo Departamento de
recepcdo, passei por reservas e vim para area comercial. Estou na area comercial faz seis
anos. No meu cargo, na area de marketing e comercial, eu dou suporte para os dois, junto, tem
uma diretora de vendas e marketing, eu dou suporte a ela junto com anossa equipe, nessa area
comercial e eventos. Na area comercial agente trabalha com as vendas externas, comercial
externo, que é um departamento onde a gente faz o contato direto com cliente, com
manutencdo e prospecc¢do. Isso, exatamente, manutencdo e prospeccdo de contratos. Para

trazer ao hotel e mesmo assim seguindo esses contatos.

Pesquisadora: legal, a gente ja conversou antes, mas agora um pouco nessa parte que ja
estamos gravando eu vou te falar de alguns conceitos, que eu tenho utilizado na dissertacdo. O
primeiro deles obviamente a mobilidade corporativa, todos aqueles deslocamentos que um
colaborador faz em nome da organizacdo onde ele trabalha, com objetivo de realizacdo de
negocios. Stakeholders que é um outro, que a gente pode entender como todos os atores que
de certa forma influenciam ou s&o influenciados por uma dada atividade, por uma dada a
empresa. Até eu te conto depois que existe um mapa e foi por onde a Cynthia me indicou

vocé. E a hospitalidade. Eu trouxe trés conceitos aqui que sdo aqueles que eu mais uso no meu
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trabalho. Entdo, um dos autores diz o seguinte sobre hospitalidade: que ela é uma troca
humana contemporanea assumida voluntariamente e concebida para aumentar o bem-estar
mutuo das partes envolvidas mediante a oferta de acomodacao alimento bebida. Um outro diz:
que um entendimento mais amplo sobre hospitalidade sugere em primeiro lugar que esta é
fundamentalmente o relacionamento construido entre o anfitrido e o hospede. E para ser
eficaz é preciso que o hdspede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro por sentimentos de
generosidade. Pelo desejo de agradar e por ver a ele como um individuo. E o ultimo que eu te
trouxe que diz o seguinte: que é bem possivel que o hospedeiro privado seja motivado apenas
por um interesse proprio e ai quando eu digo privado, entenda o hospedeiro que recebe na
casa dele, no lar, quando a gente ndo tem uma relacdo comercial envolvida. Entéo, sim, é bem
possivel que ele seja motivado por um interesse proprio, enquanto no comercial seja motivado
pela real preocupacdo de bem-estar do hdspede. Porque que eu te conto isso? Porque existe
um certo questionamento, né? De alguns autores que acreditam que quando envolve uma

relacdo comercial, entdo a hospitalidade ndo é uma hospitalidade generosa. E uma

hospitalidade muito, muito, muito interessada.

G2.1, JBS: entendi.

Pesquisadora: e ai eu queria saber de vocé, assim, antes deu te falar tudo isso, 0 que vocé
pensava sobre hospitalidade e agora que eu te trouxe esses conceitos, se vocé tem uma

opinido diferente sobre hospitalidade.

G2.1, JBS: é que eu acho que a hospitalidade segue realmente esse conceito do servir com o
querer servir. Independente, eu acho, que do comercial. O comercial ele tem essa tendéncia,
ele tem essa visdo ampla do servir, eu acredito que sim, a gente trabalha isso, né? Para que
vocé, tanto cliente, quanto cliente fornecedor que eu te digo, tanto no caso do meu contato
com a Cynthia, como no meu contato, hdspede dela, que ela traz a nos, eles sdo um pouco
diferentes. A relacdo ela é um pouco diferente. Mas, o contato do servir, do estar disposto, do
melhor atendimento, do querer ajudar e receber da melhor forma, que faga com que a pessoa
sinta que vocé esté realmente interessado e que é importante para vocé que ele se sinta bem,

eu acho que tem em todos os lados. Eu acho que isso € importante.

Pesquisadora: independente da gente falar em uma relacdo comercial?

G2.1, JBS: eu acho que sim. Independente. Eu sei que é realmente, vamos supor.... E um
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pouco diferente, vamos supor, no caso de um operacional e de um comercial, eles tém
bastante dessa relacdo com o hospede em si que as vezes eu, estando no comercial eu vejo um
outro lado. Entdo, quando eu falo de comercial, eu falo como a empresa em si. Entdo, é
importante para mim que esta empresa saiba que eu quero o melhor para os funcionarios ou
para os clientes dela. Eu quero melhorar. Eu fago o melhor para isso. Eu volto o hotel para
isso. E ai, o operacional faz o outro lado que ndo tem esse contato diretamente com a
empresa, mas ele tem o contato diretamente com o hospede aqui no hotel, que ¢ fazer....
Entdo, no hotel a gente trabalha sempre em conjunto. Eu acho que isso é importante. Mas eu
acho também, que era 0 que vocé estava comentando, que a gente tinha comentado, eu acho

que néo tem ligacéo.

Pesquisadora: eu acabei dizendo os conceitos, mas antes de te falar sobre eles, era isso mesmo

que vocé pensava?

G2.1, JBS: sim, eu acredito que €. Eu acredito que sim. Eu acredito que € isso mesmo.

Pesquisadora : legal. E dai eu vou entrar agora naquela questdo do stakeholder. Entéo, o que
aconteceu foi o seguinte. No final da entrevista com a Cynthia, eu mostrei a ela 0 Mapa de
Stakeholder, né? Entdo, que era exatamente, eu tinha a JBS no centro, entdo, assim, JBS,
atividade de mobilidade corporativa e cologuei assim para ela ao lado, uma série de outros
stakeholder que eu considerava participarem desse processo de mobilidade corporativa deles.
E pedi que ela me indicasse quais seriam os dois mais importantes para ela, nessa atividade.
E, a parte de fornecedores, hotel, que foi o que ela me indicou, ela considerou como um dos
mais importantes nesse processo. De acordo com tudo que eu te contei desses conceitos e tal,

porque que vocé acredita que foi indicada como um stakeholder importante pela Cynthia?

G2.1, JBS: eu acredito por causa do relacionamento que nos temos, junto com a empresa,
entdo, o hotel empresa, ta? Entdo, sdo as empresas que trabalham ha X anos, em conjunto, ha
X anos e ai, fora isso, o trabalho que a gente tem de atendimento em servigo, a preocupacao
com o cliente, os colaboradores da JBS, que sdo os hospedes, entdo o hotel e seus
funcionarios com os funcionarios da JBS, ta? E o meu relacionamento, o meu relacionamento
com ela. Entdo eu acho que sdo as trés coisas eu acho que juntaram a isso. Porque a gente
tem, como ela falou, ela tem pouco tempo de casa, na JBS e mesmo assim ela viu que é

importante, colocou a gente como importante. Entdo, vamos supor, hoje a JBS ele é um dos
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meus principais clientes. Entdo, o hotel hoje quando a gente atende a JBS, a gente esta
mobilizado a atende-los. Tanto na parte de hospedagem como na parte de eventos. Ou na
parte de alimentos e bebidas. Entdo a gente se volta a isso. Entdo, eu acho que ela percebe o

qudo importante eles sdo pra gente.

Pesquisadora: e esse cuidado que vocés tém com eles?

G2.1, JBS: e esse cuidado que a gente tem com eles, em atendé-los, eu com ela entéo, eu acho
que tudo isso, as trés coisas eu acho que fez esse motivo, mesmo ela sendo nova de casa, né?
O que eu fiquei muito feliz, né? Dela saber realmente que mesmo assim ela percebeu como, é
importante esse relacionamento. Fiquei feliz.

Pesquisadora: esse ¢ o ponto da.... E um dos objetivos dessa pergunta. Ento, assim, quando a
gente fala, tal pessoa indicou vocé como importante € pra ver qual é a reacdo desse
stakeholder quando ele foi visto como importante. E legal.

G2.1, JBS: muito importante. Porque eu sei que ela € muito importante pra mim.

Pesquisadora: e agora vocé ja viu que pra ela € o0 mesmo, né? Em pouco tempo que ela esta 13,

né?

G2.1, JBS: exatamente. Fiquei muito feliz.

Pesquisadora: o que vocé considera, eu sei que € um pouco, vocé ja falou com relacdo a
indicacdo, mas qual seria sua influéncia direta no processo de mobilidade corporativa da JBS
e depois eu vou te perguntar o contrario, ta? O que a JBS influencia em vocé? O que que a
mobilidade da JBS em vocé, e ai vocé pode falar, no seu cargo, por exemplo.
Profissionalmente falando.

G2.1, JBS: vamos ver se eu entendi bem, ta? VVamos pensar assim: eu atendo a JBS.

Pesquisadora: sim, o0 que que vocé influencia na mobilidade corporativa deles?

G2.1, JBS: eu atendo como conta. Ela é uma conta minha, entdo vamos pensar. Vamos pensar
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no que que eu influencio. Agora vamos ver se a gente chega mais ou menos nisso. Ai vocé me
ajuda agora colocar isso. Eu faco toda negociacdo com eles, para eles virem ficar aqui
comigo. O meu relacionamento com o meu contato, com a Cynthia, ele é... A gente tem um
contato préximo, vamos supor, eu vou até ela, quando ela sempre precisar, agente conversa,
entdo, sim, ela é um dos poucos casos, alguns clientes que eu tenho dentro do meu quadro que
eu consigo ir até ela, tamanho essa importancia que ela tem a mim. Eu vou até |4 conversar,
entdo, assim por diante, do que ela precisar, s6 que hoje 0 maior contato que eu tenho com

ela, a gente tem via telefone ou mensagens, esse tipo de coisa.

Pesquisadora: entdo, eu posso entender que o que vocé mais influencia é em gerar uma

negociacdo favoravel para que os deslocamentos deles acontecam.

G2.1, JBS: exatamente.

Pesquisadora posso colocar dessa forma?

G2.1, JBS: pode colocar assim. Exatamente. Esse é que é o meu trabalho.

Pesquisadora: e ai vamos pensar no fluxo contrario. O que que a mobilidade da JBS influencia

no seu cargo?

G2.1, JBS: Séo os negocios.

Pesquisadora: que € um dos seus mais importantes clientes?

G2.1, JBS: exatamente. S0 0s meus negocios. Porque todo esse contato que a gente tem
dentro da JBS, o pessoal que vem pra ca dessa empresa, sdo as pessoas de fora que tem para
atender seus clientes. Entdo, o meu trabalho, para mim é muito importante a mobilidade dele.
Porque € esse leva e traz que eles ttm com colaborador, com treinamento, eles tém muitos
negocios, mas tem também negdcios internos, dentro deles mesmos.

Pesquisadora: sim, estava me explicando.

G2.1, JBS: eles tém muita coisa também, entdo esse é o meu facilitador.
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Pesquisadora: por curiosidade. Eu sei que € uma rede internacional, assim como a JBS

também tem outros pontos em outros paises.

G2.1, JBS: é, ela é brasileira mas tem outros pontos internacionais.

Pesquisadora: vocés cuidam, vocés acabam recebendo eles em outros lugares do mundo?
G2.1, JBS: a gente atende a JBS no mundo. Entdo, assim, a gente faz um trabalho de levar a
JBS Brasil, isso tudo devido ao relacionamento que a gente criou com a empresa, entdo hoje a
gente tem o contato da JBS Brasil nos demais hotéis do Brasil, hoje sdo 17 hotéis no Brasil e a
gente leva a JBS pro mundo, entdo, aonde eles tem as plantas, que é onde eles tém 0s
negocios, entdo, Estados Unidos...

Pesquisadora: eles chamam plantas, né?

G2.1, JBS: é, eles chamam plantas. Entdo eles tém nos Estados Unidos que € um campo que
eu acho que estd mais crescendo, levando a gente, os brasileiros pra 1a, Estados Unidos,
Australia, eles tem China. Exatamente, onde a gente tiver hotel se a gente conseguir enquadrar
isso pra eles, faz essa negociacdo pra eles, faz para o pessoal, porque tudo é feito aqui no

Brasil.

Pesquisadora: vocé, mesmo com essas areas de fora, é vocé queestad cuidando e organizando

iSs0?

G2.1, JBS: ndo sou eu. E uma pessoa que esta no Brasil que atende junto comigo.

Pesquisadora: que tem esses contatos externos?

G2.1, JBS: que tem esses contatos externos, exatamente. Que ai é do corporativo. Faz isso so

via Skype.

Pesquisadora: é aquilo que vocé me contou.
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G2.1, JBS: exatamente. Entdo, tudo de fora. Mas a gente trabalha isso em conjunto, entdo,
como uma negociacdo da JBS, como empresa brasileira e estd tudo aqui, ela que faz tudo no

mundo.

Pesquisadora : legal. E uma curiosidade, mas é uma informacio bem importante também.
Agora as questdes sdo mais voltadas a parte de relacionamento. Uma delas é a sua relacdo
profissional com meu entrevistado nimero um, que a Cynthia, entdo, esta dentro desses trés

meses o relacionamento, né?

G2.1, JBS: exatamente, dentro desses trés meses. Antes era uma outra pessoa que atendia, que
ligava, que acabou mudando de area, né? A pessoa que estava antes. E agora 0 meu contato

é realmente diretamente com a Cynthia e ai tem toda, agente faz todo esse contato para
hospedagem eventos e alimentacdo eu ajudo, vamos supor, desde... O que acontece? A
Cynthia, ela faz a negociagdo, que é o meu contato direto, mas tem outras pessoas ali dentro
que fazem essas reservas, entdo a gente acaba trabalhando em conjunto, eu dou suporte ndo sé
pra Cynthia, mas eu dou suporte para qualquer tipo de informacao que precisa e relacionado a
JBS.

Pesquisadora: entdo vocé é o grande contato.

G2.1, JBS: eu sou grande contato. Entdo, o Hotel fala assim pra mim: (...), a gente esta com
alguns clientes aqui, da JBS, aqui no restaurante, eles estdo querendo fazer alguma coisa
diferente... Eles ligam pra mim, pra gente montar alguma coisa diferente. Eles tém a pré
atividade de fazer algumas coisas, mas mesmo que eles facam, eles me avisam. Fizemos uma
negociacgéo, tal, com a JBS, que eles queriam, tal tal tal. Mas eles acabam me avisando. Eles
me consultam ou me avisam: olha a gente fez isso pra eles que a gente achou que é

importante, tudo bem? Tudo bem.

Pesquisadora: e fora a relacdo profissional existe alguma relagdo pessoal entre vocés? VVocés

ja se conheciam?

G2.1, JBS: ndo. A gente so se conhece profissionalmente.

Pesquisadora : nossa, que legal. Tao pouco tempo e...
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G2.1, JBS: entdo pouco tempo.

Pesquisadora : vocé acredita que as relacbes hospitalidade, no ambito profissional, existe
entre vocé e a Cynthia? Elas sdo efetivas, elas realmente existem? Vocé acredita que existe
relacdo de hospitalidade entre vocés?

G2.1, JBS: eu acredito que existe sim, isso.

Pesquisadora: e vocé acha que isso influencia de forma positiva no desenvolvimento da

atividade de vocés?

G2.1, JBS: eu acho que sim. De tudo. Porque ela sabe, ela consegue ter confianga no meu
trabalho, no trabalho do hotel. Tem garantias, disso. Porque imagina, se ela chegou a trés
meses, ela poderia.... Se ela ndo sentisse essa confianca, vamos supor que logo que ela
chegou na empresa a primeira coisa que eu fiz foi ir até ela: Oi tudo bem eu sou a (...). Me
apresentar. Eu sou a (...), eu estou aqui pra te ajudar. E assim por diante. Sim, a gente seguiu
com 0 nosso contato. Entdo, eu acho que se ela ndo sentisse esse tipo de confianca, essa

mobilidade deu estar proxima a ela, eu acho que ndo transcorreria, né?

Pesquisadora: ndo ia fluir, ne?

G2.1, JBS: eu acho que n&o iria fluir. Exatamente.

Pesquisadora: a gente conversou agora sobre a parte de relacbes de hospitalidade e
negociacdes entdo, entre vocé representante do fornecedor, hotel, e assim, entre um
representante da JBS que cuida dos deslocamentos. Agora, vamos mudar um pouco de foco.
Vamos pensar entdo na parte dos colaboradores que realizam esses deslocamentos e que eles
tém uma missdo pra cumprir, eles tem um objetivo, t&? Vocé acredita que as relagdes de
hospitalidade elas podem influenciar o sucesso de uma missé@o ou ndo? E agora, assim, as
relagcGes de hospitalidade que o hotel enquanto fornecedor tem com o viajante, agora. VVocé
acha que essas relaces de hospitalidade, se existentes, ela pode favorecer a finalizagdo
daquela viagem dele? Porque ele viajou com um objetivo. Entdo vocé acha que isso pode dar

pra ele alguma, alguma forma de bem-estar e viabilizar com que ele finalize aquela misséo de
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forma positiva?

G2.1, JBS: eu acredito que sim indiretamente. Porque 0 nosso contato na parte de mobilidade
ele é feito no caso, com a empresa e ndo diretamente com o viajante. Entdo meu facilitador
vai ser colocar o bem para ele. Entdo, vamos supor, eu vou escolher o melhor quarto, eu vou
escolher a melhor alimentagdo, melhor servico pra ele, mas, quando ele chegar aqui eu nédo
Vou ter esse contato, e ndo vai saber quem sdo essas pessoas que ofereceram, que negociaram
isso pra ele, né? Entdo, sim, indiretamente. Indiretamente eu acho que influencia exatamente
por isso. E ai, quando ele chegar aqui no meu hotel, e ai ele vai ver tudo que ele recebeu, mas

ele ndo vai saber que fui eu, tudo que aconteceu antes disso. Consegui explicar?

Pesquisadora: sim. VVocé vai providenciar tudo que vai propiciar uma situacdo melhor pra ele.

G2.1, JBS: sim, exatamente. E a gente faz tudo isso dai antes. Por isso indiretamente.

Pesquisadora: € isso.

G2.1, JBS: E isso? Foi rapido.

ENTREVISTA — GRUPO 2 (JBS-Brasil)

Entrevistada - Representante do Grupo 2 —- TMC (Legenda: G2.2, JBS.)
Executiva de contas — TMC em S&o Paulo
(devido ao nivel de autorizacdo concedida pela entrevistada, ndo sera citado o nome da

mesma, bem como o nome das institui¢cdes por ela mencionadas).

Pesquisadora: esta gravando, OK. Oi (...), tudo bem? Eu sou a Daniella, aluna de mestrado em
hospitalidade e eu estudo a parte de relacbes de hospitalidade presentes na mobilidade
corporativa. Estou aqui para te entrevistar como uma indica¢do de uma gestora de viagens de
organizacdo privada e eu queria saber um pouco de vocé e essa relacdo entre vocés. Entéo,
primeiro gostaria que vocé se apresentasse e me dissesse seu nome, qual seu cargo, que tipo

de empresa vocé trabalha, quais sdo suas atividades.
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G2.2, JBS: t4, meu nome é (...), eu sou a executiva de contas da agéncia que atende, de uma
das agéncias que atende a JBS, e hoje eu sou gerente de contas, eu sou executiva de contas da

JBS. Que é uma das empresas que eu atento.

Pesquisadora: E dai vocé cuida de toda essa parte de relacionamento entre eles e o

fornecedor?

G2.2, JBS: isso, entdo toda negociacdo que é feita tanto com hotel, como companhia aérea,

locadoras de carro, enfim, nds fazemos toda essa intermediagéo.

Pesquisadora: ela me disse até que eles enviam a tal das OSs ndo é? Pra vocés, que sdo as

ordens de servico?

G2.2, JBS: isso, é que na verdade é assim, quando a gente fala de intermediacédo, a JBS ela
ndo pode comprar direto com os fornecedores. Ela sempre vai precisar de um intermediador.
Entdo n6s somos esse intermediador. Entdo ela vai solicitar o que ela precisa e quem vai fazer

realmente a compra somos nos.

Pesquisadora: t4, vocés fazem a gestdo dos acordos que eles tém com as companhias aéreas?
G2.2, JBS: também. Ndés

fazemos toda a gestdo de acordo, nds fazemos a gestdo de valores pra

eles, porque as vezes eles tem um budget estimado, e ai a gente tenta controlar isso ai pra eles
para que eles ndo estourem o budget, mesmobporque eles vendem bastante, entdo a gente tem

esse cuidado com eles.

Pesquisadora: e vocé esta aqui na TMC faz quanto tempo?

G2.2, JBS: aqui eu tenho pouco tempo, que eu tenho 2 anos. De mercado, eu tenho 12.

Sempre na area de turismo.

Pesquisadora: Sempre na area de corporativo?

G2.2, JBS: isso. Sempre na area de corporativo.
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Pesquisadora: e voceé ja entrou aqui no cargo que vocé esté hoje?

G2.2, JBS: ja. Ja entrei aqui como executiva de contas, € isso.

Pesquisadora: como a gente estava conversando antes, né? Tem alguns conceitos que eu trato
na minha pesquisa, né? Um deles é a mobilidade corporativa que é todo aquele deslocamento
que um colaborador faz em nome da organizacdo que ele trabalha com objetivo de uma
missao, uma missao de negdcios. Um outro é o stakeholder e é todo aquele ator que influencia
ou é influenciado por uma dada atividade, por uma dada empresa. E hospitalidade. Antes de te
falar de hospitalidade, eu trouxe trés conceitos curtinhos aqui, eu queria saber de vocé,

quando eu falo de hospitalidade, o que que vem na sua cabeca?

G2.2, JBS: cuidado. Eu vejo atencdo, eu vejo resolver problemas, € isso que eu entendo, pra

mim como hospitalidade.

Pesquisadora: ta, esses conceitos eles dizem o seguinte. Para o autor, né? Que é uma troca
humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para aumentar o bem-estar
muatuo das partes envolvidas mediante a oferta de acomodacdo alimento e ou bebida. Um
outro diz que o entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade, ele sugere em primeiro
lugar que este é fundamentalmente o relacionamento construido entre o anfitrido e o hospede
e para ele ser eficaz é preciso que o hospede sinta que o anfitrido ele esta sendo hospitaleiro
por sentimento de generosidade. Pelo desejo de agradar, por ver a ele, hospede como um
individuo. E o dltimo diz o seguinte: que é bem possivel que o hospedeiro privado seja
motivado por um interesse proprio, e ai quando eu digo para vocé um hospedeiro privado,
entenda como aquele anfitrido que vai receber em sua casa. Onde ndo existe uma relagdo
comercial envolvida, ta? Apenas por interesse proprio, enquanto o comercial seja motivado
por preocupacdo com bem estar do hdspede. Porque que eu trouxe esse ultimo conceito?
Existem autores que dizem o seguinte. Que a hospitalidade, quando ela acontece em um
ambiente comercial, ela ndo vai ter tanto sentimento de generosidade como aquele do
hospedeiro privado, quando vocé recebe alguem na sua casa. E essa autora na verdade ela diz
o0 contrario. Que ndo necessariamente isso seja uma verdade. Agora que eu te trouxe esses
conceitos, vocé acrescentaria alguma coisa no seu entendimento de hospitalidade ou vocé

mantém?
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G2.2, JBS: mantenho, com certeza.

Pesquisadora: e quando envolve questdo comercial vocé acha que pode existir uma diferenca?

G2.2, JBS: depende porque quando vocé comeca a atender uma empresa, normalmente vocé
comeca sem amizade, sem criar vinculo. Sem nenhum tipo de vinculo. Entéo, realmente, num
primeiro momento vocé pode até pensa que em si proprio por ser um negdcio. A partir do
momento, como eu sou comercial ha muitos anos, a partir do momento que vocé comeca a
conhecer o teu cliente, vocé tira aquela relacdo s6 de negdcio, vocé comeca olhar um
pouquinho mais para 0 ser humano. Entdo as vezes vocé quer saber se estd melhor aquela
negociacdo para ele ou ndo, mas ndo no sentido: poxa, eu quero mais dinheiro. Ndo! As vezes
vocé tira um pouco do seu bolso, porque vocé entende um pouco mais a empresa, com pouco
mais de carinho. Entdo, corta seu relacionamento neg6cio e entra no relacionamento ser

humano. Entdo, eu entendo mais ou menos assim.

Pesquisadora: pode existir entdo de generosidade dentro numa relacdo comercial?

G2.2, JBS: com certeza.

Pesquisadora: legal. Importante isso pra mim. E ai como eu estava te contando, né? A Cynthia
indicou que a TMC é um personagem muito importante na mobilidade corporativa da JBS, e
ai eu queria saber porque que vocé acha que ela indicou vocé como personagem importante?

Porque vocé esté representando pra mim, o grupo da TMC.

G2.2, JBS: normalmente, 14 na JBS, o que eu faco? Quando eu vou atender um cliente eu
tento ndo atender. E exatamente aquilo que eu tinha te falado anteriormente. Eu coloco muito
cuidado na frente de tudo. Entdo, quando uma pessoa vem com problema pra mim eu nao
devolvo, eu ndo devolvo para ela sem uma solugéo, entdo, na JBS eu acredito que eu virei um
pouquinho, uma parte muito importante nesse processo de solucdo de problemas. De
solucionar as coisas e ndo apenas atender. Entdo, eu cuido bastante das meninas, eu nao
atendo elas. Eu acho que

é muito diferente. Entdo, tudo que elas precisam eu sempre estou la, eu sempre resolvo.

Ent&o, eu acho que eu me tornei essencial porque eu acabo ajudando elas de diversas formas.
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Pesquisadora: e também como a gente estava conversando um pouco antes, qual é a sua

influéncia direta no processo de mobilidade corporativa da JBS?

G2.2, JBS: existem varias. Porque na verdade, a gente gera negdécios, eu faco toda
intermediacdo de acordo pra elas, eu cuido de todos os problemas delas relacionados a viagem
corporativa, ou, seja em companhia aérea, seja em hotel, seja com locacdo de carro. Entdo, eu
acredito que seja exatamente isso. Seja essa intermediacdo mutua. Porque ela me ajuda com
valores, ela me ajuda com volume e eu ajudo ela a criar negécios bons. Pra ela, entendeu?
Entdo, eu faco muito acordo bacana que vai gerar neg6cio pra ela e pra mim e que vai criar

uma certa reducéo de custo pra ela.

Pesquisadora: entdo, voceé ja até acabou falando da outra questdo que € o que o deslocamento
da JBS interfere no seu cargo que é essa questdo também de gerar negdcio da sua parte, da

organizagdo que VOoceé representa.

G2.2, JBS: exatamente.

Pesquisadora: quando vocé disse: ah eu ajudo eles a criarem, eu posso entender que vocé criar
condicBes favoraveis para aqueles realizem os bons negdcios nas viagens, posso entender

dessa forma?

G2.2, JBS: exatamente. Porque? SO pra vocé entender um pouquinho. Quando a gente pega
muito nimero, eu conhe¢o uma parte dos nimeros da JBS. Mesmo porque ela divide vendas
com outras pessoas. Nesse pouco de nUmero que eu consigo enxergar eu aponto pra ela onde
estdo as oportunidades de negdcio. Entdo eu falo assim: Cynthia, vocé consegue gerar negdcio
com tal companhia aérea do que com tal. Porque seu volume maior é com essa e ndo com
outra. Entdo, eu aponto as possiveis melhorias, enfim, e dai juntas a gente corre atras dessas

negociagOes. Essas reducdes, enfim. Entdo é mais ou menos esse 0 nosso papel.

Pesquisadora: entdo vocé fica de olho nesse desempenho?

G2.2, JBS: exatamente.

Pesquisadora: voceé esta aqui ha dois anos, ndo é?
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G2.2, JBS: aqui, ha dois anos.

Pesquisadora: eu sei que a Cynthia comecou la ha trés meses, ne?

G2.2, JBS: exatamente.

Pesquisadora: qual ¢é a sua relacdo profissional com a Cynthia, entdo, é realmente entre TMC

e foi nesse periodo de trés meses que ela esté 14, é isso?

G2.2, JBS: isso, eu ndo conhecia a Cynthia, e € muito engracado que tem gente que vocé olha
e ja cria aquela empatia. E com a Cynthia foi muito assim. Entdo, eu ndo conhecia a Cynthia,
ela veio de uma concorrente minha muito forte e isso seria algo que poderia gerar um certo
desconforto entre nds e foi super o contrario. Ela me deu toda abertura, eu mostrei pra ela
trabalhando com meu era e a gente se encaixou muito bem. Entdo, realmente, foi uma relagédo
assim muito de amor, porque ela é uma linda, ela € muito boazinha, ela entende muito do
negdcio, entdo para mim foi fantastico. A gente realmente se encaixou. A JBS conseguiu se
encaixar coma TMC e a (...) com a Cynthia.

Pesquisadora: Entdo é um relacionamento de trés meses por enquanto?

G2.2, JBS: exatamente. De apenas trés meses.

Pesquisadora: ndo existe nenhum relacionamento pessoal entre vocés?

G2.2, JBS: ndo. Nao nos conheciamos.

Pesquisadora: de acordo com 0s conceitos que eu contei antes pra vocé sobre hospitalidade,

voceé acredita que existem relacfes de hospitalidade entre vocé e a minha entrevistada nimero

1 que é a Cynthia?

G2.2, JBS: muito. Muito.

Pesquisadora: porque? Em quais momentos vocé consegue identificar isso?
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G2.2, JBS: sempre que ela tem algum problema ela é muito educada no momento que ela me
pede, eu tento responder pra ela sempre assim, mesmo o ndo, que hormalmente as pessoas ndo
gostam de entender, a gente explica 0 ndo. Porque que a gente ndo conseguiu? Porque nem
sempre a gente vai conseguir. Entdo assim, eu sinto assim, a Cynthia, a Cynthia é uma pessoa
muito doce. Entdo, a hospitalidade eu acho que é muito da educagdo também, a pessoa, vem
como um ser humano bom. E tem gente que ¢ um pouco mais, enfim... Seca, estipida, ela
ndo. E muito facil essa relacdo com a Cynthia, porque ela é assim. Ela te atende muito bem,
ela sempre estd com a porta aberta, mesmo que ela ndo tenha um tempo, ela senta cinco
minutos com voceé pra te ouvir, entdo, com certeza essa relagdo de hospitalidade sempre teve.

Desde o dia que eu encontrei a Cynthia.

Pesquisadora: e se ndo fosse dessa forma, talvez o desenvolvimento das atividades

profissionais entre voceés teria um talvez, alguma dificuldade?

G2.2, JBS: sim, se ela ndo me abrisse muito a porta, com certeza. Porque dai fica dificil vocé
tentar descobrir o que a pessoa esta pensando. Entdo, quando a gente consegue ter essa
relacdo, a pessoa se abre com vocé, no caso da Cynthia, ela fala pra mim as vezes o que ela
precisa, 0 que ela pensa, eu vou com umas ideias e se ela ndo concorda a gente volta do zero e

constrdi juntas uma outra ideia, enfim, entdo, eu acho que com a Cynthia, com certeza.

Pesquisadora: a minha ultima questdo, eu acho que a gente até falou antes, né? Eu queria
saber de vocé, se nas missdes que séo realizadas, agora vamos pensar nos colaboradores que
viajam, da JBS. Toda vez que eles tem que viajar, para efetivar um negocio, alguma coisa
nesse sentido. Vocé acredita que a relacdo de hospitalidade ela pode influenciar no sucesso

dessa misséo, desse objetivo, ou ndo sucesso?

G2.2, JBS: é, depende. A hospitalidade vocé diz, a minha ou de fornecedor?

Pesquisadora: a gente pode colocar das duas formas. Entdo, vamos pensar tanto no fornecedor

que tem o contato direto ou na sua figura, que preparou talvez o ambiente que vai recebé-lo.

G2.2, JBS: ta, entdo nds temos dois problemas. Porque assim, o meu contato sempre é o

gestor, t4? Entdo, as vezes eu ndo tenho contato com a JBS, mesmo porque sdo diversos
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colaboradores, entdo a gente ndo consegue ter toda essa proximidade com todos. Entéo, fica
bem dificil, porque as vezes o que eu tenho de hospitalidade com o gestor eu ndo vou
conseguir ir ter com o colaborador. A gente tem a questdo também de preparar 0 ambiente
para eles. Eu dependo muito da hospitalidade do fornecedor, seja da companhia aérea, seja da
hotelaria. Entdo, se ele chegar em um hotel cinco estrelas e ele se depara com uma atendente
que ndo estd em um bom dia ele vai reclamar pra quem? Pra mim. Mesmo eu ndo tendo nada
a ver com fornecedor em si, mas quem intermediou a compra que indicou fui eu. T4, entdo, é
muito complicado medir isso porque eu dependo muito mais dos outros, em alguns

momentos, do que realmente da minha.

Pesquisadora: mas dai chega até vocé isso e vocé tomar algumas sdo, enfim...

G2.2, JBS: exatamente. Quando chega pra mim, sim. Tem pessoas que nao passam 0S
problemas pra gente. Acontecem, ficam ali internos, ele tenta resolver ali com os fornecedores
e ndo passa nada pra gente. Agora, quando chegar na minha méo, ai eu consigo com certeza

tomar uma acao.

Pesquisadora: € isso.

ENTREVISTA — GRUPO 1 (8° Comando Naval —Marinha do Brasil)

Entrevistado - Comandante (Legenda: G1, 8ComNav.)

Comandante — 8° Comando Naval

(devido ao nivel de autorizagdo concedido pelo entrevistado, ndo sera citado o nome do
mesmo. Existiu ainda a presencga de outro respondente, condi¢do para que a entrevista fosse
concedida, mas que ndo quis ter nome e cargos identificados, que sera tratado como

Entrevistado néo identificado.).

Pesquisadora: vamos |4, eu estou gravando vocés agora. E vamos ver se agente consegue
entender o que faz parte. Essas questdes que eu vou passar para vocés elas se enquadram
muitissimo bem quando falamos de uma organizacdo privada. De uma religiosa, tambem se
encaixou bastante e agora minha curiosidade é na militar. Entdo, eu estou agora com o (...) e 0
comandante (...) e, que vdo me ajudar a entender um pouco dessa questdo da mobilidade

corporativa. Entdo, vamos esclarecer, ndo estamos falando pela Marinha, né, como um corpo
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Entrevistado ndo identificado: 8° Distrito Naval.

Pesquisadora: que fica aqui localizado em Sé&o Paulo.

Entrevistado ndo identificado: no estado de Sao Paulo.

Pesquisadora: vocés comegaram aqui ha quantos anos? Foi sempre no 8° distrito?

Entrevistado ndo identificado: eu estou aqui desde agosto.

Pesquisadora: nossa, recente.

Comandante: e eu desde julho. Um més antes, aqui no comando do 8° Distrito.

Pesquisadora: antes disso, estavam em outros estados?

Entrevistado néo identificado: eu estava em Brasilia.

Comandante: e eu no Rio de Janeiro.

Entrevistado ndo identificado: eu tenho 40 anos de marinha.

Comandante: e eu, 29 e dois meses.

Pesquisadora: e como € que comeca esse processo? De vocés ingressarem na Marinha?
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Comandante: na nossa admissdo, a Marinha tem diversas portas de entrada. E um concurso

publico. A gente faz uma prova. Entdo, no nosso caso, meu e o Entrevistado ndo identificado

fizemos prova para o Colégio Naval, Escola Naval, que é a carreira de oficial, € uma das

portas de entrada.

Pesquisadora: e como funcionam os niveis? Porque eu tratei com alguns de vocés e dai eu vi
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que tinha: tenente, comandante, almirante. Ai, um senhor l& fora estava me falando: ah,

porque esse € o corpo da armada, que sdo os oficiais, mas, como funciona isso?

Comandante: € uma estrutura complexa. Entdo, vocé tem a carreira de oficiais que tem
algumas portas de entrada, por exemplo, sempre por concurso. Entdo, oficiais e pragas, que a
gente chama. Oficiais entdo vocé entra pelo lado da Marinha ou entéo alunos do Colégio. O
que vem pela escola ou entdo pelo centro de instrucdo que a pessoa faz uma faculdade, presta
um concurso publico e ja entra como médico, dentista, etc e vai seguir uma carreira de oficial.

Entdo vocé tem, aspirante, guarda-marinha, tenente e ai vai subindo até os ltimos postos...

Pesquisadora: comandante, almirante .... Qual é o Gltimo?

Comandante: o ultimo, dai, é uma divisdo, né? Por exemplo: almirante. Almirante sdo trés
niveis. Tenho o Contra-Almirante, o Vice-Almirante e o Almirante de esquadra, que € 0
ultimo. Quando fala comandante, tem o Capitdo de Corveta, o Capitdo de Fragata, o Capitdo

de Mar e Guerra. Entdo, cada posto tem a sua diviséo.

Entrevistado ndo identificado: cada posto, para um oficial e cada graduacdo, para um praca,
elas tém funcdes e cargos especificos. Entdo, por exemplo, ele falou que entrou pelo Colégio
Naval, fez o segundo grau na Marinha, ja através do concurso publico, ja era militar, quando
ele entrou pra.... Quando entrou para o colégio naval ele virou militar, t&? Dai ele foi, passou
pelo colégio naval, foi para escola naval que a nossa universidade. N6s somos formados 14 em

bacharel em Ciéncias do mar.

Pesquisadora: ah, chama bacharel em Ciéncias do mar?

Entrevistado nao identificado: a nossa formagao ¢ essa. Depois disso, porque tem um ano... A
escola naval tem uma parte académica e depois quando ele acaba o curso na escola Naval tem
a parte pratica que a viagem de guarda-marinha. Viagem guarda-marinha é uma viagem pra
gente aprender a navegagdo, para ter um conhecimento cultural, entdo nds vamos para outros
lugares do mundo. Depois disso tem uma prova, quando acaba essa viagem, nesse periodo de
guarda-marinha, dai a gente fica nomeado segundo-tenente. E o segundo-tenente, qual é a
atividade dele? O segundo-tenente vai servir a bordo dos navios da Marinha, se ele for da

armada, se ele for fuzileiro vai ser, vai para as operacdes militares dos fuzileiros. E ai, cada
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posto tem um periodo de tempo que se chama...

Comandante: intersticio.

Entrevistado ndo identificado: entdo o segundo-tenente por exemplo fica dois anos. Ele é um
oficial que esta aprendendo, entdo ele vai ser um ajudante dos encarregados, dos chefes, ele

vai ser 0 segundo. O primeiro tenente ja é um tenente que ja tem alguma experiéncia...

Pesquisadora: passou por esses dois anos ai.

Entrevistado ndo identificado: passou por esses dois anos, fez um curso de aperfeicoamento

porgue € como se fosse um curso de mestrado, nosso.

Pesquisadora: ah, que legal. Sempre na Universidade da Marinha, né?

Entrevistado ndo identificado: ele ja esta embarcado. Ele ja faz parte das tripulacdes das
organizacOes militares que podem ser navios, podem ser assuntos de terra, operacOes de
fuzileiros navais. Entdo, ele vai... Ele ja € um oficial que tem alguma experiéncia, ele vai
fazer o curso de mestrado, ele volta para um outro lugar que € uma outra universidade da
Marinha que faz esse aperfeicoamento e ai ele fica trés anos... Ele fica um ano cursando, dois
anos ele volta a praticar o novo conhecimento, mas ele continua ainda Tenente. Dai ele vira o
Capitdo-Tenente. E depois de trés anos ele vira o capitdo-tenente cujo intersticio € de seis
anos. E dai a hora que ele vai exercer cargos de encarregado de divisdao ou chefe de
departamento. E no final dos ltimos anos de Capitdo-Tenente ele ja esta pronto a comandar o

Navio ou uma operacao militar.

Pesquisadora: que legal. E um plano de carreira, né?

Comandante: é um plano de carreira.

Entrevistado ndo identificado: & um plano de carreira. Chama-se plano de carreira.

Comandante: 0 nome é exatamente esse.
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Entrevistado ndo identificado: dai no final do periodo de Capitdo-Tenente ele vai comandar
um navio de quarta classe. Aqui € um Navio auxiliar, pequeno, compativel com um posto
dele. Dai, depois de seis anos de Capitdo-Tenente ele vai ser promovido a Capitdo de Corveta.
Ele que era um oficial subalterno, conseguiu virar Capitdo-Tenente, como capitdo-tenente, ele
é oficial intermediario, como Capitdo de Corveta ele inicia O posto de oficial superior. Ent&o,
é a hora que ele pode comandar o Navio maior, ele volta para outra Escola da Marinha que é
uma escola de Guerra Naval, que vai fazer outro curso. Na verdade, o militar da Marinha,

toda vez ele tem que...

Comandante: em todos os postos ele tem algum estudo para fazer...

Entrevistado ndo identificado: para poder vencer. E um mérito. Se ele ndo passar, ele ndo vai.
Entdo é a meritocracia. Ele volta para a universidade, ele faz uma espécie de um doutorado,
cursa os estudos do Estado Maior. Porque, o Estado Maior sdo as grandes organizagoes
militares, que sdo comandadas pelos almirantes, que sdo onde estdo agrupados 0s meios, 0S
navios, entdo sdo coisas, sdo instituicdes que vao determinar certas ordens que Sao

estudadas...

Comandante: é como se fosse uma diretoria de um presidente. Entdo, aqui 0 nosso exemplo:
eu tenho um almirante que € como se fosse o presidente, ele € 0 mais antigo entdo ele tem que
ter um staff abaixo dele para poder assessorar nas decisfes dele. Esse staff € composto por
esses oficiais que sdo chamados de Oficiais do Estado Maior que ja sdo oficiais mais

experientes que ja passaram por todos esses cursos e etc.

Entrevistado ndo identificado: é quase 20 anos de Marinha que esse pessoal ja tem. Entdo, ele
vai ter ai quatro anos de Capitdo Corveta, isso em média, ne? Ai ele vai ser promovido a
Capitédo de Fragata, mas ele tem que passar nesse curso também, né? Porque tem um concurso

para o curso e depois tem o curso.

Comandante: séo dois anos. Vocé tem que estudar para fazer a prova porque € uma prova

muito dificil.

Pesquisadora: de entrada?
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Entrevistado ndo identificado: e depois disso tem que passar também. Dai ele vira Capitdo de

Fragata.

Pesquisadora: tem que estudar para entrar e para sair.

Entrevistado ndo identificado: dai ele estd apito para comandar um navio maior. Ele esta se
aprimorando para exercer o0 comando dos meios que Sa0 0s navios maiores, entdo, as Fragatas
mais complexas que vao operar em conjunto, né? Dai como Capitdo de Fragata ele vai ter
essa capacidade, né? Depois de quatro anos ele vira Capitdo de Mar e Guerra. Volta para fazer

outro curso na Marinha.

Pesquisadora: mais dois anos?

Entrevistado ndo identificado: ndo agora é um ano. Esses cursos todos tem a duracdo de um
ano, mas ele fica dois porque um VOcé tem que Se preparar para 0O CONCUrso, mas esse por
exemplo ndo tem mais concurso, para Capitdo de Mar e Guerra, que € o curso de altos estudos
Militares, que volta a fazer a escola de Guerra Naval e dai ele esté a, se ele passar nesse curso,
para ser promovido a almirante. Ele vai virar o Oficial General. Entdo, s@o quatro anos de
Capitéo Corveta, quatro de Fragata, quatro de Mar e Guerra.

Comandante: sdo seis de Corveta.

Entrevistado ndo identificado: seis?

Comandante: seis.

Entrevistado ndo identificado: é que isso ai varia de acordo com plano de carreira que todo
ano a Marinha revé.

Comandante: todo ano a Marinha revé.

Entrevistado ndo identificado: dai os Almirantes sdo os Oficiais Generais: os Contra-

Almirantes, Vice-Almirantes e Almirantes de Esquadra. Cada um desses postos em cargos
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especificos. Entdo, Comandante de forca dos submarinos, é um contra-Almirante.
Comandante do distrito, que é mais complexo, € um vice-Almirante. E os Almirantes de
Esquadras, sdo os cargos das direcdes setoriais da Marinha. Entdo, a direcdo de pessoal,

direcao de material, ciéncias e tecnologia. ..

Pesquisadora: posso dizer que é como se fossem departamentos de uma empresa?

Entrevistado ndo identificado: isso.

Comandante: mas s6 que em um altimo nivel. Abaixo do comandante da Marinha tem esses
corpos de direcdo setorial. Entdo, por exemplo, n6s aqui estamos debaixo de um 6rgao que é o

comando de operacBes navais.

Entrevistado ndo identificado: € um 6rgdo de direcdo setorial operacional. Comandante: da
parte operativa, operacional. Entdo, tudo que é braco operativo: Navio, fuzileiro, etc, esta
debaixo de um Almirante, que € um 4 estrelas, que ¢ um Almirante de Esquadra. Embaixo
dele tem uma série de oficiais generais também, vice-Almirante e outros. E dai vai descendo

todo braco operativo. Entdo é assim cada setor da Marinha.

Entrevistado ndo identificado: se a gente conseguisse um organograma... Pega 14, vai ser

melhor pra vocé entender.

Pesquisadora: eu tentei até pegar no site da Marinha do Brasil, tem um ponto mas ele é tdo

Pequenininho. Legal, € um plano de carreira super desenhado.

Entrevistado ndo identificado: a Marinha tem 200 anos, né? Entdo, é uma estrutura forte que
foi muito trabalhada. E ela sempre, ela sofre mudancas, né? A gente vai a cada dia se

aprimorando.
Pesquisadora: €, tem que rever de tempos em tempos, né? E como uma empresa nao tem jeito.
O senhor cuida aqui hoje do 8° Distrito. Eu posso dizer que é o cargo maior hoje do 8°

Distrito?

Entrevistado ndo identificado: isso. 8° Distrito Naval € aquele mapa que esta ali, que é o
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estado de Sdo Paulo, mais uma parte de Minas Gerais, mais uma parte do Mato Grosso, mais
uma parte de Goids, que sdo os nossos... Ele foi dimensionado de acordo com as bacias
hidrograficas. Entdo, a bacia hidrografica do rio Parand, bacia hidrografica do rio Tieté, entdo

esse é 0 quadro... Nao so o estado de Sdo Paulo, da pra vocé entender ali, né?

Pesquisadora: por conta das bacias que pegou esse pouquinho a mais, né?

Entrevistado ndo identificado: isso mesmo.

Pesquisadora: e o comandante (...), ele cuida...

Entrevistado ndo identificado: o comandante Cardoso ele € o meu Oficial de Estado Maior e

ele cuida da parte de organizagéo.

Pesquisadora: ta, de organizacao do 8° Distrito?

Entrevistado ndo identificado: isso.

Pesquisadora: Aqui a gente ja estd falando de uma sede da matriz que é o comando maior da
Marinha. Uma outra questdo que eu acho que também néo faz sentido é sobre faturamento.

N&o vejo que a Marinha seja um érgdo que trabalhe com faturamento.

Entrevistado ndo identificado: nds temos um orcamento da Marinha que anual. Um orgcamento

da Marinha, tem um setor da Marinha que distribui esse dinheiro.

Pesquisadora: para os distritos?

Entrevistado ndo identificado: para os 6rgaos de direcdo setorial. E 0 6rgdo de direcdo setorial
em funcdo de suas necessidades ele distribui esse recurso. Por exemplo, meu 6rgao de direcdo
setorial que € o comandante de operacGes navais, ele recebe aquele recurso e repassa para
seus subordinados. Para atender as necessidades de cada local. Entéo, por exemplo, tem um
local da Marinha, um distrito da Marinha, que deve ter recebido mais recurso do que eu
porque ele é muito maior que tem muito mais operacfes militares. Entéo ele vai trabalhar isso

la e vai passar pra mim.



291

Pesquisadora: quantas pessoas a gente tem hoje aqui no 8° Distrito?

Entrevistado ndo identificado: no comando do oitavo Distrito Naval?

Pesquisadora: €.

Entrevistado ndo identificado: aqui sdo mais ou menos 250.

Pesquisadora: 250 pessoas?

Entrevistado ndo identificado: mais ou menos.

Pesquisadora: na Marinha inteira o senhor teria um nimero, arriscaria?

Entrevistado ndo identificado. 60.000.

Pesquisadora: 60.000?

Entrevistado ndo identificado: isso.

Pesquisadora: agora eu ndo sei se o comandante (...) talvez saberia me dizer mais... Bom,

vamos trazer entdo aqui para a realidade do 8° Distrito. Quantos colaboradores costumam

realizar viagens em nome do 8° Distrito?

Entrevistado ndo identificado: ndo vamos falar em colaborador porque a gente ndo usa aqui

essa palavra. Sdo os militares.

Pesquisadora: militares, 6timo.

Entrevistado ndo identificado: entéo, aqui, nds somos 250 mais ou menos, né?

Comandante: no SDP?
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Entrevistado ndo identificado: ndo, s6 aqui no distrito.

Comandante: €, no distrito aqui mais ou menos 250.

Entrevistado ndo identificado: nds estamos falando s6 dessa organizacdo. Porque eu tenho
subordinados aqui de S&o Paulo. VVocé quer falar de todas?

Pesquisadora: de todas que o senhor tiver uma forma de...

Comandante: 800 militares.

Entrevistado ndo identificado: aqui ¢ o seguinte. Funcdo dos recursos... NOs temos varias
necessidades, entdo quais sdo as nossas necessidades aqui? O pessoal das capitanias, que nés
temos duas, que € a capitania de Sdo Paulo e a Capitania Fluvial Tieté Parand em barra bonita,
eles realizam diversas tarefas ligadas ao 8° Distrito Naval, tarefas estas da Marinha que sao

inspecgoes, embarcagoes. ..

Comandante: documentacdo. Entéo, se a pessoa tem um barco, um jet-ski, tudo isso precisa

ter uma documentacdo, precisa ter uma habilitagdo, como uma carteira de motorista. ..
Pesquisadora: E a Marinha que cuida disso?

Comandante: é a Marinha que fornece, fiscaliza, como se fosse mal comparando, um Detran.
Ela que emite esses documentos, vé se estd regular, se esta irregular, entendeu? Se a
embarcacdo tem que ter o que? Tem que ter colete... Entdo a Marinha que vai 14 por meio das

capitanias, delegacias e agéncias, verificar, fazer a inspecéo e etc.

Entrevistado ndo identificado: além de fazer a inspecdo das embarcagdes que estdo

transitando, para ver se elas estdo...

Comandante: no mar. Isso no mar.

Entrevistado ndo identificado: no mar, nos rios, nos lagos...
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Comandante: aonde for.

Entrevistado ndo identificado: entdo, esse pessoal ele se movimenta toda hora, todo dia. Essa

é uma tarefa diuturna que a Marinha realiza.

Pesquisadora: ta, entdo dessas 800 pessoas que formam esse contingente que o senhor tem

acesso dos militares, todos eles costumam realizar esses deslocamentos?

Comandante: ndo. Mais uma boa parte se desloca.

Entrevistado ndo identificado: eu diria que 50%. Uma parte da capitania atua dentro

administrativamente e a outra parte sai para fazer essas atividades.

Pesquisadora: entéo a gente pode falar em 50% disso?

Entrevistado ndo identificado: é.

Comandante: é uma média razoavel.

Pesquisadora: e a motivacdo vai ser essa. Entdo a gente pode falar que é para inspecao,

inspecdo das embarcacGes que estdo transitando, documentacdo, fiscalizacdo, embarcacao,

OK. Que vai estar por meio dessas duas capitanias, realizando esses deslocamentos?

Comandante: isso.

Pesquisadora: existe um determinado cargo para elas poderem entrar nesse 50% que se

deslocam ou ndo?

Entrevistado ndo identificado: sim, todo mundo que esta la é habilitado para fazer isso. N6s
temos uma tabela de votagéo, de operacdo militar, em que vocé tem que colocar nessa fungéo
uma pessoa habilitada para isso. Entéo, ele deve ter feito um curso ao longo da carreira dele

que o habilitou a fazer esses servigos.

Pesquisadora: essas missdes aqui?
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Entrevistado ndo identificado: €. Que é a mesma coisa para 0s cargos burocraticos, entendeu?
Comandante: nem todos que estdo na capitania exercem essa atividade. Entéo, por exemplo, a
capitania precisa ter um enfermeiro para cuidar de determinada atividade que a capitania é
responsavel. Esse enfermeiro, ele vai cuidar da parte técnica dele. Ele ndo vai pro mar fazer
inspecdo e etc. Para ele poder ir fazer inspecdo ele tem que ter outro curso. Um curso especial
para habilitar aquele militar dentro daquele recurso necessario pra ele poder exigir 0s
documentos, entdo tem um preparativo dentro...

Entrevistado ndo identificado: e essas capitanias ndo fazem s isso.

Comandante: ndo fazem s6 isso.

Entrevistado ndo identificado: o que que elas fazem também? Entdo elas tem médicos, né?

Que cuidam da tripulacdo, dos dependentes e do pessoal da reserva que mora naquela cidade.

Pesquisadora: 0 que seria o pessoal da reserva?

Entrevistado ndo identificado: os aposentados.

Comandante: os aposentados.

Entrevistado ndo identificado: aquele que se aposentou...

Comandante: cumpriu o tempo de trabalho dele, ja esta habilitado para ir para casa, entéo

ele pede para ir para a reserva ou a aposentadoria conforme...

Entrevistado ndo identificado: é que sdo duas coisas assim separadas: reserva e reforma.
Reserva, ele vai para casa, mas se a Marinha precisar convoca e ele vai. O reformado, depois
de certa idade, que varia para cada posto ou graduacdo, ele ndo pode mais servir. Ele esta

aposentado. Na reserva, ou seja, ele esta disponivel, ja cumpriu o tempo dele.

Comandante: ele ndo usa mais a farda, ele ndo vem mais trabalhar mas ele esta disponivel,
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pode ser chamado a qualquer momento.

Pesquisadora: mesmo aposentado?

Comandante: o da reserva. O reformado néo.

Entrevistado ndo identificado: em fungédo da idade, né?

Pesquisadora: ¢, faz sentido. E, quando eu perguntei sobre cargo eu perguntei pelo seguinte.
Quando a gente faz isso mais voltado para uma empresa, existem algumas coisas do tipo: ah
ndo, so alguém do nivel de gerente que pode viajar. Mas, quais 0s tipos de pessoas que eu

preciso ter para estar dentro de uma embarcacao?

Entrevistado ndo identificado: por exemplo esse grupo de inspecdo é um pessoal que é

habilitado entdo ja tem um chefe, um subchefe. Cada um ja tem uma atribuicao.

Pesquisadora: ele traz a especialidade que precisa para compor aquele grupo, mas ele tem o
preparo para atuar naquele meio, que é meio diferente de um hospital por exemplo, no caso de

um enfermeiro...

Comandante: isso, e mesmo dentro disso hd uma hierarquia. Entdo, numa patrulha, numa
inspecdo naval, vai o sargento, mas vai um cabo, pode ir um marinheiro, pode ir um oficial.
Entdo, mesmo ali dentro a uma hierarquia que atua com a sua atividade e dentro da sua

responsabilidade.

Pesquisadora: e esses deslocamentos eles podem acontecer so dentro dessa area que a gente

viu ou ndo, Brasil inteiro fora do Brasil?

Comandante: nesse caso, sé dentro da nossa area.

Pesquisadora: ta, e quando a gente fala fora dessa area?

Entrevistado ndo identificado: porque isso? Porque a minha autoridade, que eu delego para

quem vai la fazer essa inspecéo, porque ele esta fazendo a inspe¢do com a minha autoridade.
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Eu deleguei a minha autoridade. Na minha responsabilidade. Eu sé tenho autoridade dentro da

area do 8° Distrito Naval. Se chegar ali naquele pontinho ali, e passar pro lado de ca...

Comandante: ai é outro

Pesquisadora: esta na autoridade de outro?

Entrevistado ndo identificado: eu quero colocar um barco aqui, tem alguma coisa errada, e

passou dessa linha aqui, ele ndo tem mais autoridade. Ja € um outro distrito.

Comandante: ja € uma outra regido, um outro...

Entrevistado ndo identificado, A mesma estrutura sé que paralelo.

Pesquisadora: e vocés conseguiriam me dizer alguma coisa, do tipo, quando a gente esta
falando de transitar entre estados, o pessoal, ou paises, como funciona? Tudo bem que vocés
podem ndo me dizer como as pessoas que organizam isso, mas que talvez ja fizeram isso.

Como funciona esses deslocamentos?

Entrevistado ndo identificado: ai entra o que eu te falei que ndo é mais da minha autoridade,
por exemplo, vamos supor que eu tenho que fazer, tem um curso qualquer. Que algum militar
da minha jurisdicdo tem que fazer um curso qualquer que ndo é na minha &rea. A diretoria do
pessoal militar € que vai determinar, porque, porque ai tem uma parte legal de quem mandou,
da autoridade que mandou e tem uma parte de numerario, porque para ele poder se deslocar
ele

tem que receber uma didria...

Pesquisadora: era esse 0 ponto que eu estou querendo chegar. OK, eu entendi que com relacdo

aorganizar...

Entrevistado ndo identificado: é alguém da Marinha que cuida disso.

Pesquisadora: mas voceés ja fizeram esse tipo de deslocamento?
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Entrevistado ndo identificado: ja.

Pesquisadora: como funcionou isso? Quando vocés eram um viajante de uma missdo como

essa?

Comandante: vocé recebe uma tarefa, ou uma atividade ou talvez uma necessidade de
carreira, um curso que vocé tenha que fazer e vocé tem que se deslocar fora da sua regido
conforme o Entrevistado ndo identificado falou, entdo tem toda uma documentacdo que é
gerada para isso porque as leis preveem isso, ndo € sé para as forcas armadas, mas vocé tem
que ser remunerado por aquilo ali. Vocé esta saindo da sua area, vocé vai precisar ficar em um
hotel, vocé vai precisar de se deslocar pra ir do hotel até o lugar onde vocé esta fazendo curso,
0 que quer que seja, voltar, etc. Entdo € isso que o comandante falou que tem dentro de uma
documentacao que € gerada em um nivel superior e que gera essa atividade. Entdo essa parte
acontece e vocé vai se deslocar do seu local de trabalho para onde quer que seja, durante um

espaco de tempo predeterminado, com data de inicio, data de fim para fazer aquilo 1a.

Entrevistado ndo identificado: para legalizar a sua movimentagéo.

Pesquisadora: ai tem todo esse procedimento. Entrevistado ndo identificado: qualquer militar

SO pode sair se estiver autorizado.

Pesquisadora: e sob autorizacdo daquela figura que tem na area. Naquela area geografica?
Comandante: dependendo do assunto tem diversos donos, digamos assim, que ddo essa
determinacdo, para fazer uma movimentacdo, enfim, sdo inumeras situagdes, dificil de ficar

detalhando, né?

Pesquisadora: aqui, por exemplo, agora a gente volta um pouco para VOCés enquanto
organizadores, vocés fazem ideia do quanto é de despesa desse deslocamento? VVamos falar
agora sO de pessoas do 8°, dentro dessa area que vocés me mostraram, nao precisa me falar
em nUmeros 0 que eu peco as vezes, no caso de empresa, é que eles me digam por exemplo,
ah, esse representar o nosso segundo maior gasto, o terceiro maior gasto. Porque geralmente
tem, aqui eu acho que funciona de outra forma, mas em uma empresa eles falam assim que
geralmente o primeiro maior gasto da empresa é a folha de pagamento o segundo é a parte de

sei 14, marketing, e o terceiro deslocamento...



298

Entrevistado ndo identificado: sabe porque eu ndo posso definir isso para vocé? Porque a
parte de pagamento ndo esta ligada a mim, por exemplo. Entendeu? Por exemplo, esse pessoal
que vai para a movimentacdo, ele vai cumprindo uma determinada missdo. Entéo, para isso,

ele recebe o dinheiro, ndo é uma diéria, € uma outra gratificag&o.

Comandante: um outro tipo de recurso.

Entrevistado ndo identificado: isso nédo sai do orgamento do 8° Distrito Naval.

Pesquisadora: sai de um 6rgdo maior?

Comandante: sai de um outro setor.

Entrevistado ndo identificado: sai do orcamento da Marinha do Brasil como um todo.

Pesquisadora: quanto vocé se deslocou, ne? Vocé fez essa outra viagem, enfim, que foram

além dessas missdes que a gente colocou. Quais eram 0s objetivos desse deslocamento?

Comandante: tem muitos objetivos. As vezes é uma necessidade de carreira, ou segundo-
tenente, por exemplo, que ele tem que fazer aqueles cursos que o Entrevistado ndo

identificado falou, mas € sempre uma necessidade de servico.

Entrevistado ndo identificado: por exemplo, se eu for daqui para Santos, que é o meu
subordinado 14, e eu vou fazer uma inspecéo la, que eu tenho que fazer, € uma obrigacéo, eu
recebo um recurso para eu ficar esses dias 4. E tem que ser suficiente para pagar a minha
hospedagem e a minha alimentacdo. Agora, se eu for daqui para Santos, para passar um final
de semana, é por minha conta. Entdo, todas as movimenta¢des da Marinha, que sdo feitas, que
a recursos envolvidos, que ha determinacdo, ou seja, 0 que que quer dizer a determinagdo? Se
ele vai sair aqui para algum lugar autorizado, e ele sofrer por exemplo, vou até bater na
madeira que, um acidente e ele esta a servico e vier a falecer, e vier a 0bito, ele vai receber o
pagamento que a esposa dele recebera, que tem direito, é maior do que se ele tivesse ido a
passeio.
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Comandante: porque eu estava a servi¢o. Entdo, todos os deslocamentos nossos sdo por uma

necessidade de servico.

Entrevistado ndo identificado: qualquer coisa que tiver pra fazer aqui, € para servico, é por

necessidade de servigo. Qualquer coisa: um curso, uma missao...

Comandante: uma missao, uma inspecao...

Pesquisadora: eu posso colocar aqui também, algo do tipo como o treinamento?

Comandante: também, também. Treinamento, adestramento, missoes...

Entrevistado ndo identificado: treinamento é o que a gente mais faz.

Pesquisadora: pode ser alguma coisa de reunido entre oficiais?

Comandante: também.

Entrevistado ndo identificado: por isso que eu digo a vocé, quando a viagem € a servico,

enquadrado em qualquer situacdo, que exige que vocé va a trabalho, entendeu?

Pesquisadora: esse recurso que o senhor mencionou para mim. Como é que funciona? Ele é
um valor estipulado, vocé tem, sei 14, R$150 por dia, ndo importa para onde vocé va...
Comandante: isso vem do governo federal. Tem um valor especifico 14 e a gente s6 faz

cumprir o que esta determinado na lei.

Entrevistado ndo identificado: o Ministério do Planejamento se ndo me engano € que

estabelece o que cada um recebe.

Pesquisadora: E vai ser sempre a mesma coisa, independente se vocé vai, se vocé vai ficar

hospedado em S&o Vicente ou se vocé vai ficar hospedado em Sao Paulo?

Entrevistado ndo identificado: ndo, em funcéo do tamanho da cidade.
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Comandante: esta bem escrito, isso também é uma norma do governo federal que tem escrito
14 as regides. Entdo, uma coisa é vocé ir para o Rio de Janeiro e outra coisa é voceé ir 1a para o

interior, sei la do sertdo do Mato Grosso, Pantanal...

Entrevistado ndo identificado: se vocé for para o Rio de Janeiro vocé vai receber uma diaria
maior porque o hotel é mais caro. Agora, por exemplo, vocé vai para uma cidade pequena
aqui de S&@o Paulo, por exemplo, Presidente Epitacio. Conhece, € uma cidade desse

tamanhozinho aqui? VVocé vai receber uma diaria menor.

Comandante: mas isso tudo ndo é a gente que escolhe ndo. Isso ja tem escrito. Tem uma
tabela e ndo € a Marinha, isso € um 6rgdo do governo federal, tem uma lista, a gente s faz

olhar 1& e ver onde é que se encaixa.

Pesquisadora: entdo ndo tem aquela coisa que nem de empresa que eles chegam ja com o

voucher do seu hotel, vocés se viram para achar o hotel que vocés vao ficar, € isso?

Comandante: ndo, vocé recebe um dinheiro de acordo com o que esta preconizado nas leis e

aquele dinheiro ali é 0 que vocé tem para usar.

Pesquisadora: e quando a gente fala de aéreo, por exemplo, vocés tem que correr atras disso

também o alguém ja ver isso?

Entrevistado ndo identificado: isso, hoje, as passagens aéreas, vocé recebe uma passagem.

Comandante: vocé recebe a passagem. Nao recebe dinheiro.

Pesquisadora: eu acho que € o Unico servigo contratado que vai funcionar dessa forma. N&o

sei, aluguel de carro, como é que funciona isso?

Comandante: vocé ndo recebe aluguel de carro. Se vocé quiser alugar um carro vocé vai botar

no valor da sua diaria, do seu bolso, vocé nédo recebe pra isso.

Pesquisadora: entéo a gente pode falar que os servicos envolvidos no deslocamento eles véo
se resumir, a parte de aéreo, que ja chega passagem para vocés e um valor que vai ser de

acordo com a realidade da cidade que vocés vao, pra vocés se virarem em hotel, alimentacéo,



301

deslocamento que vocés quiserem.

Comandante: isso, exatamente.

Entrevistado ndo identificado: mas ela ndo prevé que vocé vai alugar um carro. Vai prever
que voceé vai utilizar o transporte que ele seja compativel com o seu cargo, mas, que ndo é
uma

coisa... Tem que ser uma coisa assim, bem espartana.

Pesquisadora: vocés chegaram a fazer algum deslocamento para fora do pais?

Entrevistado ndo identificado: sim, eu fiquei dois anos nos Estados Unidos.

Pesquisadora: Como foi?

Entrevistado ndo identificado: eu recebi uma passagem para ir para os Estados Unidos, recebi

um auxilio movimentacao para vocé poder se estabelecer...

Comandante: mudanca...

Entrevistado ndo identificado: recebi o dinheiro da mudanca. Cheguei 14, aluguei um
apartamento, uma casa que foi o caso e me mantive 14, a Marinha me pagava la e na volta foi

a mesma coisa.

Pesquisadora: a Marinha pagava o aluguel também? Era o seu salario que tinha que dar conta

disso?

Entrevistado ndo identificado: era o meu salario.

Pesquisadora: e a familia? Nesse caso, como funciona? Ela se desloca junto?

Entrevistado néo identificado: depende do tempo que vocé vai. Entdo, a movimentagéo, ela

pode ser com dependentes ou sem dependentes. E tem um prazo la: se ela é menor de quatro

meses... ai entra um pouco daquilo que eu te falei que ndo ¢ da minha jurisdicdo. E a sua



302

familia pode ou ndo ir. Se a familia pode ir porque a missdo é muito longa, a Marinha te da
também a passagem da familia.

Comandante: entdo se ela te da uma passagem aérea, da também uma passagem aérea para

todos os dependentes.

Pesquisadora: mas ndo tem nada a ver com dinheiro que vocé vai usar para manté-los 1a?
Comandante: ndo, o dinheiro mensal Ali, € o seu. Seu salério.

Entrevistado ndo identificado: se vocé vai levar ou ndo € problema seu. Se vocé ndo vai levar
vocé ndo recebe nem a passagem. Essas coisas S0 muito transparentes. Se vocé entrar no site
da Marinha, vocé vai poder ver o que cada um recebe se fizer isso, se fizer ndo sei 0 que. Tem
tudo escrito.

Comandante: até mesmo naquele portal transparéncia Brasil.

Entrevistado ndo identificado: entdo, acho que no préprio site da Marinha vocé vai ver isso
que nos estamos falando. Esta tudo previsto.

Comandante: tem 0 nome da pessoa, o valor, o que ele esta fazendo.

Entrevistado ndo identificado: se vocé entrar no site da Marinha vocé vai saber até o quanto

eu ganho. Esta tudo previsto. Transparente. Tudo esta estabelecido.

Pesquisadora: e nesse caso, vamos supor, em que 0 senhor passou por essa situacdo de
realmente levar a familia. Mas, a marinha tem algum programa de integracdo da familia num
ambiente externo, assim. Existe alguma preocupac¢ao com isso?

Entrevistado ndo identificado: ndo. N&do tem nada disso.

Pesquisadora: oficialmente ndo? E entre companheiros?

Entrevistado ndo identificado: quando eu fui para os Estados Unidos eu fui fazer um curso Ia.
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Cheguei I3, j& tinha um oficial que tinha feito curso e estaria & nesse colégio que a gente faz o
curso um ano e o outro ano voce fica l& de professor, né? Entéo, ele foi 14 me receber. Ele, por
gentileza foi 14, me pegou no aeroporto, me levou para alugar uma casa, fomos comprar
mobilia juntos. Entdo, existe uma espécie de hospitalidade informal. Porque se ele faz assim,
olha, eu ndo gosto desse cara, eu ndo vou la receber. Ndo ia acontecer. Ai, 0 que que acontece,
quando meu sucessor, quando a pessoa que iria me render 1& foi também, eu fiz a mesma
coisa. E o outro que foi, fez a mesma coisa. Entdo, funciona assim uma... A familia naval ¢é
muito proxima. Todo mundo se conhece. E a experiéncia de vocé sair do Brasil, ndo sei se
vocé ja teve essa experiéncia de sair do Brasil e morar em outro lugar. E uma situagio
enriquecedora, mas também que traz muito, porque eu sabia que ia chegar la nesse colégio
que eu estudava, ia vestir essa roupa, e a tal hora, ja estava tudo arrumado. Minha mulher nao
sabia, meu filho ndo

sabia. Foi um impacto para nossa vida. E dificil. Morar em outro pais... Ja sair daqui e morar

em outro estado ndo é facil, né?

Pesquisadora: eu sei, eu passei também cinco anos fora daqui.

Entrevistado ndo identificado: pra vocé ver como € que é. H&4 uma hospitalidade individual, da

familia naval, ndo que a Marinha fala: vocé tem que ir 1& receber fulano.

Pesquisadora: ndo existe um programa oficial, mas vocés tem essa cumplicidade.

Entrevistado ndo identificado: exatamente.

Pesquisadora: que legal.

Entrevistado ndo identificado: isso acontece em todos os lugares. Agora, muitas vezes vOcé
vai para la e ndo tem ninguém. N&o tem ninguém da Marinha.

Pesquisadora: ai vocé tem que contar com quem ¢ de 14...

Entrevistado ndo identificado: vocé vai ser jogado as férias e se virar.

Pesquisadora: ou vai, ou vali.
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Entrevistado ndo identificado: ou vai, ou vai. Ah, ndo fala a lingua. Devia falar.

Pesquisadora: porgue que nao estudou antes, né?

Entrevistado ndo identificado: a gente também se prepara, ou seja vocé tem que fazer uma

prova antes e se passar... Se ndo, voc€ nao vai.

Pesquisadora: vocé tem que provar que Vocé esta apto a fazer esse deslocamento.

Entrevistado ndo identificado: exatamente. Se vocé vai fazer um curso 1a... S6 um instante.

Comandante: qualquer um desses cursos fora do pais, ha um processo seletivo e dentre outras
coisas a lingua é uma das coisas que avaliada. Porque para fazer um curso vocé tem que
estudar em inglés, dai o cara chega 14 e diz: eu ndo sei falar inglés? Vai perder o curso. Vai
para Franca, nao fala francés? Vai para um pais de lingua espanhola, ndo fala espanhol?

Entdo, uma das coisas que faz parte do processo é a lingua.

Pesquisadora: t4, eles tem esse cuidado. Porque eles estdo fazendo um investimento, entdo
tem que saber se estd apto a... Tem uma questdo que isso acontece também nas empresas eu
Vou parecer até um pouco repetitiva em fazer essas comparacdes mas € para tentar entender
um pouco essa parte da Marinha. Existe uma politica de viagem que sdo normas e regras
estabelecidas para reger todo o deslocamento. Isso geralmente envolve: olha, colaborador,
quando vocé for comprar uma passagem vocé tem que pegar a tarifa mais barata disponivel, o
reembolso vocé tem que fazer assim, assim, assim. Existe algo parecido aqui, pelo que vocés
conhecem como organizadores no 8° Distrito ou como viajante na Marinha em geral. Existe e

quem define isso? Seria um orgao federal maior...

Comandante: conforme a gente ja falou, por exemplo, essa parte de passagens ela ja € pré-
estabelecida. Entdo, por exemplo, quando se compra uma passagem para o deslocamento ndo
¢ a pessoa que compra. Sei |4, eu fui mandado para o Rio de Janeiro para fazer uma coisa. Al,
eu vou la e eu comprou uma passagem que eu quiser? Nao, ndo € assim. Eu vou receber uma
passagem porque tem um setor que vai pesquisar etc e ver aquilo que fica mais em conta, na
relacdo custo-beneficio, e esse setor compra passagem e te da passagem. Logicamente

atendendo a sua necessidade do dia em que vocé tem que chegar 14, vai na véspera, enfim.
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Mas, ndo fica ao prazer de quem vai é tudo normativo e escrito.

Pesquisadora: como chama esse setor da Marinha que realmente cuidar disso?

Comandante: depende. Aqui eles tém uma area do distrito que cuida disso para aquisi¢do de
passagens. Como uma coisa toda estd tudo escrito o pessoal daqui avalia, estuda, executa e
compra passagem. Acabou.

Pesquisadora: vocés compram via alguma agéncia? Tem uma agéncia que faz isso?

Comandante: normalmente sdo agéncias conveniadas. Agora eu ndo sei exatamente falar esse

processo, porque nao € nosso, aqui.

Pesquisadora: mas funciona como se fosse uma licitagdo? Ou ndo chega a tanto?

Comandante: ndo sei. Isso ai € uma coisa que eu teria que ver, mas ndo sei. NOs temos uma

agéncia, mas eu ndo sei exatamente como funciona esse processo.

Pesquisadora: mas de qualquer forma é uma agéncia conveniada?

Comandante: normalmente, o distrito, a gente ndo pode, normalmente por essa questdo de
existirem normas e etc, nés, Marinha, a gente ndo pode chegar la e comprar uma passagem.
Para servicos desse aspecto.

Pesquisadora: tem que ter a determinacédo, né?

Comandante: exatamente. Quem sabe para fazer um curso, uma reunido, uma coisa assim,

fora, que vocé tenha que se deslocar.

Pesquisadora: entdo, com relacdo a parte de politica € o governo maior, mesmo que estabelece

valor, é ele quem vai definir essas regras?

Comandante: exatamente. N&o é s6 para Marinha, né? E para todo mundo.

Pesquisadora: E quem cuida do comprimento disso? Por exemplo, quando vocés pegam esses
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recursos, vocés tém a responsabilidade de prestar contas sobre eles, certo? Quem cuida do

comprimento disso tudo?

Comandante: tudo dentro da Marinha tem uma organizacdo muito rigorosa em termos de
contabilidade e custos. Entdo existem profissionais formados na é&rea de custos, de
contabilidade, intendente de marinha que nds chamamaos, que eles sdo profissionais que vao a
fundo em toda essa parte de execucdo financeira e etc, sé para gerir tudo o que diz respeito a
gastos. Tudo, efetivamente tudo. Desde o dinheiro de manutencdo de Navio até a compra de
uma passagem aérea. Entdo, tudo é controlado e tudo é comprovado. Hoje em dia tem
sistemas diretos do governo em que vocé tem que introduzir dados e etc, ndo € a minha érea,

ndo é o meu setor, mas € tudo...

Pesquisadora: entdo existe um sistema...

Comandante: tem, tem diversos sistemas que vocé faz registro e vocé tem os diversos niveis
desde a menor organizacdozinha la, com 10 pessoas, até a diretoria de financas da Marinha
que esta olhando para todo mundo embaixo, o setor de pagamento da Marinha, enfim. VVocé
tem uma série de drgdos, dos niveis mais baixos até os niveis mais altos que controlam e

normativos sao todos os gastos. Efetivamente todos os gastos.

Pesquisadora: dos deslocamentos inclusive?

Comandante: no nivel de centavos. Deslocamentos inclusive. E um rigor grande.

Pesquisadora: quem vai decidir quem vai ser o militar que vai ter que se deslocar, porque,

sempre vai ser o chefe daquele setor, daquela regido?

Comandante: depende... Sim, decisdo assim sempre € o chefe, né? Mas, ai depende do tipo de
processo. Existe alguns processos que sd@o de voluntariado, existem processos que S&ao

obrigatdrios, entendeu? Entdo, isso ai variar.

Pesquisadora: e quando vocé faz alguma viagem? Vocé tem que solicitar isso. Vocé solicita
através de alguma ferramenta? Existe algum sistema ou algo de tecnologia envolvida nisso

tudo, ou essas solicitagoes feitas...
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Comandante: mas essa solicitacao, do que vocé esta falando?

Pesquisadora: de viagem. Entdo, vamos supor que vocé tem que viajar, vocé tem que ter essa
passagem, vocé tem que pedir para alguém te mandar essa passagem. Isso é feito como? Via

algum sistema?

Comandante: ndo, conforme eu te expliquei existe esse setor que cuida disso entdo ele entra
em contato e vai receber ali a gama de passagens disponivel ali para aquele periodo de

empresas aéreas TAM, Gol, enfim...

Pesquisadora: mas dai vocé ndo saberia me dizer.... Tem um sistema que ¢é utilizado por
algumas empresas que é um sistema de self Booking. Que é o reserve vocé mesmo. E um
sisteminha onde eles entram e ai, agéncia, que seria agéncia conveniada deles, fornece esse
sistema e através disso eles puxam a disponibilidade ver quem tem para esse horario, esse dia,

valor mais barato e faz a reserva através desse sistema.

Comandante: eu ndo sei precisar isso para vocé porque eu nunca trabalhei com isso, ndo € a
minha fungdo, entdo, realmente... Eu sei que existe, mas eu ndo sei realmente detalhes de

como funciona isso. Como funciona essa sistematica.

Pesquisadora: bom, servigos utilizados a gente ja acabou falando bastante, responsavel pela
contratacdo do servico, entdo, é esse 6rgao que vocé me disse... Acho que também com
relacdo a parte de contratagdo de servigos tem que ser com eles, né? A gente ndo consegue
saber quais sdo os servigos... Quando vocés viajam, durante o deslocamento de vocés, vocés
fazem uso de alguma ferramenta tecnologica para auxiliar vocés durante esse deslocamento,
seja em forma de aplicativo, seja em forma de solicitacdo e aprovacao a distancia, via celular

de algo que vocés precisam?

Comandante: ai é pessoal, né? A Marinha, ela vai te dar a passagem de ida, a passagem de
volta, e o recurso da diaria. Agora, a programacao da viagem, qual hotel vocé vai contratar,
como vocé vai se deslocar do hotel para onde quer que seja, do aeroporto, etc, é pessoal seu. E

muito pessoal. Entra com o celular, os aplicativos que tem, mas €é pessoal.
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Pesquisadora: Se de repente vocé se encontra em uma situagcdo de emergéncia e € necessario
solicitar algum valor a mais, para um custo. Relacionado a esse deslocamento. Isso ja

aconteceu? E feito via sistema? Essa solicita¢do?

Comandante: ndo, olha s6. O valor é aquele ali vocé ndo pode solicitar mais. Um adendo,
gasto extra, ndo. O que acontece, €, por exemplo, a pessoa se acidentou. Sofreu um acidente,
entdo, a Marinha é responsavel pela assisténcia médica nossa. Entdo, vocé estd a servico,
entdo, é por isso que onde nos vamos sempre vai ter alguem da Marinha sabendo que vocé
esta 4. Entdo, se a pessoa se deslocou daqui para o Rio de Janeiro para fazer uma determinada
atividade, alguém ali no Rio de Janeiro vai estar sabendo que vocé vai estar la. Entdo, se a
pessoa 14 no Rio de Janeiro vai estar fora do seu ambiente normal que seria aqui tiveram
problema, um acidente de carro, um roubo, um assalto, alguma coisa assim, ele vai contatar

quem de direito 14 no Rio de Janeiro, que vai estar sabendo que ele vai estar 14 para prestar...
Pesquisadora: os devidos cuidados.

Comandante: exatamente. Os devidos cuidados. Os cuidados necessarios.

Pesquisadora: agora eu vou falar um pouco da parte de hospitalidade. A gente ja tocou no
assunto um pouco, mas quando eu falo em hospitalidade, o que vocé pensa? O que vem ha sua
cabeca? Em um primeiro momento?

Comandante: essa é uma pergunta muito pessoal, né?

Pesquisadora: eu sei, eu tenho ouvido respostas bem diferentes.

Comandante: ndo tem nada a ver com Marinha...

Pesquisadora: ndo, ndo.

Comandante: hospitalidade ¢ vocé.... Para quem estd recebendo, ¢ receber bem. Para quem
estd chegando, também se portar bem. Porque eu acho que tem que ser uma via de mao dupla
e tanto para quem recebe, tanto para quem esta sendo recebido. Eu acho que de uma maneira
geral é ajudar naquilo que for possivel provém dos recursos necessarios, desde um bom

tratamento, uma boa conversa, educagéo no trato, o cuidado na recepc¢do, como Vocé recebe a
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pessoa, no ambiente que for escolhido, 0 ambiente a ser escolhido. Eu acho que basicamente é

iss0. Prestar apoio de uma maneira geral.

Pesquisadora: eu vou ver para vocé trés conceitos pequenos que eu trato na minha pesquisa
sobre hospitalidade. Um deles diz o seguinte: que é uma troca humana, contemporanea,
assumida de forma voluntaria e concebida para aumentar o bem-estar mutuo das partes
envolvidas mediante a oferta de, por exemplo, acomodacdo, alimento ou bebida. O outro diz:
entendimento mais ampla a respeito da hospitalidade sugere em primeiro lugar que esta é
fundamentalmente o relacionamento construido entre um anfitrido e o hdspede e para ser
eficaz € preciso que o hdspede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro por sentimento de
generosidade. Pelo desejo de agradar e por ver a ele, hdspede como individuos. E a ultima diz
0 seguinte: é bem possivel que o hospedeiro privado seja motivado apenas por interesse
proprio enquanto o comercial seja motivado pela preocupacdo com o bem-estar do hospede.
Porque eu te trouxe esse ultimo conceito? Existe uma certa reflexdo, uma discussdo sobre
isso. Daquela que quando a gente estad falando de um ambiente comercial, a hospitalidade
pode acontecer mas ela ndo vai ser generosa. Vai ser porque vai estar envolvendo uma troca
monetéaria ou objetivo de negdcio a ser conseguido, a ser realizado. Ao passo que 0
hospedeiro privado, ou seja, aquele que recebe no proprio lar, né? Na propria casa, ndo
necessariamente também ele vai ter um sentimento de generosidade. Ele pode ter um outro
tipo de interesse. Existe essa discussdo de que quando a hospitalidade é privada é mais
generosa e que quando é comercial, ndo é nada generosa. Agora que eu li isso para vocé o que

vocé tenha me dizer sobre hospitalidade? Vocé mantém ainda, ou...

Comandante: mantenho. Eu acho que entendi, por exemplo, o ambiente privado eu vou
receber meu primo que mora distante, vou receber ele na minha casa, né? E o comercial, é
esse mesmo primo meu vai ser recebido por uma empresa que ele esta sendo contratado ou
alguma coisa assim. Eu acho que tanto no ambiente quanto no outro, para quem esta
chegando, quer ser bem recebido. Entdo, eu acho que a hospitalidade, tanto no privado,
conforme vocé fala, quanto do comercial, se ela fosse similar, 16gico, cada uma dentro do seu
contexto, seria muito melhor para quem chega. Porque, se vocé esta num ambiente comercial,
ou seja, vocé esta indo para uma atividade, indo a trabalho, digamos assim. E vocé chega Ia,
vocé é bem recebido: poxa, eu estou me sentindo como na minha casa, ndo é isso? Aquela
famosa frase que todo mundo fala. Muito melhor do que se vocé chegasse I4, tivesse um

ambiente todo formal, etc. Pelo simples fato de se tratar de um negocio comercial. Entéo, eu
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acho que se quem estd cedendo a acomodacdo tivesse essa percepcdo comercial acho que

certamente ganharia mais dinheiro e faria mas bons negdcios, se tivesse essa percepgao.

Pesquisadora: para vocé faria diferenca sei |4, na hora de escolher o hotel que vocé vai ficar?

Comandante: eu acho que sim.

Pesquisadora: para o senhor também?

Comandante: o chefe ndo pegou contexto da historia...

Pesquisadora: nos estavamos falando sobre hospitalidade. Eu perguntei para o comandante o
que ele entendia, o0 que vinha na cabeca dele em relacdo a hospitalidade. Entdo vou fazer essa
mesma pergunta para o senhor. Num primeiro momento que que o senhor entende sobre

hospitalidade, o que te vem na mente? Quando a gente fala sobre isso?

Entrevistado ndo identificado: eu acho que eu escutei a resposta dele, eu acho que é vocé ser
bem recebido. VVocé espera ser bem recebido. Entdo, isso por exemplo, na Marinha, se vocé
vai para algum lugar que tem alguma organizacdo de marinha, vocé tera a hospitalidade
Naval. Ou seja, vocé vai se hospedar nessa organizacdo militar desde que ela tenha um local
para te acomodar, vocé vai ser recebido dentro do seu ciclo. A familia naval que esta 1a vai te
acolher, tudo isso informalmente. Isso é hospitalidade, né? E isso que a Marinha faz. Agora,
isso ndo acontece por exemplo onde ndo tem uma organizacdo militar naval, da Marinha, né?
Entdo, esse € o problema. VVocé vai para um hotel. Vocé vai ter um monte de dificuldades.
Vocé ndo sabe onde é o local. Af, falta hospitalidade. E que ndo tem como acontecer. Como é

que vai fazer, né?

Pesquisadora: é um ponto, né?

Entrevistado ndo identificado: Eu acho que essas perguntas que vocé estd fazendo pra gente
ela tem um problema. Nés estamos te dando uma ideia assim, muito rapida, superficial de
como € que as coisas funcionam. Mas, acredito que para o seu trabalho, que deve ser um
trabalho que tem que ter uma profundidade, ha a necessidade de vocé conhecer algumas

outras coisas que estariam inseridas nessa pagina da Marinha e vocé pode fazer perguntas la
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para a ouvidoria...

Pesquisadora: e eles vao me ajudar.

Entrevistado ndo identificado: eles véo te ajudar. Eles ndo véo te ajudar a fazer a tese. Mas

eles véo te dizer, olha, vocé entra nessa publicacdo aqui que vocé vai entender como funciona.
Pesquisadora: eu vou, ja até anotei algumas coisas...

Entrevistado ndo identificado: isso é importante. Estou dando uma ideia muito superficial...
Pesquisadora: € meu ponto de partida, né? Eu precisava ter esse primeiro contato com voceés
com vocés. Bom, com a historia que voc€ me contou, ja.... Hoje vocés realizam mais viagens,
assim? Ou hoje n&o, vocés estdo mais aqui.

Entrevistado ndo identificado: hoje, a Marina tem muita dificuldade. Essas viagens, porque 0s
recursos estdo muito escassos, né? Entdo, a Marinha ndo da prioridade para essa parte. Entéo,
por exemplo, temos a necessidade de certos deslocamentos que estamos fazendo. Temos a
necessidade de aprimorar 0 nosso pessoal, por exemplo, fazer um curso fora do Brasil ou
fazer um curso fora de Sdo Paulo, em algum lugar. Néo esta sendo feito, em funcéo do corte
de

orcamento.

Pesquisadora: mas tudo vai melhorar.

Entrevistado néo identificado: sim.

Comandante: é s6 um momento, né? E sazonal. O momento é esse.

Entrevistado ndo identificado: as vezes nds estamos em cima, as vezes nds estamos em

baixo...

Pesquisadora: o importante é saber levar em todos 0s pontos.
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Entrevistado ndo identificado: a Marina est3 ai...

Pesquisadora: ha 200 anos, né?

Entrevistado ndo identificado: ja passamos por muito... E que a gente, n6s somos muito
imediatistas, somos muito preocupados. Poxa, e agora 0 que que n6s vamos fazer? N6s vamos
passar por essa fase. E 0 homem do mar tem uma outra percepc¢do da vida. Porque no mar,
quando vocé estd no mar e 0 mar vira, vocé tem que enfrentar, ndo tem saida. Entdo nds temos

essa noc¢do que nos temos que enfrentar isso ai e uma hora o tempo vai melhorar, né?

Pesquisadora: com certeza, sem davida. Bom, entdo diminuimos um pouco os deslocamentos.
Os ultimos que voceés participaram, seja dentro dessa regido, quanto vocé me disse né: eu me
senti como estar em casa. VVocé chegou a sentir isso em alguns dos seus deslocamentos? Dos

hotéis que vocé escolheu por exemplo?

Comandante: deslocamentos, para hotéis?

Pesquisadora: isso, que voceé teve que utilizar o servigo, vocé sentiu isso?

Comandante: a gente escolhe o hotel que todo mundo vai. Enfim, as vezes vocé escolhe um
bom hotel, as vezes vocé pensa que € bom e nao é bom, é ruim. Mas conforme o Entrevistado
ndo identificado falou e outros deslocamentos, por exemplo, vai a servico, que vocé nao vai
ficar num hotel, vai ficar numa organizacio militar. As vezes o ambiente é mais simples, né?

Porque a gente ndo tem um hotel, mas, a hospitalidade € melhor. Por mais simples que seja.
As vezes a cama néo é aquela ortopédica, com molas e etc, mas, como vocé é recebido, aquilo
que o Entrevistado ndo identificado falou, vocé tem alguém para ajudar, se vocé estad com uma
dificuldade entdo chega alguem ali e: ndo, isso aqui funciona assim, senhor pega o Onibus
aqui vai pra la, perai que eu vou chamar um taxi, enfim. Algumas coisas que vocé acaba
sendo mais bem acolhido, as vezes no ambiente talvez mais simples, mas que aquilo ali, as
vezes vocé passa muito melhor do que se fosse num hotel, aquela coisa fria, etc, entendeu? E
quando vocé efetivamente vai para o hotel ai é hotel conforme todo mundo vai. E muito

variado.

Entrevistado ndo identificado: o valor da diaria ele é a funcdo de cada posto, por exemplo,
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Capitéo de fragata, (...) diaria tem um valor tal que seja compativel, para que ele faca uma
reserva no hotel que seja compativel com um posto dele, que ele tenha um deslocamento ele
tenha uma refeicdo no lugar, tem que dar para isso tudo. Entdo, eu vou fazer o seguinte, eu
vou ganhar aqui R$200 de diaria que eu ndo sei nem se é isso, mas eu vou economizar 100,
entdo vou ficar no hotelzinho barato, ndo pode. A diéaria é em funcdo do cargo que ocupa.
Entdo, existe um documento que se chama precedéncia dos cargos, da Republica, entdo vai 14,
Capitdo de fragata, entdo ele ndo pode ficar em qualquer lugar. Ele ndo pode sentar numa

sarjeta, ndo pode estar malvestido.

Comandante: porque como vocé esté a servico, ndo € o (...), € o comandante (...), é a

Maria, entdo eu ndo posso me portar, porque se ndo ai falam e, olha 14 oficial de marinha...

Entrevistado ndo identificado: Ele ndo pode ficar num hotel da rodoviéria. O valor da diéria,
ele é dimensionado para isso, entendeu? Nao é para vocé melhorar o seu pagamento no fim do

A

mes.

Comandante: para juntar o dinheiro, ndo é isso. Até porque o valor que €é estabelecido pelo
governo federal nem é tdo alto assim. Entdo, vocé usa pra aquilo ali... Entdo, se o camarada
disser: eu quero ficar num hotel cinco estrelas. T4 bom, vai botar no seu bolso, do seu salario.

Porque a diaria certamente ndo vai dar pra pagar

Entrevistado ndo identificado: a diéria dele n&o vai ser para ele ficar num hotel...

Comandante: nem demais, nem de menos.

Pesquisadora: existe um espaco para vocés fazerem feedback e, por exemplo, quando chegam
com uma passagem aérea para Vocés, se de repente acontece alguma situacdo chata de
hostilidade, na utilizacdo dessa companhia aérea, enfim, existe um espago para VOCés
reportarem a esse 6rgdo: olha tive um problema com a companhia aérea X, existe?

Entrevistado ndo identificado: olha, a cada saida que vocé faz, vocé tem que fazer um
relatorio. No relatorio vocé diz tudo o que aconteceu. Se a diaria foi adequada. Se o hotel em

que foi feita reserva era compativel. Se a companhia aérea atendeu... O relatdrio € para isso.

Pesquisadora: e ai existe esse espaco de dar esse feedback.
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Comandante: sim. E dai vai para o setor que vai acionar quem de direito...

Pesquisadora: vocés fazem ideia se isso é considerado numa compra futura de hospedagem,

de aéreo, por exemplo?

Entrevistado no identificado: olha, é considerado. E que isso pouco acontece. Dificilmente
vocé tem um problema, por exemplo, chegou la ai o lugar ndo estava marcado, ndo € uma
coisa muito comum, né? Entdo, esse tipo de problema ndo é uma coisa que acontece toda
hora, entdo, mas se acontecer, vocé reporta e alguém vai tomar uma providéncia. A Marinha
tem esse cuidado. Se vocé apresentar isso aqui, e 0 relatério vai para o seu chefe, né? Que
encaminha para alguém, entdo... Mas o relatorio, ele ndo € so pra isso. O relatorio para vocé
informar o que vocé aprendeu 14, o que vocé viu. A Marinha vai tirar alguma informacéo ai,

1SS0 n&o vai se perder.

Pesquisadora: e o senhor como responsavel aqui do 8° recebe esses feedbacks? Dos

deslocamentos?

Entrevistado ndo identificado: recebo.

Pesquisadora: e o senhor considera eles no planejamento de futuros deslocamentos?

Entrevistado ndo identificado: sim, até de mudar de empresa que contrata.

Pesquisadora: é considerado?

Entrevistado ndo identificado: € considerado. Se vocé tiver uma reclamacgéo aqui nés vamos la

na empresa amanha. Entendeu?
Pesquisadora: de zero a 10, sendo zero, ndo importa nada e 10, importa muitissimo, quanto
que o senhor daria para um feedback e de um militar considerar numa contratacdo futura de

um fornecedor?

Entrevistado ndo identificado: o que acontece é que nos temos uma licitacdo. O que vocé vai
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fazer é, vocé ndo vai considerar essa empresa, que cometeu esse negdcio e ndo justificou, na
proxima licitacdo. N6s ndo podemos la chegar e contratar qualquer empresa. Mas a gente

chega 14, olha, a empresa tal nao atendeu...

Comandante: ndo cumpriu a meta, ndo fez o que era para fazer, etc, entendeu? E ai a lei prevé

uma série de recursos que o contratante pode fazer...

Entrevistado ndo identificado: para a nossa gravagdo s6 um pouquinho.

Pesquisadora: esses deslocamentos, quando a gente fala, a gente imagina até do corpo
administrativo, tem um monte de coisa de treinamento porque a gente sabe que no dia a dia de

vocés é uma outra histéria, né?

Entrevistado ndo identificado: porque nds estamos falando s6 da parte terrestre de quem esta

nas organizagdes militares de terra, mas a Marinha, o grosso € quem esta no Navio, no mar.

Pesquisadora: o deslocamento é de outra forma.

Entrevistado néo identificado: é.

Comandante: que ndo entra aqui no teu... O nosso hotel ¢ de ferro.

Entrevistado ndo identificado: o nosso hotel anda. Pra |4 e pra cé.

Comandante: balanca. ..

Entrevistado ndo identificado: e a Marinha tem que prover acomodagao, alimentacao...

Pesquisadora: dentro desses deslocamentos.

Entrevistado ndo identificado: é.

Comandante: € de aco, né? De ferro enferrujado.

Entrevistado ndo identificado: a gente esta falando aqui de uma organizacdo militar que tem
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tanta peculiaridade que eu ndo sei como é que vOocé vai conseguir comparar esse negécio.
Pesquisadora: ndo, eu acho que talvez o primeiro. Seja de dificil e real comparacéo.
Comandante: ela esta me colocando uma tabela que de avaliacéo e tal, que a gama de assuntos
podem ser muitos, pode ser desde uma demanda legitima mais simples, poxa ndo da pra
atender, até aquela que € agora, vamos embora, suspende o Navio, urgéncia cinco.
Entrevistado ndo identificado: ndo, mas eu ndo avisei a minha familia. ..

Comandante: paciéncia.

Entrevistado ndo identificado: faz parte do nosso trabalho. A gente vai pro mar, por exemplo e
diz: talvez a gente chegue tal dia. As vezes a gente fica de se encontrar em algum Porto, mas a
certeza absoluta de que eu ia chegar |4 ndo era 100%. Navio podia ser chamado para uma
outra atividade, tem que fazer outra coisa. Entdo, tudo isso faz parte do nosso dia a dia.
Pesquisadora: tem que ter nervos de ago, né?

Entrevistado ndo identificado: é. Vocé tem que gostar. Se ndo gostar é complicado.
Pesquisadora: tem que amar mesmo. Porque é muito imprevisivel tudo.

Comandante: no mar, €.

Entrevistado ndo identificado: nés somos quase sacerdotes. A carreira € muito dificil, a

familia tem que estar muito preparada para isso.

Pesquisadora: até fazia parte envolver essas trés instituicdes, porque quando a gente estuda
sobre esse deslocamento, essa mobilidade corporativa, em nome de uma corporagao, os livros
que estudamos isso, que falam, eles sempre retratam muito a parte desde a idade média, que
falam que trés tipos de viajantes praticavam essa mobilidade corporativa, que era em fungéo
de realizar neg6cios ou uma missao. E eram os artesdos ou produtores que iam comercializar

0 excedente, os sacerdotes que iam para as missdes e o0 soldados. Né? Entdo, foi dai que veio a
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ideia de fazer com cada um...

Entrevistado ndo identificado: vocé esta vendo que a parte do militar € uma gama téo grande
de assuntos, que nds temos uma caracteristica, nds temos hora para chegar e ndo temos hora
para sair.

Pesquisadora: tem a hora da apresentac¢ao, né? Do inicio da missao...

Comandante: porque na area do militar, ele é militar 24h00. Se tocar uma hora, 2h00 da

manha o chefe vai me ligar, eu vou ligar pro chefe...

Entrevistado ndo identificado: ninguém ganha hora extra.

Comandante: eu ndo vou receber mais por causa disso. Final de semana agora foi um exemplo

disso com esse incéndio ai que a gente ficou acompanhando. A noite, de madrugada...

Entrevistado ndo identificado: de quinta-feira, quando a gente foi acionado, até domingo de
manha nds estivemos todos no ar o tempo todo. Mas faz parte. E todo esta aqui porque gosta.
Ninguém entrou forcado aqui. Primeiro que o servico militar ndo é obrigatorio. Nds todos
fizemos um concurso publico, somos voluntéarios, talvez ndo soubéssemos das dificuldades da

carreira, mas isso também fortalece, né? O que ndo te mata te fortalece, né?

Pesquisadora: ou se ndo gostasse podia sair, né, ninguém prende ninguém aqui, né? Se

continuar é porque topou, gostou.

Entrevistado ndo identificado: sim.
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3 — Caracteristica dos Stakeholders

“Classifique os stakeholders de acordo com a caracteristica mencionada em uma

escala de 1 a 5 sendo, 1 possui pouca caracteristica e 5 possui totalmente a caracteristica em

questéo.
Marinha — G1, 8ComNav
Stakeholders Forga coerciva, Influenciadores legais, | Os interesses devem
influéncia simbdlica, contratuais. Possuem ser atendidos
poder de impor, a titulos na organizacdo, | rapidamente —
existéncia depende direitos ou propriedade | URGENCIA.
deles — PODER. — LEGITIMIDADE.
Governo 5 5 )
Oficiais da Marinha 5 5 3
Fornecedores (hotel, cia. Aérea, 1 1 1
etc)
Comunidade Local 4 5 4
Agéncia 1 1 1
Midia 3 3 3
Outras Orgs. Militares 3 5 3

ENTREVISTA — GRUPO 2 (JBS-Brasil)

Entrevistada - Representante do Grupo 2 — Grupo familiar (Legenda: G2, 8ComNav)

Esposa de oficial da Marinha — Residéncia atual: Brasilia

(devido ao nivel de autorizacdo concedida pela entrevistada, ndo sera citado o nome da
mesma, bem como graduacao do oficial da Marinha, seu marido).

Pesquisadora: entdo, agora a gente esta gravando. Se vocé quiser se apresentar.

G2, 8ComNav: meu nome é (...), moro em Brasilia e sou advogada.

Pesquisadora: G2, 8ComNav, qual seria sua relagdo com a Marinha, por exemplo?
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G2, 8ComNav: eu sou casada com um oficial ha 18 anos.

Pesquisadora: vocés sempre estiveram ai em Brasilia?

G2, 8ComNav: ndo, de jeito nenhum. Brasilia é pela segunda vez. Durante esse periodo, vou

te contar a minha trajetdria, ndo sei se é interessante para vocé.

Pesquisadora: claro. Por favor.

G2, 8ComNav: nds casamos, ficamos um ano no Rio depois fomos para Ladario no Mato
Grosso do Sul, divisa com a Bolivia. Ficamos 1 ano. Ele foi comandar um navio. Voltamos,
ficamos um ano no Rio. Voltamos para Ladario de novo, ele foi convidado para voltar a
Ladério. Voltamos e ficamos 2 anos e meio. VVoltamos para o Rio e ficamos um 1 ano e meio
no Rio. Fomos para Olinda, PE. Ele foi comandar, ficou no comando em Olinda. Ficamos la
uns 2 anos. Voltamos de Olinda, ficamos um tempo no Rio, uns 3 anos, foi 0 nosso maior
tempo de estada em um lugar. Ai viemos para Brasilia, ficamos um tempo em Brasilia, quase
2 anos. Fomos para Washington, ficamos 2 anos em Washington. VVoltamos para Brasilia
estamos aqui. Até quando, eu ndo sei.

Pesquisadora: em Brasilia faz quanto tempo?

G2, 8ComNav: tem 1 ano, nédo, faz 2 anos. Deixe eu fazer as contas direito porque a gente se
confunde. Em alguns momentos a gente fica meio perdido. Um ano e meio, 1 ano e meio.
Pesquisadora: um ano e meio? Nossa, bastante. E vocé consegue desenvolver uma atividade

profissional quando vocé fica se deslocando?

G2, 8ComNav: pois é, Daniella. Consegui por uns trés anos. Depois ficou complicado. Porque
as mudancas, o tempo que eu ficava em cada lugar era muito pequeno, um ano, um ano e
meio, ndo €? E na minha profissdo é muito dificil porque eu comecava 0S processos, 0S
processos séo longos, é tudo muito complicado. Eu comecava e ja tinha que me mudar ai, por
fim, nds sentamos e conversamos e chegamos a conclusdo de que alguma coisa nessa histéria
tinha que ficar bem-feita. Eu optei pela familia. Porque vocé vai convivendo com outras

familias que passam pelo mesmo que vocé e vocé vai vendo que quem quer fazer tudo, manter
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uma profisséo, ter filhos, acompanhar o marido, em algum momento, fica dificil. Vocé ndo
consegue fazer tudo direito. Ou os filhos ficam muito prejudicados por que essa situacédo de
estar sempre mudando requer uma atencdo toda especial, tem a adaptacdo na chegada, depois
na saida. Vocé deixa seus amigos, sua escola. Ai, chegou no terceiro ano e eu falei: ndo! Nao
da, ai sentamos e conversamos: vou parar. Parei, ndo me arrependo. Hoje em dia estou feliz
da vida cuidando da familia, da casa, eu estou sempre disponivel. E uma alegria quando ele
chega em casa dizendo que nés vamos mudar. Parece uma loucura, mas eu adoro. N&o sei 0

que vai acontecer a hora em que ele se aposentar e n6s ndo pudermos mais nos mudar.

Pesquisadora: € verdade, porque dai acabou tudo. Vai ficar num lugar so.

G2, 8ComNav: justamente. E outra, o que eu brinco muito em casa, eu falo que a nossa filha,
nos s6 temos uma filha, a nossa filha, as raizes dela sdo como as de uma alface Hidropénica,
ou seja, ndo tem né? Porque ela nunca parou em lugar nenhum entdo, assim, ela ndo tem
amigos de infancia pra falar: ah, aquele meu amigo do primario. Ndo tem porque essas
mudancas todas n6s vamos perdendo os amigos. Entdo, agora gque ela esta com 16 anos, agora
que ela esta conseguindo um pouco mais porque nds estamos pela segunda vez em Brasilia.
Entdo, num curto espaco nés moramos duas vezes no mesmo lugar. Que é aqui em Brasilia.
Entdo, nessa parte de adolescente ela ja tem um grupo de escola pra sair, mas vai ser a

primeira vez. Mas é complicado.

Pesquisadora: mas faz parte. O enriquecimento dela vem de outra parte. Que adolescente da
idade dela ja passou por tantos lugares assim?

G2, 8ComNav: pois é, ja pegou todos os sotaques, quando morava no Pantanal falava porta,
porteira, portdo. E depois no Rio ficou com aquele jeito Carioca de falar. Depois em Recife
era mainha, painho. Aquela coisa, entdo... Tem de tudo. Voltou dos Estados Unidos com um
inglés maravilhoso, entdo, € assim. Tudo tem um lado bom.

Pesquisadora: séo poucos 0s jovens que chegam na cidade com uma bagagem dessa, né?

G2, 8ComNav: é.

Pesquisadora: (...), eu vou te contar um pouco de alguns conceitos que eu trato na minha
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pesquisa ai eu vou te fazer uma pergunta, t&? Um deles é o conceito de mobilidade
corporativa. Que ele significa todo aquele deslocamento de um colaborador faz em nome da
organizacdo que ele trabalha, com objetivo de realizar uma missao, né? Uma missao em nome
dessa organizagdo. Existe um outro que a gente chama de stakeholder, né? Que seria todo
aquele ator que influencia ou é influenciado por um determinado processo, por uma
determinada atividade de uma empresa. E por Gltimo tem o conceito de hospitalidade, s6 que
antes deu falar sobre esses conceitos eu queria perguntar pra vocé quando eu falo em

hospitalidade, qual seria a primeira coisa que vem na sua mente.

G2, 8ComNav: ai, hospitalidade, receber bem, ser bem recebido, acho que é mais ou menos
por ai, né? Para mim o conceito de hospitalidade é isso. Quando eu mudo, chego no lugar, as
pessoas estdo me esperando com todas aquelas dicas que eu preciso, uma casa disponivel para
eu poder morar, porque nds da Marinha temos o que nds chamamos de PNR que sdo as casas,
as vilas militares. Entdo, as pessoas sdo sempre muito agradaveis. Eu acho que é isso. Da
mesma forma quando eu vou sair, alguém esta chegando, ou mesmo quando estou no lugar e
alguém esta chegando. Poder receber bem passar todas as dicas do lugar, né? Tentar fazer
com que aquela mudanca que é uma mudanca muito dificil que seja uma coisa mais

agradavel. Acho que € isso.

Pesquisadora: entdo, agora eu vou te contar esses trés conceitos que eu trouxe e um deles diz
0 seguinte: que é uma troca humana contemporanea, assumida voluntariamente e concebida
para aumentar o bem-estar matuo das partes envolvidas mediante, por exemplo, uma oferta de
alimentacdo acomodacdo e bebida. Esse € um dos conceitos. O outro diz que: um
entendimento muito mais amplo a respeito da hospitalidade, ele sugere em primeiro lugar que
esta é fundamentalmente o relacionamento construido entre o anfitrido e o hospede e para ser
eficaz é preciso que o hdspede sinta que o anfitrido esta sendo hospitaleiro por sentimentos de
generosidade. Pelo desejo de agradar e por ver a ele hospede, como endivido. E por ultimo,
tem um outro conceito que diz o seguinte: que é bem possivel que o hospedeiro privado, ou
seja, quando eu falo hospedeiro privado entenda aquele que recebe no préprio lar, entdo, no
ambiente domestico. Que ele seja motivado apenas por um interesse proprio enquanto o
hospedeiro comercial, ele seja incentivado por uma real preocupacdo com o bem-estar do
hospede. Entdo sdo trés conceitos que a gente trata nas nossas pesquisas e agora que voceé ja
me contou a primeira coisa que vem na sua mente, que na verdade é muito fruto da sua

experiéncia, que vocé sentia na pele mesmo, agora com esses conceitos vocé mudaria e eu
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acrescentaria alguma coisa no seu pensamento sobre hospitalidade?

G2, 8ComNav: olha, Daniella, eu acho que ndo. Os trés, no fundo, no fundo sdo bem
parecidos. Eu vivo isso quase que diariamente. Porque esse vai e vem, sempre tem gente
chegando, sempre tem gente saindo. Olha, semana passada eu tive trés despedidas. Trés
eventos de despedida de amigas. Que vao para outros lugares. Essa semana que vem, agora, ja
tem uma que estd chegando. Ou seja, eu vivo isso quase que diariamente. Receber em casa €
assim, mais dificil, em termos de Marinha. Receber em casa, receber para ficar hospedado.
Mais dificil. Porque nds temos a facilidade do hotel de transito. Quase todos os locais que nos
vamos morar, ou todos os locais que nds vamos morar, temos um hotel de transito. E um hotel
simples, geralmente tudo limpinho, a gente brinca e fala que é honesto. E dentro de uma
instituicdo da Marinha, Brasilia é uma excecdo porque fica em um hotel comercial, aqui. E
um andar de um hotel aqui em Brasilia. Geralmente é dentro de um quartel onde vocé tem
café da manha e cama, banho. Entéo, dificilmente vocé fica hospedado na casa de alguém. A
ndo ser que seja familia, ai vocé recebe em casa, né? Nos Estados Unidos, eu brinco.... No
meu primeiro ano, para vocé ter uma ideia eu fiquei s6 dois meses, 60 dias corridos sem
visitas. O tempo todo eu tive visita em casa. E a casa tinha 3 andares, tinha momentos em que
todos os quartos do ultimo andar estavam ocupados e o basement tinha familia entdo, eu
brinco assim. Eu brincava, eu falava: nossa, eu acho que vou fazer um curso de hotelaria.
Porque era assim: ola, deixe suas malas aqui, espera fulano sair, ai vocé ocupa o quarto. E o
tempo de fazer uma limpeza no quarto, trocar a roupa de cama, entdo isso, eu acho que é um
pouco de hospitalidade. Eu acho que é mais ou menos isso, sabe? E vocé estar sempre pronto
para receber, com a maior boa vontade, porque, nesses seus trés conceitos ai, vocé falou do
vocé receber, assim, o particular, o privado receber em casa. Sempre na minha casa. Todos
esses lugares que eu vivi, sempre na minha casa eu tive um quarto de visita. Porque? Eu tenho
mée, eu tenho sogra, tenho a minha familia, adoro receber em casa, sempre que vem eu gosto
de receber em casa, sabe? Eu acho importante. Isso de vocé ter as pessoas perto. Sou meio
chata, tenho as minhas exigéncias, a minha mania de limpeza, mas umas chaticezinhas e
outras aqui, entdo né, ndo é bem assim né? Mas eu adoro receber. Adoro receber. Entdo, para
vocé ter uma ideia, essa coisa de hospitalidade, junto com as pessoas, tentar proporcionar o

melhor, isso sempre. Acho que a Marinha trouxe isso pra casa, sabe?

Pesquisadora: entdo ai eu acho que a gente ja vai entrar num outro ponto. Entéo, porque...
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G2, 8ComNav: e olha, se eu fugir um pouco, me puxa, td? SO porque eu falo demais.

Pesquisadora: ta. Esta 6timo. Perfeito. Que é um pouco a questdo da influéncia no processo da
mobilidade, entdo por exemplo, o que vocé acredita o que vocé influencia no processo de
mobilidade corporativa da Marinha, ent&o assim, vocé, (...) ou vocé representante como uma
esposa de um militar, o que que vocé acha que a esposa de um militar, que é a familia,
influencia na mobilidade corporativa da Marinha e no outro sentido, o que que a mobilidade

influencia em vocé, na familia, na esposa de um militar?

G2, 8ComNav: olha, pra Marinha acho que a familia do militar € muito importante. Porque se
a familia do militar ndo estivere engajada na profissdo dele, ndo vai dar certo. Primeiro:
militar muda muito. Entdo, vocé tem que estar pronta, sempre pronta para mudar e feliz com
isso. Porque eu ja vi, tivemos amigos com problemas de adaptacdo, porque, por exemplo,
Pantanal. Pantanal ¢ um lugar que as pessoas ndo gostam de ir, a gente até ganha um pouco
mais para viver no Pantanal. Ah, porque? Ah, porque ndo tem shopping. Entdo eu cheguei no
Pantanal e falei: vem c4, o que é que tem de bom aqui. O que se faz aqui? Ah, pesca. Pesca?
Otimo. Vamos comprar as varas de pesca. Entdo, nés, ao invés de ficar chorando, ficar: ah,
ndo tem shopping, ndo tem isso... eu disse: olha, que maravilha, vamos pescar. E de graca!
Entdo n6s iamos, todo sdbado e domingo, pescar. Vamos pescar. Porque sdo dois anos de
pesca. Vamos pescar, vamos aproveitar, fazer aquelas trilhas, pegar aquelas estradinhas la do
Pantanal, curtimos tudo que tinha de bom la. Naquele momento. Quando voltei para o Rio fui
para o shopping. Entdo assim, eu acho que a disponibilidade, no meu caso, como esposa né,
de um oficial de Marinha, porque a partir do momento que vocé se propde a ter essa profisséo,
vocé tem que estar disponivel, né? Mas, a partir do momento que eu abri mdo da minha
profissdo, que quis vivenciar isso, eu vivencio, assim, de corpo e alma. Eu curto muito,
aproveito muito. Toda vez que meu marido chegou em casa e falou assim: vamos mudar a
segunda vez para o Pantanal, ele ligou e falou assim que o jacaré subiu no telhado. E eu:
nossa. E o pessoal falava assim: mais 14, la é horrivel. E 0os mosquitos gigantes? Eu falei:
gente, ja existe repelente. As aranhas caranguejeiras.... Realmente, tinha tudo isso e muito
mais. Mas isso € que era o diferente, vocé esta entendendo? Era aquele momento 4. Entéo eu
acho que o engajamento da familia € muito importante. Nossa filha estd na 162 escola e ela
nunca teve problema de adaptagdo. Em lugar nenhum. Eu, em Washington vi pessoas tendo
problemas de adaptacdo na escola, vi esposas com depressdo, vocé estd entendendo? Entéo,

eu ria, eu ria. Até assim, porque eu sou muito brincalhona. Eu falava: gente, eu ndo tive
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depressdo em Ladario, vou ter depressdo em Washington?

Pesquisadora: pois €...

G2, 8ComNav: nunca, nunca. Entéo assim, eu acho que, no meu caso, né, como esposa, Como
familia, para Marinha é importante que meu marido esteja feliz e tranquilo com relagdo a
familia. Acho que isso. E, estar disponivel, porque tem alguns eventos que vocé tem que ir,
tem algumas coisas que vocé tem que fazer que acho que isso existe em qualquer outra
profissdo. Acho que é importante vocé poder participar, as familias estarem juntas,
principalmente Daniella, porque na maior parte das vezes, nds estavamos longe da familia,
né? Do nucleo familiar, de pai e mée, de todo mundo, entdo a nossa familia eram os amigos
de Marinha, era a Marinha. Sempre temos os clubes por perto, clubes de Marinha, e ndo sé
Marinha. Sempre fiz questdo de conhecer, de trazer para a Marinha pessoas de fora, sabe?
Para que conhecessem um pouco da nossa vida. Porque € facil né? Quem fala muito militar,
militar, militar... Perai, as coisas mudaram, nao é assim. Olha s6 a nossa vida. A gente muda,
entdo estd cada hora num canto, € dificil, tem os momentos dificeis, mas geralmente a gente
tem que aproveitar o maximo, nés temos amigos em Pernambuco, temos amigos no Pantanal.
Assim, pessoas que vocé ainda mantém contato agora, mesmo com a facilidade das redes
sociais, entdo isso é muito bom. Eu acho assim: a Marinha fica contente da familia estar feliz,
entdo, um, né? E o que é Marinha traz pra gente? Eu acho que esse leque de oportunidades de
vocé conhecer muita gente diferente, lugares inusitados que vocé nunca pensaria... Ah, vou a
Ladario passar férias? Nunca. Entdo foi uma oportunidade incrivel. Estar em Olinda, porque
eu ja tinha ido no carnaval, Olinda, férias, uma coisa no nordeste é férias outra coisa € vocé
morar la4. Vocé viver num local onde para maioria das pessoas estdo de férias o ano inteiro.
Entdo, também foi uma experiéncia fabulosa. Essa oportunidade de morar fora por dois anos,
com a nossa filha na idade que esta, foi maravilhoso. Nossa, foi perfeito. Eu, agora, poder
estar em Brasilia. Entdo eu acho que a Marinha traz pra gente muita coisa. Com essa coisa de
mudar. SO de estar aberto, pronto para isso, eu acho muito importante, sabe? Muito
importante mesmo. E nds temos aproveitado toda as oportunidades. Tem gente que passa a
carreira inteira sem se mudar. N&do gosta de mudar. Porque € apegado ao local. Eu ndo me
apego. E curto muito isso, entdo, assim... Digamos que a Marinha trouxe muita coisa boa pra
gente. NOs temos no Rio, nés temos o Museu da Marinha, tem passeios, proporciona muita
coisa. Eu acho que d& pra viver. Claro que ndo da pra viver s6 em fungdo disso. Mas assim,

traz muita coisa boa pra gente. Eu sou super feliz com a Marinha. E olha que eu ndo sou
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oficial de Marinha. Mas vesti a camisa.

Pesquisadora: é de tabelinha, né?

G2, 8ComNav: néo, néo, verdade. E vocé quer ver uma coisa? Uma vez perguntaram para o
meu marido: porque que vocé ndo sai da Marinha e vai fazer concurso pra tal coisa, para
ganhar mais? Ai ele ficou meio assim, ai a gente conversou e eu falei assim: olha vocé é feliz?
E ele falou: sou. VVocé realizado? Sou. Poxa, vai ser feliz, né? Alguém tem que ser feliz aqui
em termos profissionais. Vai ser feliz. Eu ja abri mdo. E hoje em dia, até sem exercer a
profissdo eu sou feliz, sabia? Eu vejo minha filha, poxa, n6s somos super amigas. Eu estou
sempre disponivel para tudo. E curto tudo, sabe, eu aproveito tudo. Entdo eu vou, aproveito,
acho que é divertido, que tem que aproveitar, entdo eu acho que é por ai, assim, O que eu faco

para Marinha e o que a Marinha faz por mim, essa troca.

Pesquisadora: ta, perfeito. E assim, dessa forma vocé consegue dizer que existe uma relacéo

de hospitalidade entre a Marinha e a familia de um militar da Marinha?

G2, 8ComNav: sim, com certeza. Com certeza.

Pesquisadora: e vocé enxerga isso, essa relacdo de hospitalidade no nivel mais formal, entéo
assim, através de acdes formais da Marinha, programadas, ou mais num nivel informal porque
eu vou te dar um exemplo e eu vou pegar esse do seu deslocamento para 0 Washington.
Quando eu entrevistei, por exemplo, 0 primeiro entrevistado antes de vocé, existiu essa
experiéncia de morar no exterior onde a familia 0 acompanhou s6 que ele me disse que a
Marinha néo proporciona por exemplo um programa oficial de integragdo mas quem o ajudou
muito, que foi o que vocé me colocou também, foram as outras pessoas que ja estavam la
entdo, da Marinha, que o receberam, foram mostrar a casa que tinha para alugar, comprar
moveis, entdo, o que ele me passou foi que existe uma relacdo de hospitalidade mas num nivel

informal, quando tocou no universo da familia dele. VVocé sentiu isso também?

G2, 8ComNav: olha, eu ndo senti. Porque eu ndo senti? Nos tinhamos la um 6rgao chamado
CNBW, que ¢ a representacdo brasileira em Washington. Ela esta 1& para que? Para nos ajudar
na parte de saude, qualquer problema que vocé tenha. Eu acho que isso é uma tranquilidade

muito grande. VVocé estd em um pais que ndo é o seu e vocé tem algum problema, ai vocé liga
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e fala: ndo, procura tal lugar. A papelada ja foi toda encaminhada. Vai agora. Eu acho que a
Marinha ndo s, € claro que 0s amigos que estavam la foram maravilhosos, mas a Marinha
ndo s nos colocou no avido e falou: pronto, vai. Toma, vai no exterior, vai se virar. Ndo. Eu
acho que nos deu suporte, sim. Para nossa familia, eu me sentia assim super tranquila. Tanto,
que eu conheci algumas pessoas la, que ndo estavam na nossa situagdo, vocé vé né? NOs
fomos com passaporte diplomatico que eu acho que é uma coisa que ja vai diferenciado, isso
foi a Marinha que me deu. Do meu ponto de vista, ja foi um suporte diferente. Entdo eu
conheci pessoas la que ndo tinha uma qualidade de vida que no6s tinhamos porque néo tinha
uma série de facilidades que nds tinhamos, por conta da Marinha. Por conta do suporte que a
Marinha nos da la. Isso, para minha familia, eu acho que foi sensacional. Em nenhum
momento, para te dizer assim: ah, a Marinha me desamparou ndo, as vezes, nds temos plano
de saude privado mas dificilmente nos usamos, porque onde ndés moramos tem hospital naval
e ndo vou te dizer que € um atendimento de ponta, que tem os aparelhos mais modernos, de
jeito nenhum. Mas qualquer problema que vocé tem, liga para o diretor do hospital, ou vocé
liga para 0 médico e na mesma hora eles te atendem. Isso, hoje em dia, as vezes, nem vocé

pagando o particular vocé consegue esse tipo de atendimento. N&o é?

Pesquisadora: € verdade.

G2, 8ComNav: eu acho que isso, isso ai eu acho que também é um pouco de hospitalidade.

Vocé esta entendendo? A seguranca.

Pesquisadora: legal, diferente do meu primeiro entrevistado, vocé conseguiu tanto no nivel

informal, mas como numa parte formal da Marinha.

G2, 8ComNav: sim. Mas sabe 0 que acontece, Daniella? Eu acho que podem ser momentos
diferentes. Vocé esta entendendo? Porque tudo, até uma instituicdo em determinados
momentos ela pode estar sendo representada por uma determinada pessoa que nao da aquele
suporte que deveria. Pode ser isso. Nao sei se foi isso que aconteceu, mas pode ter sido isso.
Ou as coisas evoluiram e melhoraram. Eu fui ha muito pouco tempo, quero dizer foi muito
recente, ne? Deve ser porque as coisas mudaram e tudo vai evoluindo com muita pressa, né?

Entdo pode ser isso, né? Pode ser que naquele momento ele ndo tenha tido e agora ja tenha.

Pesquisadora: ndo, com certeza. Sim agora que vocé tocou no assunto do tempo, foi algo que
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aconteceu ja ha alguns anos.

G2, 8ComNav: pode ser isso, pode ser isso. Olha, assim, s6 um parénteses. Eu quando
solteira, fui morar em Portugal. Eu morei em Portugal trés anos. Eu estudei em Coimbra. O
que acontece? Eu, 14, ndo tinha o suporte, por ser estrangeira, num pais que ndo era 0 meu, 0
suporte e a tranquilidade que eu tive em Washington, sabe? Eu em Portugal era uma estudante
por conta propria, ndo €? E 14 ndo. Meu marido foi com uma representacdo militar, com todo
0 suporte, nds podiamos ir para os melhores hospitais que tinham, tinham uns passeios que
eles programavam |4, as organizagdes onde trabalhavam. Tinham uns eventos. Eu acho que a

instituicdo trabalhou bem. No meu caso sim.

Pesquisadora: E se ndo existisse isso, toda essa acdo em tornar o acolhimento de vocés
melhor, provavelmente poderia.... Pensando, agora vocé me confirma. Impactaria até no

sucesso das missBes do seu marido que é um militar da Marinha, por exemplo?

G2, 8ComNav: assim, com certeza. Com certeza, né? Acredito que sim. Agora, Daniella, eu
acredito que as vezes, a gente estd falando da marinha instituicdo, mas poderia ser qualquer
outra instituicdo, ndo é? Eu acredito que as acdes estdo sempre la. Mas nem sempre sao feitas,
séo elaboradas pelas mesmas pessoas. E eu acho que muda muito. Eu morei por exemplo em
Ladéario duas vezes. A primeira vez, eu sinceramente ndo gostei do astral do lugar. Achei tudo
horrivel tudo feio. Achei assim, que ndo foi bom. A segunda vez eu amei. Entdo, porque? Eu
acho que eram as pessoas que estavam naquele momento, sabe? Ai faz a coisa acontecer, fica
um ambiente bom, as coisas funcionam. Pode ser o caso ai dessa situacdo no exterior. Ou com

uma pessoa com outra, depende, né?

Pesquisadora: quanto tempo foi de um periodo e do outro que vocé morou em Ladario?

Quanto tempo de diferenca teve?

G2, 8ComNav: um ano. Foi um ano. Geralmente as pessoas ficam la por dois anos. O meu foi
um ano e um ano. Mas geralmente pelo menos 2 anos. Foi um periodo que teve uma troca de
pessoas que estavam servindo no local, ndo sé da Marinha, mas do Exeército, da Aeronautica,
vocé estd entendendo? Entdo foi aquele momento. Trocaram as pessoas entdo naquele

momento, o segundo momento, foi melhor.
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Pesquisadora: nossa, entendi.

G2, 8ComNav: a instituicdo era mesma, a estrutura da mesma, tudo, tudo igual. S6 que foi um
momento diferente, achei que foi melhor. Engracado que teve uma outra familia que viveu na

mesma situacao que a gente, que eles sentiram a mesma coisa.

Pesquisadora: em um periodo e no outro. Eles sentiram essa diferenca?

G2, 8ComNav: é, eles sentiram essa mesma diferenca nossa. Que incrivel. Entdo, olha,
primeira vez que eu morei 14, quando eu sai eu falei para 0 meu marido assim, quando
passamos por uma ponte eu falei para ele: para, deixa eu sacudir o meu sapato que nem a
poeira dessa terra eu quero levar. Que lugar horroroso, nossa. Foi um ano terrivel. Quando eu
voltei, nossa. Eu sai de 1& chorando, deixei saudade, nds ja fomos passar férias em Ladario,
vocé acredita? J& fomos passar férias em Ladario para poder pescar, para ver 0s amigos da
minha filha, para poder encontrar as pessoas. Entdo, isso € interessante. Quer dizer, a
instituicdo € a mesma, a estrutura que nds tinhamos era mesma, mas funcionava de uma forma

diferente.

Pesquisadora: quer dizer que na verdade aquele colaborador que representava instituicdo €

que provavelmente ndo atuou como um bom anfitrido.

G2, 8ComNav: é mais ou menos isso. E mais ou menos isso. Por exemplo, clube. Onde nds
vamos nés temos um clube. O clube pra que que serve? Para que as pessoas Se
confraternizem, fiqguem juntas ja que esta todo mundo longe de familia, tem lugares que néo
tem estrutura nenhuma como Ladario por exemplo, vocé ndo tem o que fazer, entdo as
pessoas fazem um churrasco no clube, tal, ndo sei o que. Entéo, carnaval. Nem todo mundo
podia viajar porque estava em servico e tal. Entdo faziam matiné para as criancgas, baile a
noite para os adultos, entdo eles proporcionavam coisas, mesmo que VOcé tivesse que pagar,
mas vocé tinha aquela oportunidade de acesso a algumas coisas que se ndo fossem instituicdo
vocé ndo teria. E o interessante € que ndo sdo s para os militares. N6s podiamos levar amigos
também. Entéo isso era gostoso. Interessante, sabe? Tem assim umas situacdes interessantes.
Quando eu morei em Recife, em Olinda, meu marido quando assumiu l4, tinha um clube
inativo. O clube ndo funcionava 4. N&o, porque ninguém vai. Ele comecou a pensar a como

colocar para funcionar. Porque ninguém vai? Se ndo tem nada para fazer entdo ninguém vai.
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Entdo, bota piscina para funcionar, ai colocou uns Happy Hours na sexta-feira. Mas assim,
com coisas bobas, né? Pequenas. Vamos fazer uma festa junina e ai vem todo mundo para
curtir. E fica gostoso porque vem umas pessoas de fora que estdo juntas para poder curtir
aquilo ali. Mas € isso que eu te digo, tudo € 0 momento. A instituicdo, ele esta ali tem tudo pra
te trazer. Mas nem sempre as coisas funcionam. Olha, no Rio, ndo sei se vocé conhece, no Rio
nos ndo temos casa funcional. No Rio nds temos que ter 0 nosso apartamento, a nossa casa,
ninguém tem casa funcional no Rio. Mas no Rio nos temos um clube maravilhoso que fica na
Lagoa para os oficiais, para os Pracas fica em outro lugar, temos um hotel de transito na
Lagoa, entdo quer dizer, caramba € uma oportunidade incrivel. A instituicdo, no caso a
Marinha, Exército também tem, Aerondutica e outras instituicdes, ela esta ali, isso tudo esta
ali. Mas nem sempre aquilo esta funcionando. Por onde eu passei, gracas a Deus, sempre

funcionou, sabe? Sempre, gracas a Deus.

Pesquisadora: ta certo. Nossa (...), perfeito. Acho que vocé acabou me dando muita
informacdo do que eu estava precisando, inclusive foi até um contraponto que eu percebi da

entrevisita anterior e isso vai ser bem enriquecedor para o meu trabalho.

G2, 8ComNav: é porque € diferente. A visdo que vocé teve foi a visdo do oficial. Eu estou te
dando a visdo da familia. S6 mais uma coisinha, pra vocé ter uma ideia, minha filha disse que
ndo quer ser militar, nunca. Que ndo quer casar com o militar, nunca.

Pesquisadora: ela fala isso?

G2, 8ComNav: ela fala isso. Porque ela disse que ndo quer para os filhos dela a vida que ela

teve.

Pesquisadora: € nada. Aposto que se ela tivesse ficado os 16 anos parada num lugar, ndo

tivesse falando inglés ela iria falar o contrario.
G2, 8ComNav: ndo, pois é Daniella eu digo assim. Ela sempre viveu, esteve presente, teve
determinadas situacGes em que ela tinha que estar presente. Ela diz que quer que o seus filhos

tenham amigos de infancia. Mais alguma pergunta?

Pesquisadora: ndo, é isso. Vocé me ajudou bastante. VVou sO parar aqui a nossa gravacao.



