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Resumo: O presente artigo tem como objetivo identificar as principais dificuldades
encontradas por discentes de turismo/hotelaria na recepcdo de um hotel, explorando as
problematicas decorrentes da adaptacdo as caracteristicas especificas do hotel e expor de
forma clara como agem diante tais desafios. Tem-se como estudo de caso a experiéncia
vivenciada por sete académicos que por trés meses atuaram na recepcdo de um apart hotel
localizado no litoral norte de Santa Catarina, estado que tem destaque no turismo nacional.
Também é ressaltada a importéancia da qualificacdo para os servicos com qualidade e o valor
do conhecimento pratico para um discente. Quanto a metodologia € qualitativa e os objetivos
sdo descritivos e explicativos.
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1 INTRODUCAO

Sabe-se que a recepc¢do é considerada um dos setores essenciais de um hotel, pelo fato
de lidar diretamente com o atendimento ao hdspede. Todavia, compreende-se que 0s
profissionais deste setor representam a imagem da empresa, devem mostrar seguranca e

confianca ao desempenharem suas atividades.
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Observa-se que a recepcdo é considerada o coracdo do hotel e os profissionais que
trabalham neste setor tém a responsabilidade de saber como este funciona como um todo.
Portanto, sabe-se que o funcionario deve ter uma boa capacitagdo e um bom treinamento para
desempenhar esta tarefa sem dificuldades. Diante das enfatizagcbes acima se faz o seguinte
questionamento: Quais as principais dificuldades encontradas pelo estudante de hotelaria ao

se deparar com a préatica na recepc¢ao?

O motivo para o estudo é identificar as dificuldades encontradas pelos académicos na

recepcdo e destacar a falta de preparo destes durante a sua formagédo académica.

A experiéncia de um grupo de sete estudantes de turismo na recepcdo de um hotel
levou a tal problematica, pois foram encontradas dificuldades que a teoria estudada na

universidade ndo € suficiente para ser utilizada na pratica.

Compreende-se que esta pesquisa é de grande importancia para que, futuramente, estas
dificuldades encontradas por estudantes sejam eliminadas e que a academia ofereca um
ensino, além de tedrico, pratico também. E de grande relevancia para os pesquisadores, pois

tal estudo pode ser esclarecedor para outras pesquisas e até mesmo aprofundado.

Destaca-se que diante ao problema se elaborou os seguintes objetivos especificos tais
como: Relatar a experiéncia dos académicos na recepgdo de um hotel; descrever as principais
dificuldades encontradas pelo estudante de turismo na recepcéo; e identificar de que forma

estas dificuldades podem ser minimizadas.

Vale ressaltar que o estudo se encontra dividido em: Introducdo (abordagem do
problema), desenvolvimento (base tedrica), metodologia (passos da pesquisa), resultados
(onde se transforma cada objetivo especifico em topico) e, por ultimo, conclusdo onde se

refere 0s aspectos positivos e negativos do estudo.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A seguir serdo apresentados 0s principais conceitos tedricos importantes para o

desenvolvimento do estudo. Inicia-se como a definicdo de recepgéo e o perfil do profissional
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deste setor. Posteriormente é apresentada a importancia da qualificacdo para a prestacdo de
servicos no mercado e por fim o conceito de estagio supervisionado e o valor que este tem

para um académico.

2.1 ARECEPCAO

Sabe-se que a recep¢do de um hotel € a primeira imagem que os hdspedes tém de
todos os servicos e da estrutura oferecidos no estabelecimento, pois é neste setor que seus
clientes sdo acolhidos e auxiliados durante toda sua hospedagem. Também todos os setores do
estabelecimento estdo interligados com a recep¢do, portanto, € dever do recepcionista

conhecer o hotel como um todo e o que é oferecido nele.

Castelli (2003, p. 161) afirma que:

O “hall” da recepcdo deve oferecer ao hdspede uma atmosfera agradavel quanto a
dimensGes, decoragdo, equipamento e apresentacdo do pessoal que ali trabalha.
Além disso, o ambiente da recepcdo deve estar protegido do excesso de ruidos,
possuir boa iluminag&o, aeracdo e boa visdo dos letreiros informativos.

Como ja foi citado, a imagem do hotel esta refletida no setor de recepcéo, logo, o
recepcionista deve transparecer da melhor forma possivel o empreendimento e botar-se numa
atitude receptiva e acolhedora. Em relacdo a equipe de recep¢do que recebe um hdspede que
chega de uma viagem, Castelli (2003, p. 167) destaca que “deve estar preparada para bem
acolhé-lo, fazendo uso do seu bom senso, das suas boas maneiras e dos seus conhecimentos

psicologicos”.

2.2 A IMPORTANCIA DA QUALIFICACAO

Identifica-se que os funciondrios, ndo apenas 0 recepcionista, mas como todos 0s
colaboradores do empreendimento, devem ser bem qualificados para oferecerem um servico

de boa qualidade, pois hoje o mercado hoteleiro € bastante competitivo e o diferencial de cada
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um ¢ a qualidade de seus servigos. Santos € Roim (2012, p.1) ainda ressaltam, “para que os
servigos prestados por esse colaboradores sejam de qualidade é necessario que 0s mesmos
tenham um alto nivel de qualificacdo e que o hotel disponha dos produtos e equipamentos

necessarios para que isso possa acontecer”.

Assim como uma boa qualificacdo, que pode ser através de treinamentos e cursos,
também é muito importante a qualidade pessoal do prestador de servigo. “Pessoas com

qualidade pessoal elevada sdo, pois, um importante ativo para a empresa” destaca Castelli

(2003, p.39).

Analisa-se que a qualificacdo entdo se reflete em habilidades profissionais que se
manifestam em atrativos e diferenciais que num setor tdo competitivo representam o éxito
para uma organizacdo. As mudancas sdo constantes, Novos servigos e novas maneiras de fazer
sdo criadas e a profissionalizacdo representa acompanhar essas mudancas e estar atento as

alteracdes do setor.

2.3 ESTAGIO: A NECESSIDADE DE UM APRENDIZADO PRATICO

E perceptivel a caréncia por parte dos discentes do curso de turismo/hotelaria, dentro
do ambiente académico, o aprendizado pratico. O estdgio € um dos meios que pode
proporcionar para estes tal conhecimento, pois é a integracdo da teoria com a préatica e
envolve tanto a instituicdo de ensino quanto o académico e a empresa, portanto, sdo atividades
acompanhadas e orientadas para que o estudante desenvolva sua tarefa da melhor forma
possivel e formam um profissional capacitado e apto para enfrentar os desafios da érea.

Segundo Bissoli (2002, p.17),

O estagio supervisionado em turismo e hotelaria € uma disciplina obrigatéria para
obtencdo do grau académico na area de Turismo e Hotelaria. Trata-se de um
procedimento didatico-pedagégico que colabora no processo educativo-formativo
dos alunos dessas areas do conhecimento.
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Sabe-se que os estagios ddo oportunidades aos discentes de conhecerem as diversas
areas que compBem o turismo ou uma empresa, dando visibilidade ampla dos negécios e
fortalecendo o profissional. E de grande relevancia esta possibilidade, pois prepara o
estudante para qualquer situacdo que este venha a encarar além de definir em que area do

turismo o académico tem preferéncia de seguir.

Observa-se que os profissionais desta area devem estar aptos para a realidade das
atividades exercidas nela, indo além do conhecimento de mercado, como também a qualidade
dos servigos prestados, etiqueta e humildade. E o estagio proporciona o desenvolvimento de
todas estas qualidades, porque a instituicdo de ensino da a base tedrica de valores e ética,
assim como ensino de qualidade, logo, o discente tem a oportunidade de colocar em pratica
tais atributos. Bissoli (2002, p.39) destaca que “em varias apresentagdes sobre o mercado de
trabalho, oportunidades de emprego e estagio consta-se que caracteristicas como ética, valores

e confianca ndo sdo negociaveis pelas organizagoes.”

3 METODOLOGIA

Para a realizacdo do projeto, inicialmente foi feito um levantamento que, segundo Gil
(1999), “envolve a interrogagdo direta de pessoas cujo comportamento se deseja conhecer
acerca do problema estudado para, em seguida, mediante analise quantitativa, chegar as

conclusdes correspondentes aos dados coletados”.

Vale mencionar que o levantamento do estudo foi realizado com os académicos que
vivenciaram a prética na recepcdo de um hotel, os mesmos relataram suas experiéncias. E
importante declarar que abordagem do estudo é qualitativa, pois visa realizar uma
interpretacdo do fendbmeno, realizando por meio de uma contextualizagdo a respeito uma

analise da vivéncia na recepgéo.

Na pesquisa qualitativa®, a verdade ndo se comprova de forma numérica ou

estatisticamente, mas convence de maneira da experimentagdo empirica, a partir de analise

® Michel (2009) diz que a pesquisa qualitativa o pesquisador participa, compreende e interpreta. Ja na
pesquisa quantitativa o pesquisador descreve explica e prediz.
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feita de forma detalhada, abrangente, consistente e coerente, assim como na argumentagéo
I6gica das ideias, pois os fatos em ciéncias sdo significados sociais e sua interpretacdo nédo
pode ficar reduzida a quantificacbes frias e descontextualizadas da realidade (MICHEL,
2009).

Quanto aos objetivos metodologicos sdo exploratorios e descritivos. Logo, se
compreende como exploratdrio por conhecer o assunto ndo de forma profunda e descritivo por
explicar a razdo e o porqué do objeto analisado, todavia se identifica como descritivo por
relatar a experiéncia dos académicos na recepcdo de um hotel; descrever as principais
dificuldades encontradas pelo estudante de turismo na recepcéo; e identificar de que forma

estas dificuldades podem ser minimizadas.

Constata-se que a pesquisa exploratdria tem o propdsito de identificar informaces e
subsidios para definicdo dos objetivos, determinacdo do problema e definicdo dos topicos do
referencial tedrico. Pois este tipo de pesquisa busca proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses. Pode-se dizer que esta
pesquisa tem como ideal principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta da intuicéo
(MICHEL, 2009).

Identifica-se que a pesquisa descritiva se propde a verificar e explicar problemas,
fatos ou fendmenos da vida real, com a precisdo possivel, observando e fazendo relacdes,
conexdes, a luz da influéncia que o ambiente exerce sobre eles. Ndo interfere no ambiente;

seu objetivo é explicar os fenbmenos, relacionando-os com o ambiente (MICHEL, 2009).

A amostra ndo € probabilista intencional, pois o problema se originou com o0s

pesquisadores e foi selecionada.

Destaca-se que a coleta de dados foi realizada por meio de questionarios com questdes
abertas direcionadas aos estudantes de turismo e hotelaria, 0s quais buscam associar a teoria a

pratica no estagio na recepcao hoteleira.

Os procedimentos técnicos usados sdo materiais bibliograficos e estudo de caso.
Todavia os materiais bibliogréaficos utilizados foram: livros de administragdo hoteleira;
metodologia de trabalho cientifico; introducdo a hotelaria; servico de qualidade; turismo;

artigos; dissertacOes e outros.
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E o estudo de caso, a experiéncia vivenciada em um empreendimento hoteleiro

localizado no municipio de Bombinhas no estado de Santa Catarina.

O método de estudo é indutivo, pois a problematica surge do particular para o geral,
ou seja, originou-se com 0s pesquisadores através da experiéncia em um empreendimento

hoteleiro em Bombinhas- SC.

4 RESULTADOS

Os resultados foram obtidos através da experiéncia de sete académicos da
Universidade do Estado do Amazonas que vivenciaram no estado de Santa Catarina,
referéncia em turismo no pais, como primeira experiéncia na area, o setor de recepcdo de um

hotel durante trés meses no periodo de dezembro de 2012 a marco de 2013 (alta temporada).

4.1 RELATOS DA EXPERIENCIA VIVENCIADA NA RECEPCAO DE UM HOTEL

Um grupo de sete académicos de turismo por iniciativa propria, orientados e
incentivados por professores e outros estudantes que ja haviam praticado a mesma
experiéncia, se deslocaram até o municipio de Bombinhas, localizado no litoral norte do
estado de Santa Catarina, onde por um periodo de trés meses atuaram no setor de recepc¢éo de
um empreendimento hoteleiro dividido em dois hotéis, que serdo chamados de “X” e “Y”, por
questBes éticas. O corpo de estudantes foi dividido apds o treinamento para trabalhar nos

respectivos estabelecimentos.

Estes estudantes receberam o treinamento no decorrer de uma semana pela supervisora
de recepcdo, pela subgerente, um funcionario do setor de reservas, pela governanta e o
recepcionista que seria substituido pelos académicos. Durante uma semana eles aprenderam

como funcionavam nos hotéis os procedimentos de check-in® e check-out’ dos héspedes,

® O processo de check-in comega com a chegada do héspede ao hotel e independentemente da pessoa que tenha o primeiro
contato com ele: o porteiro, 0 mensageiro ou o recepcionista, deve-se dar a ele cordiais boas-vindas. (DI MURO PEREZ,
2001)
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como é realizada uma reserva®, aprender a usar o sistema operacional, 0 atendimento ao
telefone, conhecer as unidades habitacionais® e suas especificidades, e orientados a procurar a
supervisora ou até mesmo a subgerente caso nao soubessem como se portar diante de algum
imprevisto, se ocorrido.

Ao serem separados para trabalhar nos dois hotéis, e divididos em turnos, os
recepcionistas que estavam pelo periodo da manhd tiveram maior vivéncia com o
procedimento de entrada e principalmente o de saida, pois este Gltimo era executado somente
pela parte da manhd. Também possuiam maior contato com 0s outros setores tais como a
governanga, manutencdo e o setor de reservas, pois estes estavam mais ativos durante o
periodo citado.

Quanto aos recepcionistas que ficavam no periodo da tarde/noite, estes tinham um
maior contato com os hdspedes, pois era no decorrer da tarde e da noite que aconteciam a
maioria dos check-ins, também era neste periodo que eles buscavam na recep¢do informacdes
a respeito da cidade, sugestdes de entretenimento e alimentacdo, e as informagdes sobre os
servicos do préprio hotel. Os recepcionistas também eram responsaveis por atender o0s
telefonemas e quando necessario, realizavam reservas.

No decorrer desse periodo foi observado pela supervisao e pela geréncia, uma grande
preocupacao em orientar e ensinar 0s recepcionistas, pois se sabia que estes nunca tinham tido
a experiéncia no setor, e sempre que possivel era ensinado alguma técnica quanto a postura
que deveria ser adotada ou como agir durante os procedimentos com um hdspede. Las Casas
(apud ROIM, Talita Prado Barbosa. SANTOS, Ana Claudia dos. 2012, p.3) ressalta que,

Uma boa organizacdo treina seus empregados para fazer o seu trabalho bem feito, da
para eles o conhecimento da fungdo e dissemina um sentimento de
comprometimento ao trabalho: uma organizacdo desta faz com que o funcionério
tenha um sentimento de orgulho pessoal e encoraja-o a fazer melhor.

" O processo de check-out é desencadeado quando o héspede, depois de deixar livre o quarto, entrega a chave na recepcéo.
Nesse processo, é mantido o Gltimo contato do hdspede com o hotel, talvez o que mais perdure em sua meméria. (DI MURO
PEREZ, 2001).
® Efetuar reservas é uma das atividades que o recepcionista deve realizar. Pode ser considerado um importante pré-contato
com os hospedes que ja escolheram seu meio de hospedagem. (Instituto de hospitalidade, 2007).

Entende-se como Unidade Habitacional (UH) o espaco que compreende as areas principais de circulagdo comuns do
estabelecimento destinado a utilizagdo pelo hospede, para bem-estar, higiene e repouso. (Regulamento dos meios de
hospedagem e turismo apud Castelli, 2003).



*UCS .

56/’7/’?// L//"//". ¢ .

Dia 8 de novembro de 2013 | Bloco 46 - Mestrado em Turismo

E isso foi percebido nos hotéis “X” e “Y”, a importancia que todos os colaboradores
tinham para o empreendimento hoteleiro, entende-se que o comportamento dos recepcionistas
influencia diretamente na escolha do hdspede de fidelizar-se ao hotel, e por tal motivo que o
treinamento foi aplicado com tanto cuidado, preocupados com a qualidade e os principios da
hospitalidade™®.

4.2 AS PRINCIPAIS DIFICULDADES ENCONTRADAS PELOS DISCENTES DE
TURISMO

Durante o processo de pesquisa, analisaram-se varios fatores relacionados as

problematicas decorrentes a adaptacdo ao setor de recepcdo do hotel.

Umas das dificuldades que os académicos encontraram foi o uso do sistema
operacional utilizado no empreendimento, este é considerado como parte fundamental do
hotel e nele s&o integrados os diversos setores, tais como: recepgdo, financeiro, reservas,
governanga, entre outros. Para a operacionalizacdo deste sistema, é exigido o maximo de
cuidados e atencdo ao realizar qualquer tarefa, pois sdo trabalhadas as informacgdes dos
hospedes e os servigos utilizados por eles, assim como as informagfes de todas as unidades
habitacionais. O controle do caixa também é citado como uma dificuldade, pois no sistema
operacional do hotel, ha todos os movimentos financeiros, e qualquer falta de atencdo na
contagem de dinheiro ou lancamento poderiam causar muitos transtornos. Os estudantes
sentiram dificuldades nesses fatores, pois tiveram pouco tempo de treinamento e o programa

deve ser bem conhecido para evitar erros que possam prejudicar os hdspedes e o hotel.

Outra dificuldade encontrada foi a memorizagdo dos tipos de unidades habitacionais
do hotel, visto que era a primeira vez que se deparavam na pratica com o setor hoteleiro e suas
caracteristicas. Ao longo do treinamento oferecido pelos hotéis “X” e “Y”, os académicos —
agora recepcionistas — esclareciam suas davidas, tentando aplicar conhecimentos tidos até
aquele momento na instituicdo, embora em diversas situagOes, tal conhecimento ndo era o

bastante.

10 A origem da hospitalidade surge, pois, ndo de alguém que convida, mas de pessoas que necessitam de abrigo e buscam
calor humano ao receber o estranho. (CAMARGO, 2004)
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Segundo Aldrigui (2007, p.71), “um hotel, devido as caracteristicas fisicas de seus
diferentes apartamentos, e também pelos efeitos da sazonalidade em sua ocupacgdo, costuma
desenvolver uma politica tarifaria para atender ao seu mercado consumidor”.

Em resposta a esses fatores que os hotéis “X” e “Y” utilizavam um método préprio
para a diferenciagéo das unidades habitacionais, onde as UHs estavam dividas em oito tipos,
sendo que cada tipo tinha um diferencial com sua respectiva tarifa, que variava de acordo com
0 periodo que se considerava de alta, média e baixa temporada.

Os recepcionistas desses hotéis também realizavam reservas, quando solicitados, e ao
oferecer uma unidade para um determinado cliente, 0 mesmo consultava o sistema, visualiza a
disponibilidade do hotel e tinha por obrigacdo repassar de forma simples e clara as tarifas,
valores de adicionais, quantidade de pessoas que a unidade comportava e o qual era o
diferencial de cada UH. Todas estas informac@es deveriam ser passadas sem muita demora e
sem erros, mas por ndo terem experiéncia e com pouco treinamento no setor, sentiram
algumas dificuldades no inicio.

Entende-se que a recepc¢do funciona como uma central, onde os hospedes passam suas
insatisfacOes e sugestdes, e esse departamento tem como missdo encaminhar as devidas
medidas para cada setor responsavel, buscando sempre a satisfacdo do cliente. E dentre os
setores de um hotel o0 que mais se destaca para proporcionar uma efetiva estadia do hospede é
0 da governanca.

Aldrigui (2007. p. 62) ressalta que,

A governanga € responsavel pela arrumacao e controle dos apartamentos, compondo
a maior equipe de funciondrios (camareiras). Sua atuacdo se d& na limpeza e
organizagdo de apartamentos e areas sociais, e também na lavanderia, quando néo ha
terceirizacdo deste servigo.

Conforme relatos dos estudantes, por ndo terem experiéncia e desconhecer o sistema
interno hoteleiro, apresentaram dificuldades em comunicacdo com o0s demais setores,
principalmente com a governanga, visto que um departamento dependia totalmente do outro
para atuar, o que causava alguns conflitos.

Compreende-se por empecilho a dificuldade de tomada de solucdes rapidas por parte
dos académicos, diante de situagdes/problemas comuns que integram o setor da recepcdo de

um hotel. Tomam-se como exemplo, reclamagdes do hdspede quanto & manutencdo de um
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determinado equipamento da UH, o recepcionista deve apresentar o quanto antes uma solugéo
para o hospede, caso contrario estard influenciando para a construcdo de uma imagem
negativa do empreendimento. Castelli (2003) menciona que, ao apresentar-se na recep¢do o
cliente deve ser tratado com cortesia, sendo-lhe prestada toda a atengéo, este pode vir por uma
reclamacao ou agradecimento. Ao deparar-se com tais situacdes, por ndo saberem como agir,
0s académicos comunicavam a supervisora que lhes auxiliava, repassando informacdes de
como preceder caso tal fato viesse ocorrer novamente.

Deste modo, constata-se que inumeras foram as dificuldades encontradas pelos
académicos durante a experiéncia nos hotéis “X” e “Y”, contudo, a geréncia disponibilizou
material para treinamento e estava sempre presente juntamente com a supervisora de recep¢ao

para esclarecimentos que nascessem ao longo da experiéncia.

4.3 AS PROPOSTAS DOS DISCENTES PERANTE A PRATICA HOTELEIRA

Observa-se que um dos grandes problemas enfrentados pelo mercado de trabalho € a
falta de experiéncia que o profissional demonstra na execucdo de seu cargo, tal situacdo é
categdrica no setor hoteleiro, visto que, a forma como o héspede é atendido durante sua estada
torna-se decisivo para a satisfacdo de suas expectativas junto ao hotel.

Castelli (2003) ressalta que a qualificacdo das pessoas depende do sistema
educacional, ou seja, sdo resultados daquilo que as institui¢cbes de ensino publicas, privadas e
até mesmo os empreendimentos proporcionam em beneficio da educacdo e do treinamento.
Mediante estas afirmacdes, constatamos durante a pesquisa que as instituicdes de ensino que
ndo possuem ou ndo oferecem laboratorio, apresentam certa deficiéncia na construcdo das
habilidades do profissional, visto que as mesmas se preocupam mais com a formacéo
intelectual do académico, investindo, na maioria dos casos, na constru¢do do conhecimento
tedrico e esquecendo a importancia do aprendizado obtido durante simula¢Bes do ambiente

que ira se deparar no mercado de trabalho.

Os académicos sentem a necessidade de sair da instituicdo para a obtencdo do

conhecimento pratico, algo que poderia ser adquirido através de laboratorios ou estagios
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supervisionados em estabelecimentos interligados a instituicdo. Pois através desta ferramenta

se faria o paralelo entre o conhecimento tedrico e a realidade do mercado.

Morais (apud Pimenta, 1982. p.32), afirma que:

O estagio deve ser um momento de sintese dos conteldos das matérias de ensino,
das teorias de aprendizagem e das experiéncias pessoais, bem como deve constituir-
se em um processo de reflexdo-acao-reflexdo, que ultrapassa a experiéncia (restrita)
no colégio de aplicacéo.

Deve-se aos estagios supervisionados o desenvolvimento de habilidades, aplicacdo de
contetidos aprendidos durante sua formagao académica; E possivel também por meio deste a
troca de informacdes e experiéncias reais adaptando-se as futuras situaces contidas em seu

ambiente de trabalho.

Deste modo, observa-se a necessidade da ligacdo entre os conhecimentos tedricos e 0s
praticos, visto que ndo é possivel a realizacdo de alguma atividade sem algum tipo de
conhecimento relacionado a tal. Assim sendo, tanto a instituicdo de ensino quanto o
estabelecimento contribuem diretamente para a formacdo do académico que visa uma carreira
profissional de conquistas e sucesso, agregando informacdes a seus aprendizados, tornando-o
habilidoso e capacitado a exercer as tais func¢des, sendo rapidamente inserido no mercado de
trabalho.

4.4 DISCUSSAO

Tendo em conta o grande crescimento da atividade turistica e consequentemente as
grandes possibilidades para a o segmento hoteleiro, percebe-se uma necessidade de ter uma
mé&o de obra qualificada que consiga suprir a demanda e ser inserida no mercado, sobre isso

Flores (2002, p.91) comenta que,

Com o crescimento do turismo de lazer e de negdcios, o ramo hoteleiro tende a
crescer simultaneamente, com a construcdo de novos hotéis, gerando empregos em
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diversos segmentos econdmicos. A preocupacdo é uma so: mao de obra qualificada.
O aperfeicoamento do quadro funcional é a chave para que os paises receptores de
turista abram as suas portas para turista do mundo inteiro com oferta de servigos de
boa qualidade.

Assim, entende-se que com a expansdo do segmento hoteleiro e a busca pela méo de
obra qualificada, solicite que os discentes de turismo que procuram se estabelecer neste
segmento, tenham de fato uma qualificacdo equivalente para atuar nesta area. Sendo cada vez
mais necessaria a cobranca das instituicdes de ensino a realizacdo e facilitacdo do

conhecimento prético através da vivéncia. Bissoli (2002, p.17) afirma:

A integracdo teoria/pratica vivenciada e inserida em um contexto envolvendo
diferentes visdes e dimensdes da realidade (social, econdmica, politica, cultural,
ética) possibilita a formacao de um profissional apto a enfrentar desafios.

CONCLUSAO

A atividade turistica tem como caracteristica ser multidisciplinar juntando diversas
areas do conhecimento importantes para compor um produto de qualidade, na hotelaria é
possivel fazer uma analogia, pois é fundamental a qualidade no atendimento e o trabalho

integrado de diferentes setores, com diferentes tarefas, trabalhando por um mesmo objetivo.

A recepcdo especificamente distingue-se por ser 0 espago em que o cliente encontra
uma série de servicos a disposicdo e é fundamental por suprir a essas necessidades se
conectando com 0s outros setores, €, portanto um ponto crucial dentro do processo das
comunicagdes de um empreendimento, desta forma requer de profissionais treinados e
capazes de articular as suas funcdes com o0s outros setores para o desenvolvimento desse
trabalho interligado e com habilidades como agilidade para solucionar problemas e desejo de

aprender, na busca pela satisfagdo das aspiracdes dos clientes e sua fidelizacéo.

Este estudo visa, portanto, contribuir com o debate cientifico a respeito da qualidade
dos servicos elencando estratégias e somando conhecimentos importantes para a formacéao de

profissionais proativos com foco na exceléncia. A experiéncia é destacada como algo de
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grande valor por permitir o exercicio de teorias e estudos de caso vistos por alunos em sala de
aula e testados na préatica real, possibilitando assim a comprovagdo de resultados e o

estabelecimento de novos saberes.

A experiéncia dos académicos é de grande importancia, pois proporcionou que 0S
mesmo indagassem quanto ao conhecimento tedrico e que somente este ndo se torna
suficiente para se inserir no mercado hoteleiro. Desta forma, foi possivel fazer o
guestionamento para entender como se qualificar, sendo essa a principal missdo e o dever da
academia, onde esta deve favorecer e incentivar inserindo seus discentes através de estagios
supervisionados e usando os recursos de laboratdrios equipados para estes saberem como

devem agir quando de fato forem colocados no mercado de trabalho.

REFERENCIAS

ALDRIGUI, Mariana. Meios de Hospedagem / Mariana Aldrigui — Sdo Paulo: Aleph, 2007.
— (Colecao ABC do Turismo)

BISSOLI, Maria Angela Marques Ambrizi. Estagio em turismo e hotelaria./ Maria Angela
Marques Ambrizi Bissoli. — Séo Paulo: Aleph, 2002. — (Série turismo)

CAMARGO, Luiz Octavio de Lima. Hospitalidade./ Luiz Octavio de Lima Camargo. — Sdo
Paulo: Aleph, 2004. — (Colecdo ABC do Turismo)

CASTELLI, Geraldo. Administracdo hoteleira./ Geraldo Castelli. 9. Ed. — Caxias do
Sul:EDUCS,2003.

CERVO, Amado Luiz. Metodologia cientifica / Amado Luiz Cervo, Pedro Alcino Bervian,

Roberto da Silva. 6. Ed./ Sdo Paulo: Pearson Prentice Hall, 2007.



Semintur Jr.

Dia 8 de novembro de 2013 | Bloco 46 - Mestrado em Turismo

DIAS, Anderson Nasareno Alves. Metodologia de Pesquisa. Apresentacdo de slides em
PDF. Disponivel em:
<http://www.fag.edu.br/professores/anderson/Psicologia%20e%20Sa%FAde/Projetos%20de
%20Pesquisa%20-%20Comite.pdf>. Acesso em 17/04/2013.

DI MURO PEREZ, Luis. Manual préatico de recepcdo hoteleira./ Luis Di Muro Pérez;

[traduzido por Andréa Favano]. — Sdo Paulo: Roca, 2001.

FACHIN, Odilia. Fundamentos de metodologia/ Odilia Fachin, 5. Ed./ Sdo Paulo: Saraiva,
2006.

FLORES. Paulo Silas Ozores. Treinamento em qualidade: Para desenvolvimento de
hotelaria e turismo, Sao Paulo: ROCA, 2012.

INSTITUTO DE HOSPITALIDADE. Guia de Recepcionista./ Instituto de Hospitalidade;
Brasil. Ministério do Turismo. — Salvador, 2007.

MICHEL, Maria Helena. Metodologia e Pesquisa Cientifica em Ciéncias Sociais. 2 ed. Séo
Paulo: Atlas, 2009.

MARQUES, J. Albano. Introducdo a hotelaria./ J.Albano Marques. - - Bauru, SP:
EDUSC,2003.

ROIM, Talita Prado Barbosa. SANTOS, Ana Claudia dos. A questdo do atendimento: A
alma do empreendimento hoteleiro. Artigo Cientifico apresentado a Revista Cientifica

Eletronica de Turismo, 2012.


http://www.fag.edu.br/professores/anderson/Psicologia%20e%20Sa%FAde/Projetos%20de%20Pesquisa%20-%20Comite.pdf
http://www.fag.edu.br/professores/anderson/Psicologia%20e%20Sa%FAde/Projetos%20de%20Pesquisa%20-%20Comite.pdf

