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      Prefácio

    

    Em um livro que aborda, com seriedade e comprometimento, técnicas, fluxos e processos, é notável encontramos a palavra “pessoas” a cada parágrafo. Como tudo que envolve hospitalidade, há uma intencionalidade nessa escolha, que, de forma sensível e estratégica, destaca a relevância do fator humano na entrega dos serviços de hospitalidade.


    Ao reconhecer que pessoas não devem ser vistas como recursos, mas como diferenciais na experiência dos hóspedes, esta obra vai além de um manual que aborda funções e hierarquias; ela evidencia, sobretudo, como a atuação de cada indivíduo impacta diretamente na construção de uma experiência memorável.


    Isso não significa que a relevância desses elementos seja desconsiderada, muito pelo contrário: eles se mostram fundamentais, visando não só a eficiência operacional, mas também reverberando nos profissionais atuantes no setor, na promoção da qualidade de vida, nos fazeres do trabalho e na garantia de entrega de uma hospitalidade genuína, considerando que são sustentados por uma base sólida.


    Ao longo do livro, o leitor é transportado para diferentes setores de um meio de hospedagem, com todas as suas complexidades e seus olhares direcionados para as especificidades das áreas de recepção e reservas e de governança, criando uma jornada que conecta pessoas, estruturas, fluxos, processos e, especialmente, a materialização de como os serviços entregues por cada elemento são partes igualmente importantes das engrenagens de um serviço de excelência.


    O início da obra acolhe o leitor abordando a hospitalidade em seus conceitos e aplicações, afinal, para atuar em hotelaria, é uma condição básica que conheçamos a hospitalidade como ferramenta de construção de vínculos e saibamos utilizá-la como estratégia relevante para os negócios. Em um contexto marcado pela crescente procura por experiências, reconhecer a hospitalidade como um diferencial competitivo é fundamental, pois a experiência será construída, sobretudo, nas relações humanas e na atenção dispensada à gestão dos detalhes. As autoras ampliam o repertório do leitor, demonstrando como a hospitalidade cria conexões emocionais que impactarão diretamente na consolidação dos negócios e na visibilidade dos empreendimentos.


    Nos capítulos “Receber e Despedir” e “Hospedar”, as autoras mergulham em suas operações, evidenciando o fazer observável como algo que merece reconhecimento e aplicação e possibilitam ao leitor refletir sobre sua própria prática: observar, agir, pensar sobre o que fez e buscar melhorar continuamente.


    Já no capítulo “Estratégias Operacionais”, as autoras mobilizam os conhecimentos construídos ao longo de suas trajetórias como educadoras em hotelaria somados às situações vivenciadas nas consultorias de negócios. E, ao adicionarem seus referenciais teóricos, enriquecem de maneira significativa esta obra, marcada por consistência, aplicabilidade e relevância.


    Escrito por autoras com uma sólida atuação na educação profissional, o livro deve ser considerado como uma leitura obrigatória para ingressantes, estudantes e interessados em compreender, de maneira integrada, como a hospitalidade pode ir além dos setores de um hotel e transformar a experiência das relações entre as pessoas.


    Se me é permitido referenciar as autoras a partir da relação que estabelecemos ao longo dos últimos anos, posso dizer que Francine e Maria Cristina me ensinaram, com generosidade, o verdadeiro significado e o valor de educar em hospitalidade. Em um tempo que tantas pessoas procuram sentido, ou o tão famoso propósito no trabalho, essas educadoras mostram, cotidianamente, como suas entregas impactaram a vida de inúmeros estudantes e transformaram suas realidades. Aproveito este espaço não apenas para recomendar a obra, mas principalmente para expressar minha sincera gratidão, certa de que, mais do que qualificar pessoas para o mundo do trabalho, as autoras contribuíram para que seus estudantes carregassem a hospitalidade como marca formativa. A hospitalidade vai além da técnica; ela permeia a maneira como nos relacionamos com o mundo, gerando a transformação que desejamos. Hoje, mais do que revelar o propósito de suas trajetórias, elas compartilham, nestes capítulos, o legado construído ao longo de anos em sala de aula, em uma modalidade de ensino que merece ser reconhecida e valorizada, por ser tão relevante para o mundo do trabalho: a Educação Profissional.


    Daniela Maria Fraga Mendes

  

  
    
      SEÇÃO 1

    

    Boas-vindas!


    É com enorme alegria que chegamos até aqui. Escrever este livro foi para nós, autoras, uma oportunidade especial de reunir vivências, histórias e ideais que construímos ao longo de muitos anos como profissionais e docentes na área de hospedagem. Acima de tudo, é uma forma de continuar fazendo o que mais gostamos: compartilhar nossos aprendizados e contribuir com a formação de profissionais que escolheram trilhar o caminho da hospitalidade, da excelência e do cuidado.


    Este livro é especialmente endereçado a vocês, estudantes e ingressantes no mundo da hospedagem e da hotelaria, que estão começando, ou aprofundando, sua caminhada profissional. Sabemos que essa fase é cheia de descobertas, escolhas e perguntas, e esperamos que aqui você encontre não só conteúdo relevante, mas também orientação e sentido para sua atuação profissional. Pensamos em cada capítulo com muito cuidado, para ajudar você a se conectar com a prática real do dia a dia, aquela que exige técnica, mas também empatia, escuta e sensibilidade.


    Embora o foco do livro sejam os processos que estruturam o funcionamento de um meio de hospedagem, escolhemos começar por aquilo que dá sentido a tudo: a hospitalidade. Não apenas como conceito, mas como postura, como atitude diante do outro. Porque, no fim das contas, é ela que transforma um simples serviço em uma experiência memorável.


    Nesta primeira seção, você encontrará quatro capítulos que tratam de temas essenciais: o significado da hospitalidade e sua aplicação no serviço de hospedagem; as mudanças no comportamento do consumidor e o impacto na forma como o serviço é ofertado; a definição e os desafios da hospitalidade profissional; e, por fim, as competências, formações e trajetórias de quem atua ou deseja atuar nesse setor.


    Depois desta seção, os capítulos podem ser lidos na ordem que fizer mais sentido para você. Mas, se pudermos dar uma sugestão, comece por aqui (seção 1). Estes primeiros temas vão ajudar a enxergar o restante do conteúdo com mais propósito.


    Desejamos que você aproveite cada página, e que este livro seja uma inspiração para a construção da sua jornada. Que bom ter você aqui!

  

  
    
      CAPÍTULO 1


      Hospitalidade


      Você sabia que o abacaxi é considerado um símbolo da amizade e da hospitalidade?


      O abacaxi, fruto que por muito tempo foi tido como exótico, teve origem na américa tropical e subtropical e passou a ser produzido no Caribe, no México e na América Central. Há relatos de que os indígenas ofereciam o abacaxi como um gesto de hospitalidade e boas-vindas aos invasores europeus (Silva; Tassara, 2001). Na Espanha, o fruto era pendurado em portas e portões, simbolizando o convite à entrada. Esse costume se espalhou pela Europa e, mais tarde, pelos EUA (Hays; Hays, 1973). Por ser visto como exótico, foi transformado em uma iguaria apreciada por reis e rainhas e oferecido como símbolo de hospitalidade a convidados especiais da nobreza.

    

    
      [image: ]

      A pintura Carlos II recebe um abacaxi de presente, do artista Hendrick Danckerts (século XVII), mostra o jardineiro real servindo um abacaxi a Carlos II.
    

    Neste capítulo, vamos tratar dos conceitos, tempos e espaços da hospitalidade.


    Conceito de hospitalidade


    A ideia de hospitalidade já existe há muito tempo: Aristóteles considerava a hospitalidade como uma das mais importantes virtudes do ser humano; para Platão, era o primeiro dos deveres dos cidadãos. Desde a antiguidade existem incontáveis histórias e mitos que tratam da importância da hospitalidade e do acolhimento ao próximo e trazem ensinamentos presentes em diversas culturas e religiões.


    
      
        [image: ]
      

      SAIBA MAIS


      Se quiser saber mais sobre a hospitalidade em diversas culturas e religiões leia o livro Hospitalidade e interculturalidade, de Sandro Dias (2024), lançado pela Editora Senac São Paulo.

    

    Por muito tempo, a palavra hospitalidade (do inglês hospitality) foi usada como sinônimo de hotéis, bares, restaurantes ou qualquer estabelecimento de acomodação ou alimentação em que o cliente pudesse pagar pela prestação do serviço (Lashley, 2015). A hospitalidade como a relação entre hóspede e anfitrião (seja em estabelecimentos comerciais ou não) é estudada por muitos pesquisadores ao redor do mundo, e cada um deles tenta entender esse conceito de diferentes formas. Para alguns, hospitalidade tem a ver com acolhimento; para outros, está ligada à amizade ou até mesmo à prática da caridade, da moralidade e da religião. O estudo da hospitalidade é fragmentado em várias áreas do conhecimento e, por isso, ainda é necessário juntar as peças e construir respostas para muitas perguntas a respeito do tema (Spolon, 2016).


    No Brasil, as pesquisas ficaram mais frequentes a partir do início dos anos 2000, quando foi criado o Programa de Mestrado em Hospitalidade na Universidade Anhembi Morumbi. Desde então, a hospitalidade passou a ser discutida em várias áreas do conhecimento, como turismo, hotelaria, alimentação, eventos, comunicação, arquitetura e urbanismo, entre outras.


    Existem muitos conceitos e definições de hospitalidade, mas a ideia aqui não é colocá-las à prova, e sim observar possíveis aplicações no dia a dia de quem trabalha com o que vamos chamar aqui de hospitalidade profissional.


    Para Luiz Octávio de Lima Camargo, um dos primeiros brasileiros a pesquisar o assunto com profundidade,


    
      hospitalidade pode ser definida como o ato humano, exercido em contexto doméstico, público ou profissional de recepcionar, hospedar, alimentar e entreter pessoas temporariamente deslocadas de seu habitat (Camargo, 2003).

    


    Para Ada Dencker, pesquisadora brasileira de grande influência na área,


    
      a hospitalidade manifesta-se nas relações que envolvem as ações de convidar, receber e retribuir visitas ou presentes entre indivíduos que constituem uma sociedade, bem como formas de visitar, receber e conviver com indivíduos que pertencem a outras sociedades e culturas (Dencker; Bueno, 2003).

    


    A hospitalidade pode ser definida como um dom ou um presente que, ao ser dado, gera em quem recebeu o dever social de retribuir. O dar, receber e retribuir é conhecido como a tríade da hospitalidade, e é um ciclo – ou seja, uma vez iniciado, não termina nunca (Mauss, 2018).


    
      [image: ]
    

    A hospitalidade, em linhas gerais e de forma resumida, ocorre quando há uma boa experiência no encontro entre hóspede e anfitrião, e pode ser entendida pelo hóspede por meio da sensação de acolhimento e bem-estar. Ainda que você nunca tenha ouvido falar em hospitalidade como campo de estudo, você já deve ter experimentado esse sentimento.
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      ATIVIDADE


      Pense em situações nas quais você tenha percebido, de alguma forma, uma sensação de acolhimento. Pode ser no atendimento em um restaurante, em uma loja, visitando amigos ou parentes. O que fez com que você tivesse essa sensação?

    

    Os espaços da hospitalidade


    A hospitalidade pode acontecer em espaços domésticos, públicos, comerciais e até virtuais. Os espaços domésticos são particulares, restritos aos familiares e a quem convidamos para estar conosco em nossas casas. Os públicos são os de propriedade e administração do Estado, abertos a todos os cidadãos, como praças, hospitais, jardins e estações de metrô. Os comerciais são os hotéis, lojas, restaurantes, supermercados e outros estabelecimentos destinados à comercialização de produtos e serviços. Os virtuais são sites, espaços de aprendizagem virtual, redes sociais, blogs, etc. Ou seja, todos esses ambientes são possibilidades para que a hospitalidade aconteça, ainda que em alguns deles seja mais fácil de visualizar do que em outros.
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      PARA REFLETIR


      Você consegue dar exemplos de como a hospitalidade pode acontecer em espaços públicos, privados, domésticos, comerciais e virtuais?

    

    Os tempos da hospitalidade


    Quando tratamos do encontro entre os hóspedes e o anfitrião (e aqui não estamos necessariamente falando de espaços comerciais, como hotéis, pousadas ou restaurantes), algumas ações podem ser planejadas para que o convidado ou cliente perceba o zelo que temos em recebê-lo de forma hospitaleira. Tratamos, aqui, dos tempos da hospitalidade, que, segundo Camargo (2003), incluem o receber (ou recepcionar), o hospedar, o entreter, o alimentar; e, segundo King (1995), podemos adicionar ainda o ato de despedir-se.


    Para ilustrar os tempos da hospitalidade, imagine que você se mudou de casa e receberá seus familiares para um “jantar de casa nova”. Você vai recebê-los e apresentar a eles seu novo lar.


    Receber


    Aqui, estamos falando de planejamento. Você mandou uma mensagem carinhosa para todos com o endereço e as orientações para chegada, abriu as janelas, organizou a casa, fez uma boa faxina, pensou em todos os detalhes. A campainha toca, você dá uma última olhada em tudo, abre a porta e se posta à frente dela para receber seus convidados. Você sugere que eles guardem seus pertences em um local apropriado, apresenta a eles sua casa nova, mostra onde fica o banheiro, por exemplo, e o que mais achar conveniente para que sua família se sinta em casa.


    Hospedar


    Você se preparou, a casa está arrumada, as toalhas do banheiro foram trocadas e as almofadas do sofá afofadas. A mesa está posta com seus pratos, copos e talheres mais bonitos. Você colocou um pano de prato limpinho na cozinha e até pediu uns banquinhos emprestados à vizinha para que todos pudessem acomodar-se.


    Entreter


    Antes que seus familiares entrassem em sua casa nova, você colocou uma playlist com as músicas preferidas deles para tocar. Pensou na saudade que sentia e em quantas novidades precisavam colocar em dia. Se colocou à disposição para contar e ouvir as histórias e usar o tempo livre de vocês da melhor forma possível.


    Alimentar


    Certamente você pensou em um cardápio e foi às compras. Colocou as bebidas na geladeira, escolheu até uma sobremesa que pudesse agradar a todos os familiares. Passou um café fresquinho que, inclusive, está perfumando a casa toda. Alimentar é compartilhar a mesa, um dos símbolos mais profundos da hospitalidade.


    Despedir


    Depois de muita conversa regada à música, comidinhas e vários cafés, seus parentes se despedem e agradecem pelos momentos que passaram juntos. Foram momentos agradáveis cheios de acolhimento e bem-estar, o que faz possível e desejável um novo encontro.
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      ATIVIDADE


      Tente lembrar de algum episódio em que você se sentiu acolhido ou bem atendido em algum estabelecimento. Você consegue identificar nele os cinco tempos da hospitalidade?

    

    A hospitalidade pode ser percebida por um ato generoso de acolhimento, de demonstração de boas-vindas, de um sorriso genuíno, de pessoas dispostas a ouvir atentamente ao hóspede/convidado, de polidez, da maneira como as instalações são preparadas e higienizadas, dos detalhes na organização refeições, entre outros (Guizi, 2023).
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      ATIVIDADE


      Agora que você já entendeu os tempos da hospitalidade, tente fazer um exercício de planejar esses tempos para receber um hóspede em uma pousada, um cliente em uma loja de doces ou até mesmo um paciente que passará por uma consulta em uma clínica. Lembre-se: os tempos, às vezes, podem até ser mais curtos em alguma dessas situações, mas são indispensáveis para a sensação de acolhimento e para que o hóspede ou cliente perceba a hospitalidade.
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      SAIBA MAIS


      Para enriquecer ainda mais a conversa sobre hospitalidade, indicamos o vídeo “Como a hospitalidade pode mudar o mundo”, de Carolina Sass de Haro, no canal TEDx Talks: https://www.youtube.com/watch?v=ubQ8z6LkRJY.
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      VOCÊ SABIA?


      Você já deve ter ouvido falar na hospitalidade do povo brasileiro: somos um povo alegre, cordial e bastante festeiro. Os estrangeiros costumam elogiar a forma como logo ficamos amigos de desconhecidos, o jeito de “batermos palmas” para o pôr do sol e até a forma de dividirmos a caipirinha com os colegas. A verdade é que a hospitalidade de um povo é um dos principais fatores levados em consideração por visitantes quando escolhem um destino turístico. O Brasil, em 2025, ocupava a oitava posição entre os países mais acolhedores do mundo, segundo uma matéria do Traveller Review Awards, da Booking.com (Booking.com, 2025).

    

    
      Para levar na bagagem


      Neste capítulo, abordamos o conceito de hospitalidade e como podemos aplicá-lo para que convidados ou hóspedes percebam o cuidado ao serem recebidos de forma hospitaleira. Entendemos que, apesar da ideia de hospitalidade ser muito antiga, o campo do conhecimento da hospitalidade continua sendo estudado por muitos pesquisadores e entendido de diferentes formas. Compreendemos também que, mesmo antes de estudarmos a hospitalidade a fundo, quase todo mundo já experimentou a sensação hospitaleira, ou a ausência dela.


      Descobrimos, ainda, que a hospitalidade pode acontecer em espaços domésticos, públicos, comerciais e virtuais, e refletimos sobre a tríade da hospitalidade: dar, receber e retribuir. Por fim, evidenciamos os tempos da hospitalidade (receber, hospedar, entreter, alimentar e despedir) como elementos importantes para a percepção do acolhimento.

    
  

  
    
      CAPÍTULO 2


      Experiência – criando conexão emocional com clientes


      O que significa experiência para você? E o que faz com que uma experiência se torne inesquecível, de forma positiva ou mesmo negativa? Antes de começar o capítulo, pense um pouco a respeito de momentos bons ou ruins pelos quais você passou e que ficaram gravados na memória. Por que essas experiências foram marcantes?

    

    De acordo com o dicionário Oxford, a palavra experiência tem várias definições: experimentação, tentativa ou conhecimento adquirido por meio de vivências. No entanto, do ponto de vista mercadológico, a experiência vai muito além: é algo que vivenciamos profundamente e que fica marcado em nossa memória e em nosso coração.


    As mudanças nos modelos de consumo, com maior concorrência e conectividade do consumidor, estabelecem que, atualmente, mais do que satisfazer necessidades, precisamos nos conectar emocionalmente com os nossos clientes. Essa conexão emocional contribui para os níveis de satisfação do hóspede, retorno e indicação e pode ser intensificada pela hospitalidade, conforme abordado no capítulo 1.


    
      Os conceitos de hospitalidade podem ser aplicados para construir clientes fiéis como “amigos comerciais”. Anfitriões bem-sucedidos são capazes de envolver os clientes em um nível emocional e pessoal, o que cria sentimentos de amizade e lealdade entre os hóspedes (Lashley; Morrison, 2003 apud Alves et al., 2019, p. 380).

    


    Neste capítulo, exploraremos o impacto das experiências na satisfação do hóspede e a importância de criar interações significativas.
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      ATIVIDADE


      Você se lembra de alguma experiência vivenciada que tenha sido significativa para você? O que fez essa experiência ser significativa? Pense a respeito e anote as respostas, pois usaremos essas informações na sequência deste capítulo.

    

    O conceito de filtro humano


    Sempre que falamos de experiência, gostamos de fazer uma analogia com um filtro. Imagine que nós, seres humanos, temos um filtro pelo qual todas as nossas experiências passam. Esses filtros podem ter tramas mais abertas ou fechadas, permitindo que algumas vivências passem e que outras fiquem. Quando nos dispomos a criar experiências para as pessoas, queremos que aquilo que elas viveram enquanto estiveram conosco permaneça no filtro e em suas memórias!


    Esse é um grande desafio, pois o filtro é moldado e transformado pelas experiências que tivemos, pelos nossos valores e por aquilo que acreditamos ou julgamos importante. O filtro é diferente para cada indivíduo e também muda com o passar do tempo.


    Quando somos crianças, nosso filtro é novo, denso. Poucas coisas passam despercebidas, e as vivências podem ser muito encantadoras ou extremamente frustrantes. À medida que crescemos, nosso filtro se torna mais aberto, permitindo que apenas experiências verdadeiramente marcantes permaneçam.


    Vivências boas ou ruins que acontecem de forma isolada e pontual podem se perder; por isso, devemos nos preocupar em criar experiências consistentes e valiosas que fiquem no filtro e conquistem um lugar na memória e no coração do nosso hóspede.


    Como chegamos até aqui


    A economia passou por grandes transformações ao longo do tempo, e tanto produtores quanto empresas buscam estabelecer um diferencial competitivo perante a concorrência. Vamos conhecer, a seguir, cada uma dessas transformações segundo Joseph Pine, um dos criadores do termo “economia da experiência”:


    
      Figura 2.1 – Evolução do valor econômico


      [image: ]
    

    
      	Economia agrária: o valor estava nas commodities, produtos brutos extraídos da natureza.


      	Economia industrial: com a Revolução Industrial, os bens passaram a ser manufaturados, ganhando maior valor agregado.


      	Economia de serviços: produtos se tornaram comuns, e a diferenciação passou a ser feita por meio de serviços personalizados. A customização, baseada na prestação de serviços, passou a ser o mecanismo de diferenciação e geração de valor.


      	Economia da experiência: o mercado vai além dos serviços, criando vivências únicas para os consumidores. Experiências autênticas passaram a ser o diferencial competitivo das empresas.
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      VOCÊ SABIA?


      Os bens extraídos da natureza, como animais, minerais e vegetais, são geralmente chamados de “commodities” (palavra em inglês que significa “mercadorias”). Talvez você já tenha ouvido esse termo no noticiário ou lido em algum jornal. Quando alguma coisa fica tão comum no mercado que não existe mais diferenciação entre concorrentes, dizemos que virou uma commodity. Nesses casos, não importa de quem eu compro, pois todos os concorrentes oferecem a mesma coisa; a única coisa que varia é o preço.
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      SAIBA MAIS


      O TED Talk de Joseph Pine, "What Consumers Want" (2009), explora como a economia evoluiu de commodities para bens, serviços e, agora, experiências. Ele argumenta que a autenticidade se tornou um fator essencial na decisão de compra dos consumidores. Conheça também seus livros, escritos em conjunto com James H. Gilmore: Autenticidade: tudo o que os consumidores realmente querem (2007); O espetáculo dos negócios (1999); e The experience economy (2011).
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      ATIVIDADE


      Assim como fizemos com o café, pense em como a hospedagem evoluiu desde a economia agrária até os dias de hoje. Você consegue determinar cada passo dessa evolução?

    

    Experiência é um caminho, e não um lugar


    Lembra-se da experiência que pedimos para você refletir na atividade do início deste capítulo? Este é o momento de revivê-la em sua memória e analisar em detalhes tudo o que aconteceu antes, durante e depois: como era o local, como você chegou ali, como você estava, o que aconteceu, como foi o atendimento e o que surpreendeu na situação.


    Certamente, você deve ter destacado os momentos positivos, mas é possível que, durante essa experiência, também tenham ocorrido momentos não tão agradáveis. Isso é natural. Afinal, como o próprio dicionário diz, experiência é vivencial, e não se torna significativa apenas por um momento isolado, mas por uma soma de estímulos que deixam uma marca emocional e duradoura.


    Experiências podem ser comparadas a histórias repletas de altos e baixos. Dependendo do seu "filtro", essas oscilações podem impactar mais ou menos sua percepção. O importante é que, ao final, os estímulos positivos sejam suficientemente consistentes para criar uma vivência agradável e marcante.


    Vamos entender melhor como isso funciona na prática. Para isso, acompanhe a história de Maria:


    
      Maria queria comprar óculos de sol e, por ser seu aniversário, aproveitou o dia de folga para ir ao shopping. No caminho, começou a chover. Ela acreditava que chegaria sem se molhar muito, mas se enganou e ficou encharcada. Ao chegar, foi se recompor no banheiro e seguiu até a loja de óculos.


      A primeira loja que visitou era especial, pois ela havia ido lá com sua avó anos antes e lembrava de ter sido muito bem atendida. Maria sabia também que os preços eram bons. Entretanto, ninguém a atendeu logo que entrou na loja e ela ficou um pouco perdida com tantos modelos. Após pedir ajuda, a vendedora foi atenciosa, apresentou bem os produtos e detalhou os preços e formas de pagamento. Maria gostou de um modelo, mas decidiu pesquisar mais antes de comprar.


      Maria entrou em outra loja, com modelos mais caros, mas modernos e descolados. Assim que entrou, um vendedor a recebeu. Ele buscou entender o que ela procurava, fez sugestões personalizadas e a ajudou a experimentar diferentes modelos, explicando as características e diferenciais de cada um.


      Notando que Maria ainda estava molhada, o vendedor ofereceu um café ou chá para aquecê-la. Quando Maria comentou sobre o preço elevado, ele conseguiu negociar e parcelar o valor em 12 vezes sem juros. O resultado? Maria comprou os óculos.

    


    Se analisarmos mais detalhadamente a história de Maria, vamos ver que ela tem momentos positivos e negativos. A chuva, a demora no atendimento e o seu estado emocional no dia podem ter pesado contra a compra na primeira loja, mesmo que tenha sido bem atendida. Em compensação, o perfil atencioso do vendedor e a busca por soluções frente às dificuldades apresentadas, como o preço alto, podem ter favorecido a compra na segunda loja.


    Se fossemos montar um gráfico dessas experiências na visão de Maria, provavelmente seria assim:


    
      Figura 2.2 – Gráfico da experiência de Maria


      [image: ]
    

    Note que a linha azul (primeiro atendimento) tem picos maiores na parte inferior (estímulos negativos) enquanto a linha vermelha (segundo atendimento) conta com picos maiores na parte de cima (estímulos positivos). Ainda que não de forma consciente, essas situações influenciaram a escolha de Maria.
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      PARA REFLETIR


      Se você fosse Maria, em qual loja teria comprado? Como teria sido o seu gráfico da experiência? Conte a história para alguém e compare os gráficos gerados. Você vai ver que provavelmente os gráficos serão diferentes, pois os acontecimentos descritos impactam as pessoas de formas diferentes, de acordo com o filtro de cada um.

    

    O que podemos aprender com a história de Maria?


    
      	Experiências não dependem apenas de momentos isolados. Elas são construídas em um processo contínuo e são impactadas por estímulos variados, tanto internos quanto externos.


      	O estado emocional do cliente deve ser levado em consideração. Perceba-o e adapte o atendimento com empatia e proatividade.


      	Entender as preferências do cliente e sugerir opções alinhadas faz toda a diferença.


      	Pequenos gestos, como oferecer um café ou ajustar a abordagem de acordo com a situação, criam uma conexão emocional.


      	Lembre-se: uma experiência positiva depende do equilíbrio entre estímulos positivos e a resolução eficaz de problemas.

    


    Planejamento de experiências em hospitalidade


    A essa altura, você já deve ter percebido que cuidar da experiência do cliente é uma importante estratégia para que ele fique satisfeito com o meio de hospedagem e volte mais vezes, indicando-o a outras pessoas. Mas como desenvolver experiências positivas e memoráveis?


    Não há uma fórmula mágica, mas um bom ponto de partida é conhecer e compreender profundamente o seu cliente e refletir quais emoções você deseja despertar nos diferentes momentos de contato.


    Os momentos de contato são interações do hóspede com o meio de hospedagem. Essas interações podem ser entre as pessoas ou com a estrutura física. São exemplos de momentos de contato: o site para fazer a reserva, o check-in, a entrada no quarto, a primeira noite dormida na cama e assim por diante. Por isso, além das interações humanas, é importante cuidar dos requisitos físicos: organização, limpeza e conforto são fundamentais na experiência de hospedagem.


    É fundamental que esses sentimentos estejam alinhados aos desejos e às necessidades dos hóspedes, não somente aos interesses do meio de hospedagem. O olhar hospitaleiro, sempre buscando o bem-estar do hóspede, pode contribuir muito com esse processo; por isso, tente sempre se colocar no lugar do seu hóspede e buscar o ponto de vista dele, não o seu.


    Para Hemmington (2007), as principais dimensões da experiência na indústria da hospitalidade são: relacionamento hóspede x anfitrião; generosidade; atuação e desempenho na prestação de serviço; pequenas surpresas; e segurança.
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      FIQUE LIGADO


      Joseph Pine e James H. Gilmore, no livro Autenticidade: tudo o que os consumidores realmente querem (2007), defende que os consumidores buscam por autenticidade, ou seja, aquilo que parece verdadeiro e genuíno. Eles destacam que a autenticidade não significa necessariamente ser natural, mas ser coerente com a identidade da marca e com as expectativas do consumidor.

    

    A seguir, temos algumas dicas para ajudar nesse processo.


    
      	Ao analisar e construir a interação que quer em todos os momentos de contato, leve em consideração os seguintes pontos: 

      
        	tempos da hospitalidade – eles são fundamentais para despertar a sensação de acolhimento; por isso, verifique se estão sendo considerados;


        	estímulos sensoriais – cores, aromas e sons que evocam sensações acolhedoras e únicas;


        	jornada do consumidor – examine cada etapa da interação com o cliente, buscando sempre simplificar os processos;


        	interações humanas – incentive gestos de empatia e cuidado que demonstrem atenção ao cliente.

      



      	Preocupe-se com os detalhes, pois são eles que criam um sentimento de cuidado verdadeiro. Surpreenda os hóspedes com carinho e atenção. 

      
        	Em vez de apenas deixar um bolo na cozinha para seus hóspedes, por exemplo, acrescente uma mensagem dizendo: "Feito especialmente para vocês”.


        	Hospedagem com crianças? Disponibilize brinquedos ou livros de colorir acompanhados de uma nota acolhedora: "Uma cortesia especial para os pequenos aventureiros".

      



      	Apesar do planejamento feito pensando em um determinado perfil de hóspede, as experiências são fundamentalmente individuais. Isso exige atenção contínua aos sinais dados pelos clientes, permitindo ajustes e intervenções quando necessário. Se algo não saiu conforme esperado, corrija de forma empática e ágil. Caso perceba que algo funcionou bem, reforce e valorize essa abordagem. Para que isso aconteça, é fundamental que toda a equipe esteja envolvida na construção da experiência, na adaptação e nos ajustes necessários com autonomia e responsabilidade. 

      
        
          [image: ]
        

        IMPORTANTE


        É essencial considerar os aspectos culturais ao planejar experiências. Algumas ações ou gestos podem ser interpretados como ofensivos ou inadequados em outras culturas. Pesquise a origem dos hóspedes, estude suas tradições e expectativas culturais e pense em como adaptar o atendimento de forma sensível e respeitosa. Os funcionários precisam ser treinados para conhecer essas diferenças e fazer os ajustes necessários. Ao mesmo tempo, como bons anfitriões, podemos aproveitar para compartilhar a nossa cultura, criando uma troca rica e significativa.

      


      	Como em qualquer relacionamento, a experiência é construída por momentos que oscilam entre altos e baixos. Fatores externos e fora do nosso controle, como os relacionados ao clima ou imprevistos, também impactam a percepção do cliente. A hospedagem no litoral em uma semana ensolarada é muito diferente daquela que ocorre em uma semana chuvosa. É muito importante estar atento ao contexto e ao que está acontecendo para adaptar a experiência às necessidades do momento.
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      FIQUE LIGADO


      Estudos de neurociência mostram que estímulos negativos têm maior impacto do que os positivos no cérebro humano. Para manter um relacionamento saudável e duradouro com os clientes, é necessário equilíbrio. Evite resolver problemas apenas com cortesias, pois isso pode fragilizar a saúde financeira do negócio e criar clientes dependentes. Preocupação legítima e soluções eficazes costumam ser mais impactantes.

    

    Quanto mais autênticas e cuidadosamente planejadas forem as experiências, maior será a conexão com os clientes. Criar memórias é mais do que um diferencial competitivo; é uma forma de criar conexões emocionais, gerando fidelidade e publicidade.


    
      Para levar na bagagem


      Neste capítulo, abordamos o conceito de experiência e sua relevância na indústria da hospitalidade. Compreendemos como os modelos de consumo evoluíram, passando do foco no produto para a valorização da experiência. Além disso, entendemos que a experiência está ligada à emoção e que é individual, contínua e influenciada por fatores internos e externos. Destacamos também que a experiência é um processo composto por momentos positivos e negativos e que precisamos de sensibilidade e atenção ao hóspede para que, ao final, haja a percepção de satisfação. Refletimos ainda sobre a possibilidade de planejar como queremos que o hóspede se sinta em cada um dos momentos de contato. Por fim, evidenciamos a importância do atendimento e do relacionamento com o hóspede como elementos fundamentais para a consolidação de uma experiência memorável.

    
  

  
    
      CAPÍTULO 3


      Hospitalidade profissional


      Relembre sua última viagem: onde você se hospedou? Como foi recebido? Como escolheu o meio de hospedagem? Qual meio de transporte utilizou?


      Agora, imagine se essa viagem fosse 30 anos atrás: o que seria diferente?


      E se, em vez de escolher um meio de hospedagem, você se hospedasse na casa de um amigo: a hospitalidade oferecida seria igual à comercial?

    

    A indústria da hospitalidade compreende a prestação de serviço associada à acomodação e alimentação. Contudo, como já vimos no capítulo 1, hospitalidade é muito mais do que isso.


    Muitos autores discutem o grande desafio do desenvolvimento da hospitalidade genuína em uma relação comercial. O recepcionista sorri para o hóspede porque quer que ele se sinta acolhido ou porque isso faz parte do processo descrito em um manual?


    Lashley (2015) revela a importância de considerar os aspectos sociais da hospitalidade nas relações comerciais:


    
      Oferecer hospitalidade aos hóspedes foi, em todos os contextos humanos, uma obrigação moral até o advento da viagem e do comércio de massa. Nessas sociedades mais modernas, a obrigação de oferecer hospitalidade ao estranho não carrega mais a mesma obrigação moral que tinha no passado. No entanto, a hospitalidade comercial [...] poderia aprender muito com essas obrigações sociais e esses contextos antigos, constituindo-se como uma maneira de entender e de atender às necessidades do cliente e de fazer com que os visitantes se sintam bem-vindos (Lashley, 2015).

    


    Além disso, Wada e Camargo (2006) entendem que, mesmo sob a perspectiva da prestação de serviços, funcionários tendem a ter como referência o ritual de receber das casas:


    
      Pessoas, mesmo protegidas pelos crachás de hoteleiro e cliente, não deixam de ser pessoas e de se converter em anfitrião (o dono do lugar) e hóspede (o estranho) e a continuar tendo como referência o ritual de receber das casas. Hoje já se aceita que a engenharia de gestão do hotel é tentar, de alguma forma, articular um jeito de ser profissional (objetivo, assertivo) e outro hospitaleiro (saber jogar conversa fora, esticar uma conversa, até mesmo, às vezes, deixar que a intimidade avance) (Wada; Camargo, 2006).

    


    Neste livro, definimos hospitalidade profissional como a atividade econômica da prestação de serviço de acomodação com a consciência do papel social da hospitalidade no estabelecimento das diversas relações humanas. Trata-se de oferecer hospitalidade não somente pelo retorno financeiro, que é intrínseco à prestação de serviço, mas também pelo prazer de contribuir para que alguém que está fora de sua residência se sinta acolhido, seguro e bem-vindo.


    O profissional dessa área deve, além de prestar serviço, compreender como a dimensão da hospitalidade pode contribuir na geração de uma experiência memorável (ou seja, digna de ser lembrada e contada).


    É importante destacar, porém, a importância da gestão de meios de hospedagem nesse processo. Para além de treinamentos de
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    Um pouco de história
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    Desenvolvimento hoteleiro no Brasil
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      Tabela 3.1 – Quantidade de hotéis, flats e resorts no Brasil[1]

      
        

        

        

        

        
      

      
        
          	
            Tipo
          

          	
            Hotéis
          

          	
            %
          

          	
            Quartos
          

          	
            %
          
        

      

      
        
          	
            Hotéis e flats de marcas nacionais
          

          	
            1.165
          

          	
            10,9
          

          	
            131.287
          

          	
            23,2
          
        


        
          	
            Hotéis e flats de marcas internacionais
          

          	
            632
          

          	
            5,9
          

          	
            107.548
          

          	
            19,0
          
        


        
          	
            Hotéis independentes com até 20 quartos
          

          	
            3.690
          

          	
            34,6
          

          	
            41.048
          

          	
            7,3
          
        


        
          	
            Hotéis independentes com mais de 20 quartos
          

          	
            5.163
          

          	
            48,5
          

          	
            286.104
          

          	
            50,5
          
        


        
          	
            Total
          

          	
            10.650
          

          	
            100
          

          	
            565.987
          

          	
            100
          
        

      

      
        
          	
            Fonte: adaptado do relatório Hotelaria em números (2024).
          
        

      
    


    
      Quadro 3.1 – Ranking de marcas hoteleiras

      
        

        

        

        
      

      
        
          	
            2024
          

          	
            Marcas hoteleiras
          

          	
            Números de quartos
          

          	
            Números de HOTÉIS
          
        

      

      
        
          	
            1
          

          	
            Accor
          

          	
            55.312
          

          	
            334
          
        


        
          	
            2
          

          	
            Ameris
          

          	
            27.215
          

          	
            400
          
        


        
          	
            3
          

          	
            Atlântica
          

          	
            11.837
          

          	
            76
          
        


        
          	
            4
          

          	
            Choice
          

          	
            11.541
          

          	
            66
          
        


        
          	
            5
          

          	
            National Inn
          

          	
            8.874
          

          	
            79
          
        


        
          	
            6
          

          	
            Wydham
          

          	
            7.832
          

          	
            35
          
        


        
          	
            7
          

          	
            Intercity
          

          	
            6.576
          

          	
            40
          
        


        
          	
            8
          

          	
            Windsor
          

          	
            4.520
          

          	
            17
          
        


        
          	
            9
          

          	
            Nobile Hotels & Resorts
          

          	
            4.353
          

          	
            42
          
        


        
          	
            10
          

          	
            Hotéis Slaviero
          

          	
            4.296
          

          	
            36
          
        


        
          	
            11
          

          	
            Hilton
          

          	
            4.018
          

          	
            20
          
        


        
          	
            12
          

          	
            Blue Tree
          

          	
            3.917
          

          	
            21
          
        


        
          	
            13
          

          	
            Grupo Roma
          

          	
            3.895
          

          	
            14
          
        


        
          	
            14
          

          	
            Hplus
          

          	
            3.748
          

          	
            15
          
        


        
          	
            15
          

          	
            Bourbon
          

          	
            3.702
          

          	
            21
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    Meios de hospedagem
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    Tipologia


    

    

    
      	Hostel – meio de hospedagem caracterizado pelo compartilhamento de ambientes (quartos, cozinha, sala, etc.).


      	Hotel-fazenda – meio de hospedagem caracterizado pelo contato e proximidade com a natureza.


      	Resort – meio de hospedagem considerado um destino em si. Normalmente está localizado longe de centros urbanos e tem uma grande variedade de serviços e infraestrutura de lazer, priorizando que o hóspede não precise sair durante sua estada.


      	Motel – meios de hospedagem localizados à margem de rodovias que tem como principal característica a hospedagem por períodos.


      	Flats – meios de hospedagem em que a unidade habitacional tem uma cozinha e por vezes uma antessala. É considerado uma hospedagem de longa permanência, embora não haja limite mínimo de pernoites.


      	Pousada – meio de hospedagem normalmente horizontal e com no máximo 30 leitos.


      	Hotel – meio de hospedagem que disponibiliza unidades habitacionais (UHs) individuais e de uso exclusivo do hóspede, com ou sem alimentação.


      	Aluguel por temporada – meio de hospedagem que se caracteriza pela locação de apartamentos que inicialmente foram concebidos para serem moradias e não empreendimentos comerciais.

    


    Classificação
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      	pela associação ou não a uma rede: de rede ou independente;


      	pelo tipo de público que recebe: lazer ou negócios;


      	pelas tarifas e pelos produtos oferecidos: budget (econômico), midscale (intermediário) e upscale (luxo).

    


    Estrutura organizacional
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    Regime alimentar


    

    
      	café da manhã – incluso apenas o café da manhã em serviço de buffet ou à mesa;


      	meia pensão – inclui café da manhã e mais uma refeição (almoço ou jantar) conforme definido pelo meio de hospedagem, de acordo com as características do destino;


      	pensão completa – inclui café da manhã, almoço e jantar com ou sem bebidas inclusas durante as refeições;


      	all inclusive – todos os itens de alimentação estão incluídos na tarifa, inclusive bebidas alcoólicas e alimentos fora do horário das refeições. Alguns hotéis all inclusive possuem sistema de vendas de itens extras ou de diferente qualidade. É bem comum em resorts e cruzeiros.

    


    Ciclo de serviço
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      Para levar na bagagem


      
    

    
      
        
      
    
  

  
    
      Sobre as autoras

    

    Francine Dória é bacharel em hotelaria pelo Senac São Paulo e pós-graduada em docência no ensino profissional. Com 17 anos de experiência na área de hospitalidade, sua trajetória pro  ssional é marcada pela atuação nos setores de recepção, eventos e alimentos e bebidas, além da docência e da consultoria especializada, sempre com foco no atendimento ao cliente e na excelência da experiência do hóspede. Atuou como educadora nos cursos de hotelaria e eventos do Senac São Paulo, contribuindo para a formação de novos profissionais e disseminando práticas de qualidade e acolhimento no setor. Sua carreira combina experiência prática e formação acadêmica, promovendo soluções estratégicas para aprimorar serviços e fortalecer a cultura da hospitalidade.


    Maria Cristina Zerbo Rocco Lahr é graduada em hotelaria pelo Senac São Paulo, mestre em hospitalidade e designer de interiores. Com mais de 23 anos de experiência, desenvolveu sua trajetória profissional entre a docência, a atuação no mercado hoteleiro e a consultoria em hospitalidade. Atuou como educadora na graduação e pós-graduação nos cursos da área de hospitalidade e foi docente nos cursos de hotelaria do Senac São Paulo, contribuindo para a formação de profissionais do setor. Sua trajetória integra vivências acadêmicas e mercadológicas, com consistente atuação na promoção da hospitalidade e da excelência dos serviços de governança em meios de hospedagem.
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