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RESUMO

O turismo de luxo no mercado mundial representa uma parcela do que consumidores
mais abastados buscam. J& é um entendimento entre os pesquisadores do turismo
gue as experiéncias, a personalizacdo e a exclusividade dos produtos e servicos é
uma tendéncia em ascensdo, norteando empreendedores no desenvolvimento de
suas ofertas. Na hotelaria de luxo diversos elementos contribuem para a percepc¢ao
do luxo, mas o aspecto que mais tem relevancia é a hospitalidade, o bem receber.
Esse aspecto é diretamente aplicado pelo cargo do concierge, seu principal intuito é
descobrir todas as informagéo e gostos possiveis de seus clientes, a fim de realizar
seu trabalho com autonomia, buscando exceder as expectativas dos hospedes. Para
gue o concierge tenha sucesso nas interacdes e prestacdo de servi¢co, € necessario
que ele possua diversas competéncias que |lhe auxiliem nesse trabalho minucioso.
Essas competéncias podem ser desenvolvidas com a educacgéo formal ou com a
experiéncia no trabalho. Dessa maneira, o presente Projeto de Planejamento e Gestéo
em Turismo (PPGT), tem como objetivo geral propor a criacdo de um curso, acessivel
tanto a pessoas fisicas quanto organizacfes, que possa ajudar no desenvolvimento
das competéncias mais buscadas pelo mercado de trabalho, na formagdo de um
concierge para a hotelaria de luxo. Para atingir o objetivo geral proposto, foram
estabelecidos o0s seguintes objetivos especificos: a) apresentar o conceito de
hospitalidade e como ela se encaixa na hotelaria; b) discutir o cenario do mercado de
turismo de luxo no Brasil; ¢) compreender como o luxo € percebido na hotelaria; d)
apontar como é feita a estruturacdo do setor de hospedagem e; e) explorar o servico
prestado pelos concierges a partir das competéncias necessarias para realiza-lo com
sucesso. Para isso foi realizada uma pesquisa de abordagem qualitativa, dividida em
duas etapas: descritiva e exploratdria. A analise descritiva foi usada para estruturar
um referencial teérico que aborda cada um dos objetivos especificos. Ja a andlise
exploratéria foi realizada por meio de entrevistas realizadas com 4 gerentes gerais,
gerentes de operacédo e chefes de conciergerie, nos 2 hotéis da Belmond no Brasil e
outros 2 hotéis de luxo de Curitiba e regido metropolitana. Os resultados da pesquisa
indicam que o mercado de trabalho procura pessoas com boa comunicagao externa e
interna, bom relacionamento interpessoal, inteligéncia emocional, tomada de deciséo,
postura e nocdes de hospitalidade, para cumprirem a funcdo de concierge. Com base
nos resultados foi possivel reconhecer o mercado de turismo de luxo no Brasil, além
de subsidiar o curso proposto, cujo objetivo é introduzir a capacitacdo de funcionarios
da hotelaria para atuarem como concierges, por meio da plataforma Udemy. Para
além desse estudo, sugerem-se mais pesquisas sobre o papel e as competéncias
necessarias para os concierges da hotelaria de luxo, tanto em territério nacional
guanto no exterior.

Palavras-chave: Hospitalidade. Hotelaria de Luxo. Concierge. Competéncias.
Formacgao.



ABSTRACT

The luxury tourism in the international travel industry represents a part of what the
wealthiest are looking for. It is already a consensus between tourism researchers that
the experiences, the personalization and the exclusivity of the products and services
are a tendency that is still on growth, this sheds some light on how the entrepreneurs
shall need to develop their market offer. The perception of luxuriousness in the
hospitality industry depends highly on many elements, however, the aspect that stands
out the most is the art of hospitality, the welcoming. This aspect is directly applied by
the concierges, who have as their main intuit to find out the most about their clients
and their preferences, so their expectations are exceeded. For concierges to succeed,
not only is necessary for them to have a significant set of skills at disposal, but it is a
must for them to have a high perception rate on what's that their clients are in need,
which will help in this meticulous work. These skills can be developed with formal
education or with the work experience. Thus, the present Tourism Planning and
Management Project (PPGT) has the overall aim of proposing the creation of a course
accessible by the general public and enterprises, which will help to develop the skills
most requested by the industry. In order to achieve the proposed overall aim, the
following specific goals were considered: a) to present the concept of hospitality and
its purpose in the hospitality industry; b) to discuss the scenario of the Brazilian luxury
tourism industry; c) to comprehend how the luxuriousness in hospitality is noticed; d)
to point how the front office is structured; and e) to explore the work carried out by the
concierge and the skills needs to do it successfully. With that in mind, a research with
a gualitative approach was carried out, divided into two stages: descriptive and
exploratory. The descriptive analysis was used to structure a theoretical framework
that addresses this project's specific goals. In turn, the exploratory approach was
carried out through interviews with 4 general managers, operational managers or
conciergerie managers, from both Belmond hotels in Brazil and two luxury hotels from
Curitiba and metropolitan region. The research results indicate that the hospitality
industry market search workers with good communication and interpersonal relation
skills, emotional intelligence, decision making, professional attitude and a great
perception of welcoming. Based on these results, it is possible to conclude the overall
aim of the research and develop a course offered in the Udemy platform, which has
the goal of capacitate hospitality workers to act as concierges. In addition to this study,
future research on the subject is suggested to ensure the results and give an additional
overview towards the work carried out by the concierge and the skills needed.

Keywords: Hospitality. Luxury Hotel Business. Concierge. Skills. Training.
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1. INTRODUCAO

Existe no subconsciente coletivo uma imagem formada do que é um hotel e
como ele opera, essa visdo € muito dramatizada em razdo das inUmeras encenacdes
cinematograficas que se passam no espaco hoteleiro, principalmente no de luxo. Nao
importa qual seja a classificagao do hotel representado, todos possuem um elemento
gue nunca passa despercebido, a recepcéo.

A primeira vista o trabalho do setor de hospedagem, que é o responsavel pela
recepgao, pode parecer muito simples, as atribuigdes iniciais para o trabalho séao
faceis de aprender, a parte dificil desse trabalho e de todos os outros servicos com
atendimento ao cliente, é a interacdo com o publico. Por isso, o chamado front office
de um hotel precisa ser impecavel, o mais proximo possivel da perfeicdo, que deve
ser buscada a todo o momento, por uma equipe hierarquizada, treinada e organizada
em torno dos processos que envolvem nao sé a recep¢do, mas o hotel todo (Ismail,
2004).

Para a hotelaria de luxo essa perfeicdo € ainda mais esperada. Os funcionarios
precisam ser muito bem treinados e a comunicagcao interna ndo pode apresentar
falhas. A quantidade e qualidade dos servigcos podem contar mais que o mobiliario das
unidades habitacionais (UH) ou os amenities oferecidos, por exemplo. Um desses
servicos que se apresenta como um diferencial do setor de luxo é o do concierge,
profissional que trabalha diretamente com os hdéspedes, fazendo o possivel e
impossivel para conseguir atender com maxima atencgéo e eficiéncia todos os pedidos
dos clientes.

O cargo do concierge possui uma grande exigéncia, pois é esperado dele que
as necessidades dos hdspedes sejam sempre supridas. Dessa forma, o funcionario
gue ocupa esse posto precisa ter certas competéncias que ajudem e induzam ele a
entregar o seu trabalho com exceléncia. Essas competéncias podem vir tanto de
forma natural, conforme as caracteristicas pessoais de cada um, quanto por
conhecimentos adquiridos com a experiéncia no trabalho ou por meio da educacgéo
técnica e superior (Withiam, 1993).

Além da exceléncia do servico oferecido, é inegavel a necessidade da
hospitalidade, pois a experiéncia que o cliente tera conta diretamente com o bem
receber, para promover a sensacao de seguranca e conforto (Campos, 2005). Esse

na verdade € o primeiro ponto a ser discutido quando se fala em hospedagem, esse
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senso de hospitalidade é dificil de ser ensinado e sdo as pessoas que tem paixao pela
hotelaria que possuem mais facilidade de desenvolvé-lo adequadamente.

Neste contexto, o presente trabalho possui como objetivo geral propor um curso
de formagao para quem deseja atuar como Concierge. Para alcangar este objetivo
geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

a) Apresentar o conceito de hospitalidade e como ela se encaixa na hotelaria;

b) Discutir o cenario do mercado de turismo de luxo no Brasil;

C) Compreender como o luxo € percebido na hotelaria;

d) Apontar como é feita a estrutura¢éo do setor de hospedagem;

e) Explorar o servico prestado pelos concierges a partir das competéncias
necessarias para realiza-lo com sucesso.

Para isso, é necessario compreender o mercado de luxo e todas as suas
exigéncias. Na hotelaria, a hospitalidade e a qualidade do servico é que mostra
diferencial entre a concorréncia, para que isso aconteca é imprescindivel que os
funcionarios, principalmente do front office, recebam um étimo treinamento e adquiram
0 espirito necessario para que o atendimento seja de exceléncia. Através desse
atendimento, a comunicacdo € a chave para que experiéncias memoraveis sejam
criadas, jA que € esse aspecto que os turistas de luxo vém procurando em suas
viagens (Aguiar, 2019).

Para tanto, este trabalho foi estruturado a partir de um referencial teérico que
aborda a hospitalidade na hotelaria, 0 mercado de turismo de luxo brasileiro e como a
exceléncia é percebida, a estruturacao dos cargos do setor de hospedagem e o papel
do concierge, e as competéncias necessarias para funcionarios da hotelaria.

Optou-se por uma investigacdo exploratoria, que por meio de entrevista semi
estruturada, se propds a descobrir mais sobre como a hospitalidade e o luxo séo
percebidos pelo mercado de hospitalidade e quais competéncias sdo necessarias e
procuradas no mercado de trabalho.

A pesquisa tinha a intencdo de se limitar a realizar a sondagem em apenas
hotéis de luxo no estado do Parana, porém ap6s nao haver o interesse de alguns dos
estabelecimentos escolhidos em participar da entrevista, a pesquisa abriu-se para
incluir um hotel de luxo da cidade do Rio de Janeiro. Este desafio e a forma como foi
solucionado, é apresentado no capitulo de metodologia.

A partir dos resultados obtidos com as entrevistas aplicadas, elaborou-se o

projeto do curso “Introducdo a Conciergerie da Hotelaria de Luxo” que tem como
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objetivo principal ajudar na formacéo de profissionais da hotelaria que querem atuar
como concierges. O curso podera ser realizado por pessoas com iniciativa propria ou
aplicado a funcionarios de hotéis que desejam capacitar sua equipe.

Nesse contexto, este estudo esta estruturado nesta Introducéo, seguido do
Marco Tedrico, que se divide em trés secdes principais: Hospitalidade na hotelaria; O
mercado do Turismo de Luxo no Brasil e como o luxo é percebido; e a Estrutura de
Cargos do Setor de Hospedagem e o Papel do Concierge, juntamente com a
competéncias necessarias para atuar na hotelaria de luxo. O capitulo que aborda os
Procedimentos Metodoldgicos analisa a trajetéria da pesquisa e como foram
analisados os dados, a fim de alcancar os objetivos definidos neste trabalho. Em
seguida apresenta-se a Andlise dos Resultados, o Projeto, as Consideracdes Finais

e, por fim, as Referéncias.
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2. MARCO TEORICO

A partir dos objetivos levantados, este capitulo discute a base tedrica

necessaria para a realizacao da pesquisa e, posteriormente, do projeto.

2.1. HOSPITALIDADE NA HOTELARIA

Desde o inicio da sociedade a hospitalidade ja era oferecida em diversas
situagdes, em contexto ligado a seguranca, local de repouso e alimentagcdo. Muitas
vezes essas acgles hospitaleiras eram expressas sem esperar algo em troca (Campos,
2005). Sendo aplicada conforme a generosidade do anfitrido (Cinotti, 2009). Segundo
o filésofo francés Paul Ricceur (1998), a hospitalidade é o sentimento de “chez soi”
que pode ser traduzido como “em casa”. O autor comenta que essa sensacao € o que
os anfitribes sempre tentam passar aos seus hdspedes e que ela deve ser gratuita. A
ideia de que a hospitalidade precisa ser algo sincero, espontaneo e reciproco, se
traduz da vertente francesa de pesquisa, dado que esse conceito se apoia na teoria
maussiana de que a dadiva se baseia no dever triplo de dar, receber e retribuir
(Camargo, 2005).

Mais proximo da atualidade, a sociedade comecou a conseguir fazer da
hospitalidade uma atividade rentavel, trazendo beneficios para o desenvolvimento
econdmico dos proprietarios e das localidades (Campos, 2005). E nesse ambito
comercial que a vertente americana de pesquisa se baseia, deixando para tras o bem
receber espontaneo. Anne Gotman (2005, apud. Camargo, 2007), sugere que a
hospitalidade é uma tentativa de camuflar o apelo da venda. Camargo (2005) também
comenta sobre esse fato e conclui que através do contrato comercial, o bem receber
acaba quando ele & cumprido.

Dado as duas vertentes de pensamento, Lashley (2000) apresenta trés grandes
dominios, nos quais a hospitalidade se manifesta, o cultural, o privado e o comercial.

O dominio cultural, social ou publico se da principalmente no acolhimento do
estranho, pode ser o bem acolher que uma localidade proporciona ao visitante. Esse
campo trabalha com os efeitos das forcas sociais e das crencas que rodeiam 0s
elementos da hospitalidade, que séo os alimentos, bebidas e hospedagem. Sugere-
se também que o contexto social no qual a atividade ocorre deve ser estudado para

poder avaliar e estruturar a oferta comercial (Lashley, 2015).
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O dominio privado ou doméstico envolve os elementos da hospitalidade, como
eles sdo passados entre as geracbes e como eles conectam os hdspedes e 0s
anfitrides (Terfer, 1999, apud. Lashley, 2015). Normalmente os individuos tém suas
primeiras experiéncias de consumo e provisdo dentro de suas casas, e ha maior parte
das vezes os empregados e empreendedores dessa area entram em contato com a
hospitalidade comercial ainda em contexto doméstico (Lashley, 2015).

Ainda sobre essa esfera, Camargo (2007, apud. Oliveira, 2010) comenta que a
matriz privada preserva rituais, legados e tradicdes, na forma de recepcionar,
hospedar, alimentar e entreter. No inicio do desenvolvimento da hospitalidade esse
era o dominio mais conhecido, ja que as pessoas realmente recebiam em suas casas
pessoas que precisavam de abrigo e alimento. Mesmo a igreja incentivava esse
acolhimento, usando trechos da biblia como exemplo (Cinotti, 2009).

Ja o dominio comercial engloba os alimentos, bebidas e a hospedagem
totalmente como uma atividade econdmica que visa o lucro (Oliveira, 2010). A relacao
entre anfitrido e hdéspede se resume em uma transagao financeira “na qual a
hospitalidade € dada aos hdspedes por determinado preco, sendo suspensa no caso
de o pagamento n&o ser realizado” (Lashley, 2015, p. 83).

Nesse sentido, a hospitalidade comercial gera uma grande contradicdo ao que
diz respeito a motivagéo da atividade. Enquanto os dominios cultural e doméstico se
baseiam nos conceitos da perspectiva francesa, o comercial representa o pensamento
americano. Assim, € possivel concluir que a hospitalidade comercial perde sua
esséncia de sinceridade, espontaneidade e reciprocidade (Lashley, 2015).

No entanto, como Telfer (2000, apud. Lashley, 2015) explica, essa é uma visao
muito simplista do fenbmeno hospitaleiro, jA que existem no mercado diversas
pessoas dispostas a oferecer a hospitalidade como ela é em sua esséncia,
independentemente da transacdo comercial. Idealmente sdo essas pessoas que
devem compor as equipes de trabalho do setor hoteleiro.

Passando o assunto para a atualidade e para a pratica, a hospitalidade
comecou a se transformar no que conhecemos hoje, quando a hotelaria iniciou seu
processo de evolucéo e crescimento. Por essa razéo, a hospitalidade hoteleira passou
a significar, segundo Crotti e Moretti (2019, p. 315), “qualidade da infraestrutura e do
conforto das instalagcbes e todos o0s servicos consumidos, vivenciados e

experimentados pelos clientes ao longo de sua estada”.
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Ainda sobre o conforto na hospitalidade, ele deve ser provido no ambito
psicoldgico e fisioldgico, satisfazendo minimamente as necessidades basicas dos
hospedes, seguindo o nivel de qualidade de servico que esta sendo ofertado (Nailon,
1981 apud. Campos, 2005).

Barbosa (2007) afirma que a nocdo de hospitalidade no Brasil € um fator
interessante, herdado dos ibéricos e dos negros, 0 povo brasileiro é reconhecido pela
sua cordialidade e amabilidade. Porém, como explica o autor, mesmo aqui no Brasil,
€ importante apontar que a hospitalidade néo é algo ensinado em cursos, ao contrario
da qualidade do servico prestado, por exemplo (Barbosa, 2007).

Um hotel que recebe e acomoda bem seus hdspedes, pode se aproveitar muito
mais dessas funcdes do que do espaco fisico. O compromisso, simpatia e atencao
sdo elementos muito percebidos pelos clientes (Petrocchi, 2002). Mais que sO 0
atendimento, a experiéncia vivida no local € o que pode dar o diferencial para que seja
considerado um hotel de luxo e seja um forte concorrente, j& que nele seréo vividos
momentos Unicos e que ficardo na memoaria (Figueiredo, 2017).

Como citado anteriormente, a hotelaria tem um papel fundamental na nocao de
hospitalidade que se tem hoje. Ainda que a hotelaria como € conhecida seja algo
“novo”, sua fungdo primaria continua a mesma, ainda que a transacéo comercial se
sobressaia (Marques, 2003).

Na atualidade se discute muito o contexto da hotelaria de luxo, ja que € um
mercado que apresenta alto grau de exigéncia dos servicos prestados e necessita que
essa hospitalidade venha naturalmente, de forma que faca os hospedes, sempre se
sentirem em casa (Crotti e Moretti, 2019). Colocando em pratica o sentimento de “chez

A

Sor".

2.2. O MERCADO DO TURISMO DE LUXO NO BRASIL

No Brasil o mercado de luxo veio junto com os colonizadores. O Pau-Brasil,
usado para tingir tecidos, escrever e pintar, era considerado um artigo de luxo na
Europa. Ja para quem morava na colbnia, sindbnimo de riqueza e luxo era ter muitos
escravos e produtos importados da Europa e do Oriente (Soares, 2013).

Porém, o verdadeiro luxo veio com a Coroa Portuguesa em 1808. Isso refletiu
em toda a sociedade, mas principalmente nos costumes de consumo das elites, que

passaram a adquirir obras, joias, utensilios domésticos e roupas importadas (Furtado,
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7

2012). Esse luxo também é reconhecido na arquitetura da época, por exemplo,
quando foram construidos importantes edificios, como o Jardim Botanico do Rio de
Janeiro, a Quinta da Boa Vista, a Biblioteca Nacional, entre outros (Soares, 2013).

Mais tarde, no século XX com a crise de 1929 e o fim da Republica Velha,
Getulio Vargas incentivou a industria brasileira, fazendo com que as marcas
internacionais parassem de ser importadas e apenas as pessoas que podiam viajar
para o exterior tivessem acesso a esses produtos (Soares, 2013).

Na década de 90, com a abertura da economia no governo Collor e com a
estabilidade do Real no governo FHC, as marcas de luxo comegaram a se instalar
lentamente no pais. Em raz&o do sucesso do Plano Real, a moeda nacional e o dolar
tiveram paridade, o que abriu portas para que o consumidor pudesse comprar artigos
luxuosos, como carros e roupas de grife (Soares, 2013).

Hoje o pais esta aberto para diversas marcas do mercado de luxo internacional,
nesse sentido, é interessante mencionar o Grupo LVMH, responséavel por marcas
como Louis Vuitton, Moét & Chandon, Hennessy, Tiffany & Co. e outras setenta e duas
marcas que englobam moda, cosmeéticos, alimentos e bebidas, joias e até o turismo
(LVMH, 2023).

Para a hotelaria a Rede Belmond, criada em 1976 e comprada pelo Grupo
LVMH em 2019, é uma referéncia em servigos de primeira qualidade e propriedades
com estruturas luxuosas. No Brasil existem dois exemplares, um no Rio de Janeiro, o
Belmond Copacabana Palace e outro em Foz de Iguacu, Belmond Hotel das Cataratas
(LVMH, 2023). A marca também inclui outros servi¢os turisticos como cruzeiros
fluviais, trens, safaris, restaurantes e pacotes de experiéncias (Belmond, 2023).

Ainda que existam diversas marcas de qualidade de alto nivel na hotelaria
internacional, no Brasil elas ainda sdo poucas e se concentram principalmente no
estado do Rio de Janeiro e no Nordeste. Normalmente s&o hotéis particulares, que
nao pertencem a nenhuma rede (BLTA, 2022). O pais também carece de mao de obra
gualificada e encontra dificuldade em se posicionar estrategicamente para promover
o destino Brasil (BLTA, 2022). N&o apenas no Brasil, mas no mundo todo o mercado
do turismo de luxo apresenta uma caréncia de pesquisas, investimentos e também na
oferta de produtos (Frankenberg e Scorsato, 2017, apud. Aguiar, 2019).

Sobre o cenario atual do mercado de luxo, de acordo com pesquisas da BLTA
e da Global Market Insights Inc., o publico que mais consome turismo de luxo é a

Geracgao X (36-55 anos). Tem crescido o numero de turistas de luxo que escolhem
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destinos pela culinaria ou pelas experiéncias de aventura que o local oferece. Esses
viajantes tendem a explorar locais novos sozinhos e gostam de dar preferéncia aos
hotéis boutique (Global Market Insights Inc., 2023).

Também segundo uma pesquisa realizada pela TRVL Lab em parceria com o
International Luxury Travel Market (ILTM) (2022), dentro do Brasil os turistas tém
tempo médio de permanéncia entre 5 e 7 dias e costumam gastar entre R$5.000 a
R$15.000. O turismo de sol e praia ainda é o mais procurado, 74,90% dos viajantes
escolhem esse segmento. O que mais atrai 0s clientes séo a qualidade do servico e
das atracdes e 0 acesso as experiéncias inéditas (TRVL Lab e ILTM, 2022). Outro
segmento que vem em alta € o dos cruzeiros. Além disso, a personalizacdo dos
roteiros € algo essencial para esses viajantes (Global Market Insights Inc., 2023).

Ainda que nos ultimos trés anos a procura pela hotelaria de luxo no Brasil tenha
aumentado em 50%, segundo o relatério anual da BLTA (2022), o Brasil segue sem
desenvolver politicas publicas que fomentem essa categoria hoteleira (Aguiar, 2019).
De acordo novamente com a BLTA (2022), o maior consumidor do turismo de luxo no
Brasil € o proprio brasileiro, o0 que mostra uma deficiéncia na divulgacéo dos destinos
nacionais no exterior.

Em relatérios internacionais, como o do grupo Virtuoso (2020), o Brasil € pouco
mencionado como um destino procurado pelos turistas, a Italia e Franca ainda lideram
o ranking de paises mais desejados. Isso mostra que o Brasil ainda precisa entender
os beneficios que turismo de luxo traz, principalmente para a economia (Aguiar, 2019).

Mesmo que ainda ndo tenhamos alcangado o maior potencial do turismo de
luxo no pais, segundo Figueiredo (2017), é em funcdo das experiéncias exclusivas,
personalizadas e auténticas ofertadas, que o mercado turistico de luxo no Brasil e no
mundo tem crescido. Para Lima (2009), a exceléncia do servico também conta muito
para a satisfacdo dos turistas, aléem das interacbes humanas, das quais os clientes
esperam total dedicacgéao.

Sendo assim, é vital que seja investido no treinamento das equipes, para que
a mao de obra seja qualificada para servir com atencdo, compromisso e simpatia
(Petrocchi, 2002). Colocando em questéo o front office de um hotel, os funcionarios
devem entender a misséo do hotel e trabalhar para que ela seja cumprida, sobretudo
de forma eficaz e com o minimo de falhas possivel (Ismail, 2004).

Com base em Aguiar (2019), as experiéncias no cenario turistico atual tém

ganhado espaco. Nesse contexto, para o turista de luxo muitas vezes o produto (UH)
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e 0 servico prestado pelos colaboradores do meio de hospedagem ja é algo cotidiano,
0 que vem para mudar suas percepc¢des sdo essas vivéncias diferenciadas. Segundo
a mesma autora, o publico desse segmento turistico prefere investir recursos na fuga
do dia a dia por meio de uma viagem, ao invés da compra de bens materiais (Aguiar,
2019).

Outro aspecto bastante discutido por Figueiredo (2017) é a exclusividade dos
produtos. Essa caracteristica € muito importante para o mercado de luxo em um
contexto geral, pois delimita um parametro entre o luxo acessivel, intermediario e o
luxo inacessivel (Alléres, 2000 apud. Perinotto et al.,, 2019). Essas categorias
demarcam os limites do luxo, sendo o acessivel aquele replicado em série por ser a
representacdo de marcas; o luxo intermediario tenta reduzir a distancia entre classes
e, por fim, o luxo inacessivel é o que realmente distingue as classes abastadas, com
objetos de consumo raros e caros. (Alléres, 2000 apud. Perinotto et al., 2019). Dessa
forma é importante apontar que o mercado de luxo muda o conceito da necessidade
humana, pois os produtos e servicos ofertados contam muito mais para o estilo de

vida do que para o fator sobrevivéncia (Figueiredo, 2017).

2.2.1 O Luxo Percebido na Hotelaria

O luxo na hotelaria pode ser dividido em trés periodos até o0 momento. Antes
de 1930 o luxo era percebido em propriedades de porte grande, tendo todos os seus
espacos com uma boa amplitude e um visual impressionante. Também é
caracterizado por ter limpeza e comida de alta qualidade, localizacao privilegiada, o
servico é focado nos hospedes, que recebem muita atencéo e se sentem em um local
com privacidade e seguranca. (Sherman, 2007).

Entre 1930 e 1980, os estabelecimentos hoteleiros comegaram a personalizar
0S Sseus servicos, essa fase foi muito importante para o desenvolvimento do luxo nessa
area. A partir 1980 novas ideias e servicos comecaram a ser ofertados, como os
servicos de concierge, spa, lavanderia, recep¢ao e room service 24 horas e motoristas
particulares, além do aprimoramento dos amenities e UHs (Sherman, 2007).

No momento atual existem muitas caracteristicas que qualificam um hotel de
luxo, Gabriele (2009, apud. Nogueira, 2019), discute a localizacdo da propriedade.
Ainda que tenha uma localizagdo privilegiada e seja de facil acesso, precisa ter

discricdo e privacidade, deve ser um refugio do movimento da cidade.
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Sobre o produto fisico, Nogueira (2019) aponta que a estética visual € muito
importante para a experiéncia como um todo, a decoracao e 0s quartos precisam estar
muito bem apresentados, assim como a limpeza e ordem geral dos espacos. O autor
ainda comenta que o restaurante deve atender servindo uma alta gastronomia
(Nogueira, 2019).

Mesmo que a apresentacgdo visual do hotel seja muito boa, diversos autores
discutem que o realmente distingue um servi¢co de qualidade € o bem receber que a
equipe pratica com os héspedes (Sherman, 2007; Leal, 2011; Harkison, 2017;
Nogueira, 2019). Grande parte dos bons atributos de um hotel recaem sobre a equipe,
principalmente a da recepc¢ao, exigindo um pessoal altamente treinado e que possuam
conhecimento pleno da localidade e de assuntos culturais relevantes a nivel
internacional. Podendo falar sobre diversos assuntos, como por exemplo, culindria,
musica, esportes e politica (Harkison, 2017).

Para que as expectativas do hospede sejam cumpridas ou até excedidas, €
vital estabelecer um relacionamento real com o cliente, ja que para criar esse vinculo
€ necessario um servico cuidadoso e compreensivo, que se baseia na equidade,
tratamento personalizado e especial, recepc¢ao acolhedora e comportamento genuino
(Neto, 2015).

Ainda segundo Neto (2015), é essencial tratar o hospede com individualidade
e exclusividade, o fazendo se sentir em casa e contribuindo para o crescimento
pessoal do mesmo. Considerando que a hotelaria € um servico de pessoas para
pessoas, discute-se que seja um servico de coproducdo (Walls et al., 2011; apud.
Neto, 2015). Nesse servico € necessario que o cliente faca parte e se envolva, pois
assim o valor percebido € maior e os estabelecimentos podem praticar tarifas mais
altas (Walls et al., 2011; apud. Neto, 2015).

Scott, Laws & Boksberger (2009, apud. Nogueira, 2019), também concordam
que a interacdo funcionario-hospede é muito importante e apontam que a equipe
precisa focar na criagdo de uma experiéncia na qual o cliente participe ativamente.
Para Neto (2015) a construcdo dessas experiéncias se baseia firmemente nas
interacOes, além do ambiente que envolve a prestacéo de servigos. Esses elementos
possibilitam uma ligacdo mais forte entre o cliente e o servico.

Nessas experiéncias também é fundamental que o hdspede se sinta bem
acolhido, exclusivo e merecedor de toda a atencdao e personalizagdo. Ainda mais

importante que o espaco e produto fisico sdo os sentimentos de felicidade, conforto,
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seguranca e prazer que as experiéncias vividas causam, criando momentos
memoraveis e uma imagem idealizada do hotel, que permita impressionar outros
(Nogueira, 2019).

Finalmente, o luxo percebido na hotelaria se baseia principalmente no sucesso
das interacgdes funcionario-hdspede, nas quais a equipe consegue juntar informacgdes
relevantes que possibilitem a criacdo de uma experiéncia que toca o cliente
emocionalmente. E importante lembrar que é necessaria apenas uma falha na

interacdo para afetar negativamente a experiéncia (Harkison, 2017).

2.3. ESTRUTURA DE CARGOS NO SETOR DE HOSPEDAGEM E O PAPEL DO
CONCIERGE

O setor de hospedagem é o ponto principal de um hotel, j& que € neste setor
gue os hospedes tem acesso direto aos funcionarios O chamado front office € formado
por duas areas principais: front desk e portaria social. O front desk é a recepcao, onde
os hospedes fazem seus check-ins e check-outs. J& a portaria social envolve os
mensageiros; estacionamento/garagem; e conciergerie (Ismail, 2004). Diferente dos
setores de reservas, da cozinha e governanca, o front office tem contato constante
com todos os héspedes, nenhum deles entra no hotel sem passar por esse setor
(Marques, 2003). Por esse motivo, é no front office onde os héspedes comecam a ter
suas primeiras impressdes do estabelecimento (Ismail, 2004).

Para Rutherford (2004), esses fatores fazem com que 0s recepcionistas sejam
como os olhos e ouvidos dos gerentes, pois séo eles que recebem todos os feedbacks
e isso coloca os funcionarios em uma posicdo de destaque para o funcionamento do
empreendimento. De forma geral, as funcdes e conhecimentos de um recepcionista
sdo: reconhecimento fisico de todo o hotel, distribuicdo e arrumacédo das UHS,
conhecimento dos servi¢cos, horarios e precos, compreensdo da documentacdo de
reservas, controle de ocupagao, tratamento de VIP’s, coordenacdo de reservas,
chegadas, cancelamentos, no shows e saidas (Marques, 2003).

Juntamente dos recepcionistas, estdo os auditores noturnos, que exercem as
mesmas fungdes, porém também fazem o fechamento do dia, ou seja, fazem a
conferéncia das contas de todos os hdspedes e colocam o sistema para gerar 0s

relatérios que mostram a situacdo atual do hotel (Ismail, 2004; Rutherford, 2004).
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Ainda segundo Ismail (2004), como s&o os auditores quem coordenam a operagao da
recepc¢éo durante a madrugada, eles podem atuar em diferentes setores conforme for
necessario, ja que normalmente os hotéis ndo contam com governanca e manutencgao
depois das 19 horas.

Quem coordena essas atividades é o gerente/chefe de recepcdo. Seu papel
principal € organizar as tarefas dos recepcionistas e manter comunicacao direta e
clara entre o front office e os outros setores (Petrocchi, 2002). O chefe do setor
também carrega consigo tarefas de treinamento para os novos funcionarios, ou para
passar novas responsabilidades para os que ja estdo na casa (Rutherford, 2004).
Além disso, segundo Ismail (2004), eles podem receber diferentes atributos que
podem mudar conforme o porte do hotel, a localizacdo e os servigos ofertados. Em
alguns hotéis existe o costume de fazer do recepcionista com mais tempo de casa o
supervisor da recepc¢ao, ou o chamado, recepcionista sénior, que tem como principal
fungéo o controle de qualidade e eficiéncia do servigo (Petrocchi, 2002).

Ademais a Recepcao, existe a Portaria Social na qual se encontram o capitédo-
porteiro e 0s mensageiros, responsaveis por cuidar principalmente, das bagagens dos
héspedes, retirando dos veiculos e levando até as UHs ou vice-versa (Marques,
2003). Porém, é um trabalho delicado, pois esses funcionarios devem manter boa
comunicacgao com os clientes para saber suas preferéncias e como lidar corretamente
com seus pertences (Ismail, 2004). Os manobristas sdo 0s responsaveis pelos carros.
No Brasil, € comum terceirizar o estacionamento, entretanto, quando o hotel é o
proprio responsavel, em muitos casos, 0s mensageiros e 0s manobristas podem
compartilhar tarefas. O capitdo-porteiro exerce a funcao de chefe dos mensageiros e
manobristas, tendo atributos parecidos com o chefe de recepcdo, contudo apenas
para a portaria. No caso de hotéis de porte pequeno € comum acoplar a fungéo do
capitdo-porteiro ao chefe de recepcéao (Ismail, 2004).

Por fim, vém a Conciergerie, local onde estdo localizados o chefe de
conciergerie e 0s concierges. Muitas vezes esse chefe também é substituido pelo
chefe de recepcédo, ja que a funcdo do concierge pode ser integrada a recepgao
(Rutherford, 2004). Objetivamente, sua fungcdo principal é servir ao hdéspede se
propondo a realizar qualquer atividade licita necessaria para a satisfacéo dos clientes.

Com base nas informagdes e estruturas de Petrocchi (2002),

desenvolveu-se o seguinte esquema de funcdes do setor de hospedagem:
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QUADRO 1 — RELACAO CARGOS X FUNCOES

Cargos Funcdes
Chefe de Recepcio Responsavel pelas operacdes da recepcgédo e pela comunicagéo
direta com os outros setores.
gggi’r;nsor de Recepcdo ou Sempre presente na recepc¢édo, garante eficiéncia e qualidade.
Recepcionista Responsabilidades universais: efetuar o check-in e check-out.
Auditor Noturno Responsavel pelo hotel durante noite e por rodar a auditoria.
Chefe de Conciergerie Supervisdo da equipe de concierges.
Concierge Responsével por atender solicitacdes especificas dos hospedes.
Capitdo-Porteiro Supervisdo dos mensageiros.
. Responsével por ajudar os hdspedes na entrada e saida,
Mensageiro . .
cuidando principalmente das bagagens.
Manobrista Estaciona e traz os veiculos

FONTE: Elaboracgé&o prépria a partir de Petrocchi (2002)

O quadro 1 indica os cargos que compdem o setor de hospedagem. Esses
cargos podem se apresentar em hierarquizacdes diversas, ja que cada hotel com suas
particularidades pode trabalhar de formas diferentes, estruturando as equipes
conforme sua necessidade.

Em um primeiro momento, um hotel de luxo de grande porte costuma
apresentar um setor com tarefas bem divididas, tentando acumular uma menor
guantidade de responsabilidades para cada funcionario. Isso faz com que se tenham
equipes mais hierarquizadas, contendo chefe de conciergerie e capitdo-porteiro
principalmente.

Ja em um hotel de luxo de pequeno porte, pode se juntar essas duas funcdes
ao chefe de recepcao, fazendo com que a recepgao e a portaria tenham apenas um
superior direto. E possivel optar por ndo se ter um recepcionista sénior e em alguns
casos especificos os recepcionistas podem partilhar tarefas da conciergerie e vice-
versa.

Uma vez compreendidos os cargos do setor de hospedagem e como eles
podem ser hierarquizados, € possivel abordar com mais profundidade o papel e

funcbes do concierge. Segundo a associacado Les Clefs D’Or, a fungéo do concierge
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surgiu na Idade Média na Franca, junto com os feudos. Esses empregados eram
chamados de “compte de cierges” que traduzido do francés significa “contador de
velas”. Eles eram responsaveis por guardar e cuidar dos castelos, mas sua principal
funcdo era acender e apagar todas as velas e realizar todos os pedidos dos
convidados e visitantes do senhor feudal (Mills; Rudd e Flanegin, 2009).

Ainda na ldade Média, a profissédo se estendeu para as prisées, colocando na
responsabilidade desses funcionarios todas as chaves dos prédios. Em Paris, a
famosa prisdo La Conciergerie, (local onde a Rainha Maria Antonieta ficou presa em
1793 antes de morrer na guilhotina), ajudou a dar o nome da profissdo dos
encarregados da iluminagéo a velas e das chaves (Medina, 2019).

A partir do século XVIIl, a valorizagdo das viagens de trens forcou o
crescimento dos hotéis. Nesse momento, a profissdo dos porteiros evoluiu e se juntou
com o concierge, criando uma tradicdo do saber-fazer junto com a sensibilidade do
bem receber, tornando a funcdo no que conhecemos hoje (Medina, 2019). Na
hotelaria, até 1936 o0s concierges normalmente eram terceirizados pelos
estabelecimentos, mas na atualidade a funcdo mudou muito e hoje representa os
servigos de luxo dentro da hospitalidade (Bellini e Convert, 2016).

Atualmente na Europa, principalmente na Franca, o papel do concierge € mais
amplo, podendo significar que este colaborador também desempenha tarefas
gerenciais (Ismail, 2004). Nesse aspecto, existe o chefe de conciergerie que gerencia
uma equipe de concierges e em alguns casos, outros membros do front office, como
0S mensageiros e manobristas (Mills, Rudd e Flanegin, 2009).

Tanto nos Estados Unidos quanto no Brasil, o profissional responséavel pela
conciergerie se concentra em todas as atividades relacionadas a guest relations, ou
seja, é quem estabelece o contato mais direto com os hospedes, podendo prestar
servicos de:

reservas de companhias aéreas, de outros hotéis, de restaurantes, de
locacdo de automéveis; compra de ingressos para teatros e eventos
esportivos, assim como para qualquer atracdo préxima; providenciar
passeios, intérpretes, babas e outros servigos; informacdes sobre o hotel e a

localidade; mapas, guias e panfletos devem estar disponiveis. (Ismail, 2004,
p. 154).

Para isso é necessario que o profissional possua uma grande rede de contatos
e empresas nas quais pode confiar, além de pleno conhecimento da cidade e dos

eventos que nela acontecem (Bellini e Convert, 2016). E comum entre 0s
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estabelecimentos que recebem turistas, convidar esses funcionarios para conhecer
0s seus produtos, sejam eles servigos turisticos ou servicos complementarem. Com o
objetivo de tornar os produtos conhecidos e aumentar o numero de indicacdes
(Medina, 2019).

Porém além desses conhecimentos, € importante que o concierge tenha pleno
entendimento de como a hospitalidade pode lhe ajudar com as relagbes com os
clientes. Mais que apenas indicar bons servi¢cos e produtos, é imprescindivel que ele
saiba se conectar com o hdspede e perceber quais sdo suas motivacdes e como suprir
seus desejos e expectativas, mesmo que nao sejam ditos (Medina, 2019).

Ainda que a funcdo do concierge seja reconhecida mundialmente, a sua
posicdo dentro de um hotel ira depender diretamente da geréncia. E necessério que
o topo da hierarquia compreenda a importancia de disponibilizar alguém para ajudar
os hospedes em qualquer situacdo, e que isso eleva o nivel do servigco (Withiam,
1993).

Para esses profissionais existe um ponto maximo em suas carreiras que é o
reconhecimento pela associacédo Les Clefs d’Or. Iniciada em 1929 na Franca, tinha
como objetivo principal desenvolver as atividades dos concierges e mostrar a
importancia do seu trabalho. Hoje conta com mais de 4 mil membros que estao
espalhados por mais de 530 destinos em todo o mundo (Les Clefs D’Or, 2023).

Além da Associacdo, também na Franca estd o Instituto Internacional de
Conciergerie que trabalha para a formacéo de concierges desde 1984. Hoje, conta
com um bacharelado e cursos para assistente pessoal, mordomo e concierge
empresarial (Institut de Conciergerie Intenationale, 2023).

A educacao formal dos funcionarios da recepcao € um dos principais meios de
desenvolver as competéncias necessarias para o servico. Dessa forma, cita-se em
seguida a descricdo do bacharelado em Luxury Hotel Management, do Instituto
Internacional de Conciergerie, que tem como objetivo formar concierges com 0
potencial para assumir a geréncia de hotéis de luxo.

O curso superior tem duracao de trés anos e exige que sejam feitos 18 meses
de estagio para complementar a formacao com a experiéncia profissional. As matérias
de Recepcéo e Reservas, Governanca e Hospedagem contam com aulas praticas
principalmente no primeiro ano. As matérias sao divididas em trés médulos, sendo um
técnico, um sobre atitude e expressdo e um que engloba a cultura. Essas matérias

séo divididas anualmente, conforme o quadro a seguir:
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QUADRO 02 - MATERIAS OFERTADAS NO BACHARELADO DO INSTITUTO
INTERNACIONAL DE CONCIERGERIE

Primeiro ano Segundo ano Terceiro ano

- Geréncia Geral

- Recepcgédo e Reservas Il | - Conciergerie Il
Recencio e Reservas | - Governanga ll - Administracao
pe - Restauracao Il - Cardex
- Governanca |
. 7 - Hospedagem |I - Hospedagem |l
Médulo - Restauracao | ) . e .
P - Conciergerie | - Experiéncia do cliente
Técnico - Hospedagem | . .
. - Enologia Il - RH e Burocracia lll
- Enologia | : C
. - RH e Burocracia |l - Comunicagao
- RH e Burocracia | . . . -
- Marketing Operacional - Servigos comerciais
- Direito do trabalho - Direito dos contratos

- Desenvolvimento duravel

- Protocolo e Etiqueta lll
- Expresséao oral

- Protocolo e Etiqueta | - Protocolo e Etiqueta Il N .
. ~ - Improvisacéo Aplicada
- Aliciamento - Expresséao oral P
~ o . - Técnicas de venda Il
. - Expresséo oral - Improvisacéo aplicada A
Médulo o . S - Comunicacao
; - Improvisacéo aplicada - Técnicas de venda |
Atitude e Py X . . comportamental
N - Espirito de servico - Espirito de servico N .
Expresséo N A - Criar interesse do cliente
- Inglés e Espanhol - Inglés e Espanhol o ;
. L. - Espirito de servigo
- Programa Voluntério - Programa Voluntario A
Yoaa Yoaa - Inglés e Espanhol
9 9 - Programa Voluntério
- Yoga
- Marketing de Luxo | Marketing d_e Luxo Il Marketing de Luxo Il
Gastronomia | - Gastronomia Il - Cultura Geral 111
Médulo - Cultura Geral Il - Cultura e Civilizacao I
- Cultura Geral | S .
Cultural . - Cultura e Civilizagéo | - Visita e Descoberta de
- Visita e Descoberta de . .
) - Visita e Descoberta de Paris
Paris ;
Paris - Transportes de Luxo

FONTE: Elaboracéo prépria, com base em Institut de Conciergerie Intenationale (2023)

Conforme explica o Instituto em seu site oficial, o primeiro ano do curso é
destinado a imersdo dos alunos no mundo da hotelaria de Iluxo, focando
principalmente nos protocolos e etiquetas a serem seguidas no atendimento ao cliente
e nas areas principais de um hotel, que séo a recep¢do e reservas, governanca e
restauracao (Institut de Conciergerie Intenationale, 2023).

O segundo ano do bacharelado foca nas competéncias necessarias dos
subgerentes, ou assistentes de geréncia. Também tem como objetivo aumentar o
conhecimento sociocultural que as interacdes no mercado de luxo exigem. Os

conhecimentos da recepcéo e da conciergerie sao mais bem desenvolvidos para que
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0 curso possa formar profissionais mais capacitados para um mercado, que procura
cada vez mais funcionarios que possam atuar nos cargos polivalentes de
recepcionista-concierge (Institut de Conciergerie Intenationale, 2023).

O terceiro e ultimo ano do curso, tem como objetivo principal desenvolver
melhor as técnicas de comunicacao dos alunos. Essas técnicas, usadas tanto interna
guanto externamente, sao a chave para o bom relacionamento com a equipe de
trabalho e os clientes. Nesse patamar do curso, os alunos, além de desenvolverem
melhor o saber-ser e saber-fazer do concierge, também sao preparados para crescer
na hierarquia das equipes. Aprendendo mais sobre gestdo e administracdo, 0s
formandos finalizam o curso com conhecimentos suficientes e pode ajudar a abrir

portas para a geréncia de hotéis de luxo (Institut de Conciergerie Intenationale, 2023).

2.3.1. Competéncias na Hotelaria

Compreendendo todos os aspectos discutidos, entende-se que o profissional
da hotelaria precisa cumprir varias tarefas que precisam de diferentes competéncias.

Em 1973 um conceito de competéncia foi desenvolvido por Mc Clelland na
Inglaterra, os “Pilares da Competéncia” muito citados atualmente sdo chamados pela
sua sigla CHA - conhecimentos, habilidades e atitudes (Almeida, 2007). Sendo
conhecimento, o saber tedrico; habilidade, o saber-fazer e a atitude, o que leva alguém
a desenvolver uma habilidade usando certo conhecimento (Leme, 2005).

As competéncias também podem abranger diferentes conceitos, como a
capacidade de chegar a resultados visando 0s objetivos organizacionais (Almeida,
2007). Ou ainda, segundo Trigo (2000 apud De Mello et al., 2013), as competéncias
sdo desenvolvidas de acordo com a formacéo e uma continua aprendizagem laboral
dos individuos. Segundo Campos (2005, p.163), competéncia é “um processo
completo, que inclui conhecimento, habilidades, atitudes, tempo, sensibilidade para
resolver situacdes e uma boa compreenséao sobre o que deve ser exceléncia individual
e grupal no trabalho”. No mercado turistico, Gutierrez e Reis (2008) discutem que as
competéncias podem ser essenciais ou funcionais. As essenciais sdo aquelas
necessarias para desempenhar uma funcdo e a mentalidade profissional; as
funcionais tratam do conjunto de habilidades e conhecimentos adquiridos formal ou

informalmente (Gutierrez e Reis, 2008). Diversos autores discutem quais S80 essas
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competéncias, tanto para a hotelaria quanto para o atendimento ao publico em geral,
em seguida listam-se algumas dessas caracteristicas.

Dentro da hotelaria a multidisciplinaridade e o multifuncionalidade sao
necessidades reais para a equipe de trabalho, é preciso juntar esforcos para que a
comunicacao seja adequada e facilite as tarefas dos setores (Petrocchi, 2002). A boa
capacidade de comunicacdo € um dos pontos mais abordados dentro da literatura.
Campos (2005) explica que € comum uma operacao falhar por falta de comunicacgao
entre as partes, ndo importando o treinamento e o saber-fazer. Fora da equipe de
trabalho, a comunicacdo verbal € a chave para conhecer e conquistar o hospede
(Ismail, 2004). Ainda nesse sentido, na hotelaria de luxo, como discutido no
subcapitulo 2.2.1, a comunicacdo pode fazer toda diferenca para que o héspede se
sinta satisfeito, uma vez que em conversas é possivel descobrir diversas preferéncias
do mesmo, sendo possivel surpreendé-lo, criando um momento memoravel
(Figueiredo, 2017).

Além da capacidade de se comunicar bem, Campos (2005) aponta outras
caracteristicas que sdo procuradas nos candidatos, aparéncia saudavel, asseio,
postura, conhecimento basico de informatica e que saiba um segundo idioma. Ainda
€ desejado que o funcionario tenha iniciativa para resolver problemas. Sobre essa
iniciativa, Ismail (2004) discute sobre o empowerment do funcionario. Essa € uma
técnica que consiste em dar liberdade aos funcionéarios para que eles possam tomar
decisBes sobre assuntos relacionados aos hospedes, sem precisar consultar a
geréncia. No geral, os hospedes tendem a ficar mais satisfeitos quando um funcionario
consegue resolver sua situacdo, ao em vez de dizer que precisa consultar seus
superiores (Ismail, 2004). Para os concierges, essa € uma técnica de gerenciamento
muito importante, ja que é necessario que o profissional consiga resolver problemas
e impasses, aumentando a satisfacado do hospede (Putra, Wendri e Budiarta, 2020).

Ainda sobre as competéncias, Silva (2019) discute sobre as soft skills que séo
competéncias pessoais, valorizadas no mercado de trabalho como um todo. A autora
aponta que algumas delas séo, pensamento criativo, ética laboral, trabalho em equipe,
networking, positividade, capacidade de tomar decisdes, gestao do tempo, motivacao,
flexibilidade, resolucdo de problemas/conflitos e pensamento critico (Silva, 2019).
Outros autores que discutem sobre as soft skills sdo Brandao, Guilherme e Andrade
(2001), além das competéncias apresentadas por Silva (2019), esses autores

comentam sobre a autoestima, iniciativa/proatividade, empatia com os clientes,
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assertividade, lideranca, espirito de equipe, facilidade de relacionamento interpessoal,
inteligéncia emocional, autonomia, determinacao, ter visdo de futuro, demonstrar
paciéncia, cortesia e educacao, e respeitar a privacidade do cliente.

A habilidade que o profissional da hotelaria tem em engajar o héspede deve
tocar o cliente em um nivel sensorial, sendo cognitivo, emocional, relacional e/ou
comportamental. Tendo sucesso nesse envolvimento as chances de desenvolver um
relacionamento genuino e criar uma experiéncia boa é muito maior (Harkinson, 2017).
Segundo Milheiros (2020), as competéncias pessoais normalmente se destacam nos
processos seletivos e podem determinar a contratacdo de um candidato.

Focando um pouco mais nos concierge, a associacao Les Clefs D’Or aponta
0s valores exigidos, que sao: servir através da amizade, colocar o cliente antes de
tudo, networking, integridade e respeito, buscar a exceléncia, discricdo e inspirar
sendo exemplo.

Diante de todas as competéncias discutidas, sugere-se a seguinte divisao

conforme os pontos mais discutidos na literatura:

QUADRO 3 — COMPETENCIAS MAIS CITADAS NA LITERATURA

CHA Competéncias Autores

Pensamento critico; ética laboral; sistemas de
Conhecimentos | gerenciamento; informatica; idiomas, networking,

conhecimento do produto e da operacéo. Les Clef D’Or (2023);
S s .| Milheiros  (2020); Silva
Comunicacdo clara e objetiva; empatia; (2019);
Habilidades flexibilidade; bom relacionamento interpessoal, Campc;s (2005);  Ismail
visdo de futuro, integridade e respeito. (2004): '

A . L L Petrocchi (2002); Brandéo,
Inteligéncia emocional; iniciativa; determinacdo; | guilherme e  Andrade

Atitudes tomada de decisdo; motivacéo; busca pela | (2001).
exceléncia e demonstrar cortesia e receptividade.

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

O quadro 2 tem como objetivo separar as competéncias mais apontadas nos
trés pilares do CHA. E discutivel que algumas se encaixem em mais de um pilar,
porém claramente existem caracteristicas que podem ser aprendidas e algumas sao
naturais dos individuos. Também é analisado na literatura que alguns desses pontos
podem variar conforme a situacdo e o humor do funcionério (Brandéo, Guilherme e
Andrade, 2001).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Diante dos objetivos propostos pela pesquisa, a reviséo de literatura focou nos
conceitos de hospitalidade na hotelaria, 0 mercado de turismo de luxo no Brasil e como
ele é percebido, a estrutura dos cargos do setor de hospedagem e o papel do
concierge, e as competéncias dos funcionarios na hotelaria.

Neste contexto, com o principal intuito de investigar as competéncias
desenvolvidas e necessarias para trabalhar no setor de hospedagem, focando na
Conciergerie, a pesquisa trata-se de uma investigacdo exploratéria, pois além de ser
uma sondagem, ainda existem poucas referéncias que tratam desse assunto
especifico (Moresi, 2003). Também por ser flexivel, foi decidido utilizar como
instrumento uma entrevista semi estruturada (Dencker, 1998). Para tanto, no quadro

04 séo indicadas as variaveis a serem pesquisadas.
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QUADRO 04 — VARIAVEIS PESQUISADAS COM SUAS RESPECTIVAS FONTES

Variavel

Conceitos

Fontes Utilizadas

Hospitalidade na
hotelaria

Na hotelaria, a hospitalidade cultural, doméstica e
comercial se juntam, criando um novo conceito que gera
muitas contradices. Atualmente a hospitalidade
significa qualidade do servico prestado.

Camargo (2005);
Lashley (2000);
Lashley (2015) e

Crotti e Moretti (2019).

O mercado do

O pais ainda conta com uma oferta limitada na area do

BLTA (2022); Global

} ' » . ) Market Insights Inc.
turismo de luxo | turismo de luxo e ndo se destaca internacionalmente. O (2022): TRVL Lab e
no Brasil maior consumidor desses produtos séo os brasileiros. ILTM &2022)

Ainda que o produto fisico seja muito importante, hoje as | Nogueira (2019);
O luxo percebido |interac6es bem-sucedidas entre funcionéarios e héspedes | Harkison (2017); Neto
na hotelaria tem a capacidade de gerar experiéncias memoraveis. | (2015); Sherman
Essas agregam valor ao produto. (2007).
Ismail, (2004);
Rutherford, (2005);
Estrutura do . . Bellini e Convert,
Setor de Na hotelaria de luxo o setor de hospedagem é completo (2016);
Hospedagem e o | e inclui o servico de conciergerie que cuida de todas as Withiar’n (1993):
papel do solicitacdes especiais dos hdspedes. Mills leldd e Ffane in
Concierge : 9

(2009).

Competéncias
na hotelaria

Sendo os Pilares das Competéncias, 0os conhecimentos,
habilidades e atitudes, na hotelaria, essas competéncias
sdo desenvolvidas com a formacéo e a experiéncia de
trabalho.

Almeida, (2007);
Campos, (2005);
Gutierrez e  Reis,
(2008); Silva (2019);
Brandéao, Guilherme e
Andrade (2001).

FONTE: Elaboracéo Prépria (2023)

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

As técnicas escolhidas para a realizacdo da pesquisa se deram a partir da
resolucao de seguir com uma pesquisa aplicada, que foi dividida em duas etapas.

A Etapa 1 teve como objetivo principal estabelecer um contato direto entre a
pesquisadora e 0 assunto, a partir de uma pesquisa bibliografica. A mesma foi
realizada entre os meses de marco e julho de 2023, tendo uma verséo definitiva em
agosto de 2023, como resultado da banca de PPGT I.

Para a mesma foram utilizados os seguintes descritores: “Hospitalidade na
hotelaria”, “Mercado de luxo brasileiro”, “Turismo de luxo no Brasil”, “Setor de

Mk

hospedagem”,

Concierge na hotelaria”,

P2l

Concierge”, “Conciergerie”, “Competéncias
na hotelaria”, “Competéncias no mercado de trabalho”; nas bases de dados

Publicagdes de Turismo (PubTur) e Acervo Digital da UFPR. A partir dos artigos e
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livros encontrados nessas bases, foram utilizados também os seus referenciais
teoricos.

Ja na Etapa 2, buscando realizar uma pesquisa exploratéria, foi usado como
técnica de pesquisa entrevistas semi estruturadas. Para introduzir a entrevista foi
incluido o Termo de Consentimento Livre e Esclarecimento (TCLE), baseado no
modelo disponibilizado no site oficial do Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e
Tecnologia de Santa Catarina (IFSC). O modelo conta com campos para assinatura,
qgue foram retirados, pois a aceitacdo do TCLE foi dada de forma oral, com gravacao
de audio e/ou de imagem. O TCLE encontra-se anexado no Apéndice 1, juntamente
com o roteiro das perguntas da entrevista. Para a construcdo do instrumento de
pesquisa foram desenvolvidas cinco sessdes de perguntas: | — Perfil e formacdo do
entrevistado; Il — Hospitalidade; 11l — Mercado de luxo; IV — Setor de hospedagem e o
papel do concierge; V — Competéncias. As perguntas se basearam no que foi
descoberto a partir do referencial tedrico. Os blocos de perguntas seguiram a mesma
sequéncia da revisdo de literatura e com o intuito de confirmar as informacdes ja
colhidas, ou refuta-las, com justificativa.

Apos a elaboracao do instrumento, foi realizado no dia 29 de agosto de 2023,
presencialmente, o pré-teste da entrevista com o Chefe de Recepcéo do Nomaa Hotel.
A partir dessa etapa algumas alteracdes foram feitas na pergunta 4 do Bloco I,
inicialmente a questdo era: “Acha que a venda pode interferir positiva ou
negativamente no bem receber?”. O entrevistado ndo compreendeu qual momento da
venda a pergunta se referia, entdo foi alterado para: “Como acha que as técnicas de
venda podem interferir no bem receber?”. Além disso, o pré-teste indicou o tempo
médio de 30 minutos para realizacdo da entrevista. Assim, as entrevistas foram
realizadas entre o dia 05 e setembro e 27 de outubro de 2023.

Por fim, cabe indicar que houve também a criacdo de um questionario para ser
aplicado junto aos concierges dos hotéis escolhidos para o universo de pesquisa, 0
mesmo incluia perguntas sobre a formacdo, a experiéncia de trabalho e as
competéncias que o0s respondentes acreditavam ter. Ao final das entrevistas a
pesquisadora pediu permissdo para enviar o formulario aos entrevistados, todos
deram a afirmativa, entretanto obteve-se apenas duas respostas ao questionario, o

gue inviabilizou o uso do mesmo, por falta de amostra.
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3.3 UNIVERSO DA PESQUISA

Inicialmente a pesquisa tinha a intencao de se limitar a trés estabelecimentos
do estado do Parana, o Nomaa Hotel, Belmond Hotel das Cataratas e o Vira Charme
Hotel. Porém apds diversas tentativas, sem sucesso, de entrevistar a gerente geral do
Vira, houve a tentativa de incluir também o Hotel Fazenda Caind, que se situa em Sao
Luiz do Puruna. Também nao foi obtida nenhuma resposta da gerente geral.

Dessa forma, optou-se por abrir 0 universo ao estado do Rio de Janeiro, para
incluir o outro hotel da rede Belmond situado no Brasil, 0 Copacabana Palace. Por fim,
com a ajuda de um colega da universidade, ao final do més de outubro, foi possivel
incluir o Hotel Suryaa Lifestyle Curio Colletions By Hilton, que sera chamado no
presente trabalho apenas de Hotel Suryaa, localizado na regido metropolitana de
Curitiba.

Focando a aplicacdo da pesquisa em poucos estabelecimentos, foi possivel
coletar informacdes mais completas e ter mais flexibilidades com os objetos (Veal,
2011). Assim, o universo de pesquisa foi composto por 3 hotéis no estado do Parana
e um do estado do Rio de Janeiro, a saber: Nomaa Hotel localizado em Curitiba,
Belmond Hotel das Cataratas em Foz do Iguacu, Hotel Suryaa Lifestyle Curio Colletion
By Hilton em Pinhais (Regido Metropolitana de Curitiba), e o Belmond Copacabana
Palace no Rio de Janeiro. A seguir listam-se as propriedades nas quais a pesquisa foi

aplicada.

QUADRO 5 — RELACAO DO UNIVERSO DE PESQUISA

Hotel Localizacéo A0 B NUmeEre e
& Fundacéo UHs
Nomaa Hotel Curitiba — PR 2015 41 UHs
Belmond Hotel das Cataratas Foz do Iguagu — PR | 1958 138 UHs
Belmond Copacabana Palace Rio de Janeiro - RJ 1923 239 UHs
Hotel Suryaa Lifestyle Curio Colletion By Hilton | Pinhais - PR 2022 25 UHs

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

O Nomaa Hotel foi desenvolvido a partir da vontade de juntar a cultura e o
publico local. Inicialmente apenas o Nomade Restaurante, com menu desenvolvido
pelo Chef Lénin Palhano, ocuparia o terreno onde o hotel se encontra, mas em razao

da convergéncia da gastronomia e da arquitetura optou-se por criar também um local
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de hospedagem. O hotel foi financiado pela empresa JNS Seguros S.A, seu
proprietario, Jorge Nacli, juntamente com seus filhos Carolina e André Nacli decidiram
elaborar um espaco elegante e contemporaneo onde se encontra também a cultura
paranaense (Nomaa, 2023).

Inaugurado em 2015, o hotel conta com moveis assinados por designers
brasileiros e estrangeiros, como Sérgio Rodrigues, Hans Wegner, Jader Almeida e
Charles Eames. Também foi incorporado um acervo comporto por obras de artistas
paranaenses, entre eles Paolo Ridolfi, André Azevedo e Eliane Prolik. Esses
elementos fazem do Nomaa um hotel boutique (Nomaa, 2023).

A propriedade conta com quarenta e uma unidades habitacionais, divididas em
seis categorias, o restaurante Nomade, academia e SPA Além disso, sdo oferecidos
para empréstimo, um espaco de co-working, bicicletas, camas e utensilios pet e caixas
de som (Nomaa, 2023).

Com uma histéria bem diferente, o Belmond Hotel das Cataratas, foi
inaugurado em 1958, o prédio, projetado pelo arquiteto mineiro Angelo Murgel, foi
construido para ser um hotel integrado a natureza, juntamente da sede da Unidade
de Conservagéo do Parque Nacional do Iguagu (PARNA Iguagu) e do antigo Aeroporto
do Parque Nacional do Iguassu. O complexo faz parte do Patrimdnio Imobiliario da
Unido (Visit Iguassu, 2023).

O controle do hotel até 2007 ficou por responsabilidade da antiga Varig, ap6s
esse periodo, através de uma licitacdo, a Belmond tomou posse da sua administracao.
Hoje conta com cento e trinta e oito unidades habitacionais, restaurante, terraco
externo, bar, uma piscina para adultos aguecida com quiosque e uma piscina infantil,
SPA, quadra de ténis e academia. Além disso, sao ofertadas experiéncias de trilhas
pela floresta tropical com guia ecolégico e esportes de aventura. Os hdspedes tém
acesso ao Parque antes mesmo dele abrir para o publico geral (Visit Iguassu, 2023).

O Hotel das Cataratas foi considerado pela Forbes Travel Guide o Unico hotel
cinco estrelas do Brasil, pela sexta vez consecutiva em 2023. E foi posicionado pelo
guia como o melhor hotel da América do Sul (Visit Iguassu, 2023).

Também posse da Belmond, o Copacabana Palace € uma referéncia na
cidade do Rio de Janeiro e no mundo. Inicialmente, o hotel foi encomendado pelo
presidente Epitacio Pessoa ao empresario Octavio Guinle, que ja era dono do Palace
Hotel, também no Rio de Janeiro. O prédio foi projetado pelo arquiteto francés Joseph

Gire, para hospedar os estrangeiros que visitassem o Brasil durante a Exposi¢céo do
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Centenario da Independéncia do Brasil em 1922. Entretanto, em razéo da dificuldade
de importar alguns materiais, dos problemas em construir em terreno arenoso e uma
violenta ressaca em 1922, a obra foi finalizada apenas em 1923 (Silva e Spolon,
2017).

O hotel foi a primeira constru¢éo do bairro virada para o mar, € o responsavel
pela fama de Copacabana e a super valorizacdo da regidao. Em 1985 foi comprado
pelo grupo Orient-Express, que mais tarde se transformou na marca Belmond (Silva e
Spolon, 2017). A estrutura passou por diversas mudancas com o passar dos anos,
como a construcdo da piscina, da pérgula e do anexo dos fundos, e ampliacdo do
prédio principal. Em 1986 o Hotel Copacabana Palace se tornou um patrimonio
cultural da cidade do Rio de Janeiro (Silva e Spolon, 2017).

Hoje o “Copa”, apelo que ainda é usado de forma carinhosa por todos que
conhecem o hotel, conta com 239 UHSs, 13 saldes de eventos, Restaurante Pérgula,
Restaurante MEE e Ristorante Hotel Cipriani (ambos premiados com uma estrela
Michelin), piano bar, piscina semiolimpica com bar, SPA, saldo de beleza, academia
e quadra de ténis no terraco. Além disso, oferecem servi¢co de praia com guarda sol e
cadeiras e pacotes turisticos para conhecer o Rio e também as Cataratas do Iguacu,
em parceria com o Hotel das Cataratas (Silva e Spolon, 2017).

Diferentemente do Copacabana Palace e do Hotel das Cataratas, o Hotel
Suryaa Lifestyle Curio Colletion By Hilton é um hotel boutique com pouco mais de
um ano. Inaugurado em 2022, o estabelecimento conta apenas 25 UHs, divididas em
sete categorias diferentes. Além disso, seu espaco inclui piscina aquecida com bar,
terraco, sauna Umida e seca, academia, SPA (Tereza Zanchi), elevador panoramico,
sala de reuniBes privativa pequena e o restaurante Koré (Suryaa Hotel, 2023).

O estabelecimento foi construido dentro do Condominio Alphaville Graciosa, o
qual possui um campo de golfe e heliponto. O campo esta disponivel para os
hospedes que podem desfrutar das instalacbées com 10% de desconto. E o heliponto
esta a disposi¢cdo dos mesmos (Suryaa Hotel, 2023).

O hotel faz parte da Curio Colletion By Hilton, uma marca criada em 2014 que
tem o proposito de selecionar hotéis de luxo com arquiteturas e designs diferenciados
e servicos de A&B com niveis internacionais, para serem apoiados pela Hilton. Ja a
multi-nacional Hilton foi fundada em 1925 nos Estados Unidos, hoje é uma das
maiores e mais respeitadas empresas da hotelaria mundial e conta com mais de um
milhdo de UHs por todo o mundo (Hilton Worldwide, 2023).
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Entendendo um pouco mais a histéria e a estrutura dos hotéis escolhidos para
a aplicacédo da pesquisa, em seguida sao detalhas e comparadas as respostas de

cada entrevistado para as perguntas desenvolvidas.



4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 ETAPA 1: PESQUISA BIBLIOGRAFICA
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Para a realizacdo da pesquisa bibliogréfica, que se iniciou em marco e foi

finalizada em agosto de 2023, foram usados de 07 livros, encontrados na biblioteca
da UFPR e no acervo do Observatorio de Turismo de Parana (OBSTUR/PR); e 25
artigos, encontrados na biblioteca da UFPR, Publicacdes de Turismo (PubTur) e
Acervo Digital da UFPR.

Os resultados foram divididos em cinco temas principais, sendo eles:

hospitalidade na hotelaria, o0 mercado de turismo de luxo no Brasil, o luxo percebido

na hotelaria, estrutura do setor de hospedagem e o papel do concierge e

competéncias na hotelaria; todos discutidos ao longo do capitulo 2 deste trabalho.

4.2 ETAPA 2: RESULTADOS DAS ENTREVISTAS

Os resultados dos blocos de perguntas sao expostos a seguir conjuntamente,

em forma de quadros para facilitar a comparacdo entre as respostas de cada

entrevistado, cada uma diferenciada por uma letra.

Bloco |: Perfil dos Entrevistados

A entrevista inicia-se com o levantamento do perfil dos entrevistados, com trés

perguntas diretas: a idade, formacéo, cursos complementares e trajetéria na hotelaria,

com o intuito de identificar e compreender o contexto de formacédo e trabalho dos

entrevistados.

QUADRO 06 — PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Ida ~ Cursos L
Formacao Trajetoria
de Complementares
Adm'n'Stfaan e Pos “Minha trajetéria comegou no Nomaa
graduacgéao em A ; ~ )
. Curso de inglés e | mesmo, naimplementagdo entrei como
Planejamento e : . ; ;
A |31 ) .- curso de Hotelaria do | concierge, depois passei para chefe de
Gestdo de Negocios, Centro Europeu recepc¢ao, gerente de operacgdes e hoje
FAE Centro peu. peao, 9 S operac )
; g sou a gerente geral.
Universitario.
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(incompleto).

Curso de inglés, | . . ~
- Comecei na recreagdo de um resort
. : . italiano e alguns : ;
Turismo, Universidade CUrsos de | €M Foz. Depois da faculdade comecei
B | 34 Estadual do Oeste do : como concierge ja no Hotel das
. treinamento que a .
Parana. Cataratas e hoje sou chefe de
Belmond . . b ;
) o conciergerie, estou la ha 12 anos.
disponibiliza.
“Sempre fiz parte do front office,
Curso de inglés, | comecei no Sheraton e permaneci nele
Hotelaria, Estacio e | espanhol e alguns | por 15 anos, fui recepcionista, chefe de
c | a0 Pds-graduacao em | cursos sobre revenue | recepcdo, concierge, chefe de
marketing de luxo, | management, concicerge e gerente on duty. Apoés
ESPM. distribuicdo e | isso, passei para o Copacabana Palace
marketing digital. como concierge e fui promovido a chefe
de concierge.”
“Comecei em 2017 no hotel Quality
como estagiaria, la também fui
recepcionista junior e recepcionista
plena. Depois passei por um processo
Turismo, Universidade | Curso de inglés e | seletivo e fui para o Four Points By
D |24 Federal do Parana | curso de Hotelaria do | Sheraton como gerente de recepcéo,

Centro Europeu.

fiquei la até a implanta¢@o do Qoya. Em
2022 vim para o Suryaa quando abriu,
como chefe de recepcédo e depois de
um ano passei para Gerente de
Operagao.”

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

Os entrevistados sao chefes de conciergerie, gerente de operacao ou gerente

geral, entre 24 e 40 anos. Apenas dois deles possuem formacédo superior completa na

area de turismo ou hotelaria. Em compensacao todos estudaram inglés e os dois

chefes de conciergerie possuem conhecimento de um terceiro idioma. Apenas o0

entrevistado C, possui formacdo que compreende o mercado de luxo. Foi possivel

perceber que 0s quatro possuem carreira da hotelaria de pelo menos seis anos e na

maior parte de suas carreiras trabalharam para um mesmo hotel e/ou rede.

Bloco II: Hospitalidade

O segundo bloco foi composto por quatro questdes que abordaram a

hospitalidade e a relacdo dela entre os entrevistados e 0s estabelecimentos.

QUADRO 07 — COMPREENCAO DA HOSPITALIDADE

Como entende a hospitalidade?

A

“E algo que vem de dentro, estar disponivel e disposto a ler e compreender o héspede e a
trocar experiéncias. Empatia.”
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B “E criar conexdes e sentimentos.”

c “E um grande exercicio da arte do servir, compaixdo e bem receber. Entendo que é uma area
onde a gente entrega mais com o coragao.”

D “E uma empatia no receber, como se a pessoa estivesse indo na sua casa. E estar atento
aos detalhes, abrir um sorriso e saber quebrar o gelo, criar algo pessoal.”

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

Todos os entrevistados entendem a hospitalidade como algo que vem do

coracdo e que é dificil de ensinar. Essas trocas emocionais criam experiéncias e

conexdes entre os funcionarios e os hospedes. Além disso, eles concordam que fazer

uma boa leitura do cliente pode facilitar na hora de aplicar o bem receber.

QUADRO 08 — APLICACAO DO BEM RECEBER

Como aplica o bem receber em seu hotel?

A “Pesquisa de hospedes, servigo de abre leito, cartinha de boas-vindas escrita a mdo e mimos
de boas-vindas.”

B “Tentamos sempre pegar detalhes e informagdes durante as conversas para poder
surpreendé-los com algo especial.”

c “Nos todos tentamos entregar uma experiéncia como nenhum outro hotel entrega,
extrapolando as expectativas dos clientes.”
“Temos um formulario de preferéncias que enviamos antes do check-in, assim conseguimos

D personalizar o frigobar, ajeitar as luzes e o ar-condicionado. Também temos uma proposta
diferente de check-in, ao final a acompanhamos o cliente até o quarto, fazemos um tour pelo
hotel, explicamos todo o funcionamento e sobre as fun¢des do quarto.”

FONTE: Elaboracéo Prépria (2023)

Os quatro entrevistados responderam que a experiéncia do hospede € a parte

mais importante, porém cada um apresentou procedimentos diferentes para melhorar

o bem receber. Os entrevistados A, B e D tentam descobrir o maximo de informacdes

possiveis sobre os clientes, criando algo personalizado para as suas chegadas e/ou

estadas, B ainda completa que muitas vezes sao as coisas simples que mostram o

cuidado e utiliza a frase “baixo custo e alto impacto”. Ja o entrevistado C, relatou que

fazem de tudo para extrapolar as expectativas, tentando entregar a melhor experiéncia

ja vivida aos hospedes.



40

QUADRO 09 — ELEMENTOS CULTURAIS

Existem elementos culturais (costumes, habitos, producéo local) nos produtos e servigos?

“Elementos de decoragcdo que remetem ao Parana e Curitiba, itens do frigobar de marcas

A locais e produgéo local de hortifruti.”

“Nosso drink de boas-vindas € uma releitura do Tereré, que conta com xarope de erva mate.
B | Nos apartamentos também deixamos sais de banho, com aromas que remete a Mata Atlantica
e esponjas vegetais, que os estrangeiros adoram.”

“Ndés temos um manifesto onde declaramos que na parte cultural, o que fazemos é uma
tradicdo. Fazemos uma visita guiada contando toda historia do hotel, que um patriménio
C | cultural do Rio. Os amenities séo feitos pela Granado, que também € carioca, e temos muitos
elementos afetivos a cidade do Rio de Janeiro. Também temos o baile de carnaval feito desde
1924

“Estamos mudando nosso restaurante que ira se chamar Atima, ele é assinado pela Manu
D | Buffara que é uma chef que gosta muito de dar énfase nos produtos locais. Entdo essa parte
cultural pega mais no setor de alimentos e bebidas.”

FONTE: Elaboracg&o Propria (2023)

Em relagéo a insercdo de elementos culturais em cada estabelecimento, as
respostas de B e C mostraram que usam amenities de marcas locais ou com produtos
derivados do local. Se diferenciando das outras respostas, o entrevistado C expos que
em seu hotel séo realizadas visitas guiadas pelos espacos para que os hospedes
entendam mais sobre os elementos culturais do hotel, que é um patriménio cultural.
Os entrevistados A e D responderam que 0s principais elementos culturais estao
presentes no setor de Alimentos e Bebidas; e A ainda relatou que no frigobar das UHs

sdo usados alguns itens produzidos localmente.
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QUADRO 10 - INTERFERENCIA DAS TECNICAS DE VENDA

Como acha que as técnicas de venda podem interferir no bem receber?

“A venda pode afetar negativamente na hospitalidade, porém apenas quando o cliente ndo esta

A ~ . . »

de acordo com a transagao, muitas vezes por ma indole.

“Pode afetar tanto positiva quanto negativamente. A forma negativa € mais interna, pois
B precisamos atingir metas, mas essa parte fica mais com o setor comercial e de reservas.

Porém hoje as técnicas de vendas sao mais sobre envolver o cliente, entdo afeta positivamente,
pois passamos a conhecer melhor os hospedes.”

“A gente ndo encara essa parte do pagamento como algo que atrapalha. Eu ndo acho que
impacta de forma nenhuma, pois faz parte dos nossos padrdes.

C | Em contrapartida, no check-out ndo pode haver nenhum erro, ndo podem ter duplicidades ou
erros de cobranca, pois isso pode provocar uma situacdo desconfortavel, pode estragar a
experiéncia da partida do cliente.”

“Acho que quando as técnicas sao bem aplicadas, ela ndo interfere. No mercado de luxo
precisamos explicar bem para o cliente as formas de pagamento e também dar uma liberdade
para ele poder escolher a melhor forma. Também é importante entender o que o cliente precisa,
explicar a categoria reservada e até mostrar quais sao as opgodes.”

FONTE: Elaboracg&o Propria (2023)

Quando perguntados sobre como acham que a venda pode interferir no bem
receber, cada entrevistado respondeu de maneira diferente. O entrevistado A apontou
gue isso pode afetar negativamente apenas quando o cliente quer agir de ma fé.
Diferentemente, B e C concordam que as transacfes ndo interferem de maneira
negativa na percepcao da hospitalidade, pois as transagdes fazem parte da venda;
apenas quando existem erros de lancamento é que pode haver uma situagdo
desconfortavel no momento da partida.

OS entrevistados B e D apontaram que ao usar as técnicas de venda corretas,
€ possivel criar um ambiente onde o héspede se sente bem e ele acaba se envolvendo
muito mais com o agente da venda, iSso gera uma vantagem para o hotel, pois assim
se conhece melhor seu cliente. A entrevistada D ainda completa que no mercado de
luxo é importante explicar e mostrar os produtos e servi¢cos ofertados.

Foi possivel observar nesse bloco que a percep¢do de hospitalidade hoje esta
diretamente ligada a qualidade das experiéncias oferecidas e ao sentimento
empregado nas acdes por parte dos funcionarios. No momento em que se surpreende
o héspede com diversos elementos que mostram que houve cuidado ao tratar das
suas informacdes e que o hotel se interessa em saber quem ele é, ele se sente mais

bem acolhido.
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Bloco Ill — Mercado de Luxo

O terceiro bloco de perguntas tratou de observar qual a percepcdo dos
entrevistados acerca do mercado de turismo de luxo no Brasil e como seus hotéis

estdo inseridos nessa categoria.

QUADRO 11 - MERCADO DE LUXO NO BRASIL

Como percebe o mercado de luxo no Brasil e ainsercdo do seu empreendimento nele?

“A hotelaria de luxo no Brasil tem crescido e acredito que a pandemia tenha contribuido para
A | isso. Em Curitiba, 0o Nomaa € um hotel Gnico que transmite intimismo com qualidade de servigos
e produtos. O hotel também contribui para o mercado de Curitiba.”

“A hotelaria de luxo no Brasil estd em ascensdo e no mundo todo o luxo tem se tornado as
B | conex®es e detalhes do servico. O Hotel das Cataratas se encaixa ali, o que faz o hotel luxuoso
s&o as pessoas e a genuinidade delas.”

“No Brasil ainda faltam bons restaurantes, bares e outros lugares de luxo para gente poder
c indicar. Cada cidade tem coisas especificas, mas ndo sdo em todas que a gente consegue
entregar tudo pra satisfazer essas clientes.

O Copacabana Palace € um icone, ele tem um peso muito grande na historia.”

“Esse mercado no Brasil tem crescido, mas acredito que temos muito a aprender. Apés a
pandemia, as pessoas tém buscado mais qualidade, ndo se importando com o preco. O Suryaa
vem seguindo o crescimento desse mercado e 0s investidores tinham como objetivo entregar
uma estrutura de luxo para a cidade.

Vejo que ainda faltam capacitagdes para os funciondrios da hotelaria de luxo e muitas vezes
uma consultoria € muito cara, mas o mercado tem crescido sim.”

FONTE: Elaboracéo Prépria (2023)

Quanto a percepc¢ao do mercado citado, os entrevistados A e B concordam que
a hotelaria de luxo esteja crescendo no pais, mas como apontado pelo entrevistado
C, os produtos e servicos complementares ainda deixam a desejar e em muitos casos
existem poucas opc¢oes. Cada entrevistado acha que seu estabelecimento de insere
de forma diferente no mercado, o Nomaa Hotel se insere no mercado de luxo de
Curitiba por ser um hotel Unico e que contribui para os moradores da cidade também,
criando um ambiente intimista.

O Hotel das Cataratas se encaixa no mercado de luxo por ser muito cuidadoso
com os detalhes e o entrevistado acredita que sao os funcionarios muito dispostos e
genuinos que repassam esse esplendor.

O Copacabana Palace esta inserido no mercado de luxo brasileiro desde o
inicio de sua construcao, carregada toda a histéria da cidade do Rio de Janeiro, desde

qguando a cidade era a capital do pais. Por sua historia, € possivel analisar que o hotel
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traz consigo a presenca de héspedes notaveis mundialmente e concentra os mais
abastados, ao longo de toda a sua trajetoria.

O Hotel Suryaa surgiu seguindo o crescimento desse mercado na cidade e no
pais. O entrevistado D ainda completa explicando que o mercado de luxo no Brasil
ainda precisa desenvolver capacitacdes especificas para os funcionarios da hotelaria

de luxo, pois as consultorias ainda sao caras para contratar.

QUADRO 12 — PERCEPCAO DO LUXO

Como acha que o luxo € percebido pelos seus hdspedes?

A | “Pelo bom atendimento e bons produtos. Através também da arquitetura e desing.”

“Além do atendimento, nas experiéncias que projetamos adaptando exclusivamente pequenos

B detalhes.”

“Pelo peso da histéria, da tradicdo e da exclusividade. Também por meio das experiéncias
Unicas que proporcionamos.”

“Pelo atendimento personalizado, cartinha nominal de boas-vindas, amenities e enxoval de
D | qualidade. Um café da manh& com um sistema diferente, entregando também um servico a la
carte. Também pela exclusividade e privacidade.”

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

De maneira geral, os entrevistados acreditam que seus hospedes percebam o
luxo transmitido exatamente pelas razbes as quais o0s estabelecimentos se destacam
no mercado.

O entrevistado B apresentou como exemplo de experiéncia Unica
proporcionada, o caso de uma familia que se hospeda com eles a muitos anos e
gostam de sempre ficar no mesmo apartamento. Por esse motivo, criaram uma
plaquinha com o nome da familia para substituir o nimero de apartamento, assim
‘criando” uma suite Unica que transmite a sensacado de ser exclusiva daqueles
héspedes.

O entrevistado C usou como exemplo o personal trainer contratado pelo hotel,
gue € o mesmo que d& aula para muitas celebridades e tem um numero alto de
seguidores nas redes sociais.

Todos concordam que a exclusividade também desempenha um papel

fundamental para a percepc¢ao do luxo por parte dos hospedes.
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QUADRO 13 — PRODUTOS E SERVICOS DE LUXO

Considera que todos os produtos e servicos que vendem séo de luxo?

“Se pensarmos no luxo com algo grandioso, ndo. Porém é através das escolhas dos detalhes

muito bem pensados que transmitimos o luxo, assim como pela qualidade do servigo.

“Nao, porém damos um toque especial e com muita atengédo em todos os servigos e produtos
que ofertamos.”

“Sim, o hotel faz parte da LVMH, entao tudo que entregamos esté dentro da defini¢do de luxo,
C | tudo que vendemos precisa ter essa sensacdo de ser superior. Nés vendemos o life style da
cidade do Rio.”

D | “Acredito que sim. Desde o tratamento que oferecemos até o restaurante.”
FONTE: Elaboracéo Propria (2023)

B

Ambos os entrevistados A e B concordam gue talvez nem tudo o que vendem
é de luxo, mas déo a atencdo maxima a todos os detalhes, para que os clientes sintam
gue o estabelecimento se importa com a experiéncia deles. Entretanto, o entrevistado
C tem certeza de que tudo o que entregam tem a sensacao de superior, em razao de

o hotel fazer parte da colecédo da Belmond, que faz parte do grupo LVMH.
QUADRO 14 — RECONHECIMENTO EXTERNO

O hotel é reconhecido por alguma associacdo ou esta em algum roteiro de luxo?

A | “Sim, Roteiro Elegante.”

“Sim, somos reconhecidos internacionalmente pela LQA e pela Forbes. Segundo a Forbes

somos o unico hotel cinco estrelas da América Latina.

C “Normalmente ele sai na Forbes, porém ele nao faz parte de nenhuma associagao ou roteiro.
Como é do grupo da Louis Vuitton, na verdade ele n&o precisa disso.”

D “Ainda nao fazemos parte de nenhum roteiro ou associagdo, mas somos um hotel da Curio

Colletion da Hilton.”

FONTE: Elaboracéo Prépria (2023)

O Nomaa Hotel faz parte do Roteiro Elegante brasileiro, que é uma selecéo dos
hotéis mais charmosos do pais. O Hotel das Cataratas e o Copacabana Palace séo
reconhecidos pela Forbes e pela Luxury Service Quality Assurance (LQA), porém nao
fazem parte de mais nenhum grupo ou associacdo. Segundo o entrevistado C, nao
existe a necessidade de incluir os hotéis da Belmond em associagdes como a The
Leading Hotels of the World, por exemplo, pois o grupo ja transmite todo o luxo que
sera encontrado nas propriedades, a partir do grupo de empresas ao qual a marca

pertence.
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O Hotel Suryaa ainda néo faz parte de nenhum roteiro ou associacao,
principalmente por se tratar de um estabelecimento com pouco mais de um ano no

mercado.

QUADRO 15 - DESTAQUE NO MERCADO DE LUXO

Acha que seu estabelecimento se destaca no mercado de luxo? Por quais motivos?

“Por ser o unico hotel boutique de Curitiba e por termos um restaurante muito bom dentro do

A hotel, o Nomade.”

“Além das certificacdes, nos destacamos pelos comentarios que os hdspedes deixam nas
B | plataformas e pela exclusividade. Os hdspedes tém acesso exclusivo ao Parque das Cataratas
antes dele abrir.”

“Pelas experiéncias, servigos e 0 posicionamento da marca, s6 0 peso de toda a tradigdo do
Copacabana fala por si sé. Ele ndo é sé conhecido no Brasil, a hotelaria mundial conhece.”

“Acho que esta comegando a se destacar, principalmente com a reestruturagao do restaurante.
D | Como o hotel s6 tem um ano, ainda estamos desenvolvendo a marca e tentando encontrar a
melhor estratégica.”

FONTE: Elaborag&o Propria (2023)

Os hotéis se destacam de formas diferentes no mercado, o Nomaa Hotel por
ser o unico hotel boutique de Curitiba e por ter o Nomade, que é um restaurante
renomado, dentro dele; algo ndo muito comum na cidade.

O Hotel das Cataratas, por mais que tenha uma construcao e decora¢do muito
representativa, esta em meio a um Parque Nacional, entdo o luxo esta muito mais
vinculado ao acesso exclusivo ao Parque e ao excelente atendimento que permite a
criacao de conexoes.

O Copacabana se destaca principalmente pelo posicionamento da marca no
mercado de luxo a 100 anos, além de que todos os hoteleiros de luxo no mundo ja
ouviram falar dele.

J& 0 Suryaa ainda esta no processo de se posicionar no mercado, por tanto ele
esta comecando a se destacar, a nova proposta do restaurante assinado por uma chef

renomada da cidade vem para auxiliar nesse ponto.
Bloco IV - Setor de Hospedagem e o papel do Concierge
O quarto bloco foi responsavel por mostrar a estruturacdo do front office em

cada hotel e como cada um visualiza as fun¢gbes do concierge e como esse servigo

pode elevar o nivel do hotel.
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QUADRO 16 - ESTRUTURA DO FRONT OFFICE

Comente sobre a estrutura do front office: qual o tamanho da equipe e como ela é
hierarquizada?

“Temos um chefe de recepcdo que gerencia 3 concierges, 1 concierge junior, 2 auditores
noturnos, 2 mensageiros e 4 manobristas.

Os auditores e os dois manobristas que trabalham de noite tém escala 12x36. Para que possa
ter maior interagdo com os hospedes.”

“O front office é dividido em quatro partes.

A recepcao que é formada pelo gerente de front office, seguido pelo seu assistente, chefes de
turno e recepcionistas, totalizando 17 funcionarios. A mensageria, composta por oito
mensageiros, respondem aos chefes de turno da recepc¢édo. A conciergerie tem eu como chefe
e mais sete concierges. E também temos 0 guest service e guest relations que conta com mais
sete funcionarios.”

“Temos a diretora de hospedagem, chefes de turno e recepcionistas. Em outro brago temos
guest relations e guest service. E também contamos com a conciergerie, que tem chefe de
concierge, 0s concierges, trés capitdes porteiros e os mensageiros. No total sdo quase 50
pessoas.”

“Tenho 5 recepcionistas, 2 tournant e 3 fixos. No ano que vem quero contratar um recepcionista
D | sénior e passar um dos atuais para guest service, para poder se atentar mais aos pacotes e
detalhes especificos. Também temos 4 mensageiros/manobristas.”

FONTE: Elaboracgéo Propria (2023)

Foi apontado que o Nomaa Hotel possui um front office composto por 13
funcionarios, o do Hotel das Cataratas por 40 funcionéarios, o do Copacabana Palace
por aproximadamente 50 funcionarios e o do Hotel Suryaa por 9 funcionério até o
momento.

Para melhor compreensdo de como funciona a hierarquizacdo de cada front
office foram desenvolvidos trés esquemas. Com os niveis de hierarquiza¢do e nimero

de membros nas equipes, é facilmente percebido o porte dos estabelecimentos.
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FIGURA 01 — HIERARQUIZAGAO DO NOMAA HOTEL

Concierges

Concierge Jﬂniur}

Geréncia Geral Chefe de Recepcéo Auditores Moturnos

Mensageiros ‘

Manobristas ‘

FONTE: Elaboracéo prépria (2023)

No caso do Nomaa, tratasse de uma equipe pequena com apenas um
responsavel por todos os funcionarios. Os concierges trabalham também como
recepcionistas, precisando gerir seu tempo entre as duas atividades, isso € possivel
por se tratar de hotel com apenas 41 UHs. Observa-se também uma partilha de
funcdes entre os outros cargos, na falta ou indisponibilidade de um mensageiro, por
exemplo, o concierge também atua nessa funcao a fim de suprir as necessidades

momentaneas.
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FIGURA 02 — HIERARQUIZAGAO DO HOTEL DAS CATARATAS

Assistente de gerente Recepcionistas
de Front Office
Auditores ‘
Gerente de Fronf Noturnos
Office
Chefes de Turno Mensageiros j

Manobristas |

Chefe de _
Conciergerie @

Chefe de Guest ‘[ Agentes de Guest

Relations Relations

FONTE: Elaboracéo prépria (2023)

Em comparacédo, o Hotel das Cataratas possui um front office com fungdes
muito bem divididas, diminuindo ao méaximo o compartilhado de tarefas entre os
cargos. A equipe com maior hierarquizacéo traduz o porte e a classificacdo do hotel,
gue possui 138 UHs e quarenta funcionarios. Assim, eles podem se dedicar muito
mais aos hospedes, se concentrando em suas atividades e aplicando-as de forma

mais efetiva.
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FIGURA 03- HERARQUIZAGAO DO COPABANA PALACE

Assistente de
gerente de Froni

Office
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FONTE: Elaboragéo prépria (2023)

Com uma estruturacao bem parecida com a do Hotel das Cataratas, o “Copa”
também possui uma equipe muito bem hierarquizada e com um namero elevado de
integrantes, o que corresponde ao efetivo necessario para atender todas as suas 239
UHs. Da mesma maneira, a equipe € composta de forma que os funcionarios néo
tenham a necessidade de deixar suas fungdes para cobrir outras que estédo
desfalcadas. O Chefe de Conciergerie € membro da Les Clef D’Or, algo que 0s outros
hotéis da pesquisa ndo possuem. Diferentemente da equipe do Hotel das Cataratas,
esse chefe também é responsavel pelos Capitdes-Porteiros, que entdo comandam a
equipe de mensageiros.

O Copacabana Palace ndo possui estacionamento proprio, 0 que resulta na
nao necessidade de implementar manobristas a equipe do front office. Ainda que os
profissionais terceirizados precisem manter contato direto com a equipe, eles ndo a
integram, ja que recebem ordens vindas de fora, de acordo com o contrato entre 0s

estabelecimentos.
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FIGURA 04 — HERARQUIZAGAO DO HOTEL SURYAA

Recepcionistas 1

Seréncia Ceral Gerente de Auditor Moturno ‘
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FONTE: Elaboragéo prépria (2023)

FIGURA 05 - HIERARQUIZACAO PRETENDIDA DO HOTEL SURYAA PARA 2024

Recepcionista Sénior

Recepcionistas ‘

Gerente de Relations

Agente de Guest ‘
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Auditor Moturno ‘

Mensageiros/Manobristas 1

FONTE: Elaboracéo prépria (2023)

J& no caso do Suryaa, que tem apenas 25 UHSs, o front office é formado por
apenas 9 funcionarios. O entrevistado D ainda explicou que no préximo ano (2024), a
geréncia tem a intencéo e incluir um recepcionista sénior que possa ficar a frente da
equipe, e um agente de guest relations que terd como funcéo principal entrar em
contato com os hdspedes e acompanhar suas reservas e hospedagens para que tudo
saia conforme o padrdo. Esse funcionario também ird dar uma atencao especial para
0S pacotes romanticos e de aniversario.

O hotel possui estacionamento proprio, dessa forma, os mensageiros também

atuam como manobristas. O hotel ainda esta em fase de desenvolvimento e a geréncia
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esta observando o andamento das operacBes para que possa fazer ajustes na

hierarquizacdo e na composi¢cao da equipe.

QUADRO 17 — MOTIVO PARA NAO TER CONCIERGE

Se néo conta com concierges, qual o motivo?
A | Nao se aplica.
B | N&o se aplica.
C | N&o se aplica.
D “E uma que§téo da est'rqtyra dg rgde,~queremos que todos 0s recepcioni§tas facam essa
parte. Eles tém um portifélio de indicacdes e contatos e todos ajudam os hdspedes.”

FONTE: Elaboracg&o Propria (2023)

Apenas o Hotel Suryaa ndo possui concierges, o entrevistado D explicou que é
uma escolha da rede n&o possuir esse cargo, pois querem gue 0S recepcionistas

ajudem os héspedes com as questdes que um concierge cuidaria sozinho.

QUADRO 18 — FUNCAO DO CONCIERGE

Na sua visdo qual é a funcéo do concierge, na estrutura da hospitalidade? Para além da
operacao dos servigos?

“O concierge tem diversas funcdes, ele precisa conhecer a cidade e ter uma boa lista de

AT T . , ; . -
indicagdes. O papel dele é criar um vinculo com o héspede, podendo personalizar o servico.

“O concierge € de tudo um pouco, mas é alguém que tem muita paciéncia e sensibilidade,
que capta o que os hospedes gostam e buscam.”

“O concierge € alguém que cria conexdes. Ele se conecta com os hdspedes antes mesmo
da estada, fornecendo um servico super personalizado. Assim o hdéspede se sente
Cc | pertencente desde a chegada, pois ja tem um ponto de contato.

J4& seguindo os preceitos da Les Clefs D’Or, os concierges sdo ageis, rapidos e muito
integros.”

B

“Eu acho que a fungéo do concierge é encantar e fidelizar o cliente. Ele tem um papel Unico
D | na hospedagem, conseguindo descobrir varias coisas sobre o cliente de uma forma sutil. E
alguém que o cliente se lembra e considera.”

FONTE: Elaboracéo Propria (2023)

A principal fungédo do concierge, segundo o0s entrevistados, é observar muito
atentamente tudo o que envolve o héspede e criar conexdes que possam aumentar o
engajamento dos clientes com o estabelecimento, gerando satisfacéo e fidelizando o
hospede.

O entrevistado B ainda aponta que muitas vezes o0 concierge pode representar
papéis que nao sao sua “fungao”, como baba, psicélogo e até mesmo médico. E o

entrevistado C ainda completa dizendo que além de cumprir suas fungdes, o concierge
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deve seguir os valores apontados pela Les Clefs D’Or, principalmente o servir através

da amizade.

QUADRO 19 — CONCIERGE E NIVEL DE SERVICO

Acha que o concierge eleva o nivel do servi¢o?

“Sim, acho que o titulo mostra nossa disponibilidade e o servico coloca a frente detalhes que

A fazem a diferenca.”

“Com certeza, s6 de saber que tem um concierge ja traz um conceito diferente.”

B
C | “Sim, ele eleva o nivel de qualidade, pois cria conexdes emocionais que contribuem muito.”
D

“Sim, ele é alguém em que os clientes confiam.”
FONTE: Elaborag&o Prépria (2023)

Todos os entrevistados concordam que o concierge eleva o nivel do servico e
gue grande parte das vezes, apenas de saber que existe um concierge para auxiliar
os héspedes com qualquer demanda, ja faz com que se sintam em um hotel de um

nivel superior.

QUADRO 20 — ASSUNTOS EM CAPACITACAO

Em uma capacitacdo, quais assuntos acha mais relevantes na formacgao de um concierge?

A | “Na verdade, acho que o realmente faz a diferenca é a experiéncia no trabalho.”

B | “Primeiro de tudo inteligéncia emocional, pois dificiimente € uma coisa ensinada rapido.”

“Muitas informagbes sobre o destino, o concierge precisa ser um curador da cidade. Ele
precisa conhecer os contatos certos que podem ajudar ele a conseguir qualquer coisa.”

“O concierge precisa saber sobre gastronomia, vinhos; precisa ter um inglés avancado, e
D | muitas vezes correr para o espanhol. Ele também precisa conhecer o destino e entender o
tipo de turista que o cliente é.”

FONTE: Elaboracéo Prépria (2023)

Sobre a capacitacdo dos concierges houveram respostas diferentes,
primeiramente o entrevistado A acredita que o que realmente forma o funcionario é a
experiéncia no trabalho, aponta ainda que a Les Clefs D’Or nem sempre reconhece
concierges que realmente sejam capacitados para a funcao.

O entrevistado B aponta que os concierges lidam com muitas situacdes
desafiadoras, precisando ter uma certa frieza para ter paciéncia, acalmar o hospede
e resolver o problema dele, para isso a inteligéncia emocional é a principal chave.

Porém ela dificilmente é ensinada de forma rapida.
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Para o entrevistado C os concierges precisam ter habilidades de relacbes
publicas, de modo que consiga se relacionar profissionalmente com diversas pessoas
gue podem lhe ajudar. Ainda assim, ele precisa ter conhecimento pleno da cidade e
de tudo o que acontece nela, agindo como curador do destino.

O entrevistado D também comenta sobre a importancia de conhecer o destino

e adiciona que é interessante o0 concierge saber sobre gastronomia e vinhos.

Bloco V — Competéncias

O quinto e ultimo bloco tratou de trazer exemplos das competéncias que sédo
adquiridas e desenvolvidas com a educacdo formal e a experiéncia no trabalho.
Também teve como objetivo identificar quais conhecimentos, habilidades e atitudes
sao procurados nos concierges aos fazer entrevistas de emprego.

O bloco foi introduzido com uma definicdo simplificada do que sao
competéncias, de acordo com o que foi compreendido por meio da revisao
bibliografica e uma lista com alguns exemplos. Os exemplos ajudaram as manter as

respostar mais objetivas.

QUADRO 21 — COMPETENCIAS DOS CONCIERGES

Pensando nos concierges, quais as primeiras competéncias que vem a mente?

“Conhecimento do produto e da operagéo, bom senso, leitura das necessidades dos hdéspedes,

A flexibilidade, lideranga, saber lidar com pessoas e aprender com os erros.”

B “Inteligéncia emocional, boa comunicagao e sensibilidade para fazer a leitura do hospede e
identificar o perfil dele.”

C “Comunicacéo, arte de ouvir, empatia, precisa saber trabalhar sob presséo, tomada de

decisao, resolugao de problema, resiliéncia e manter a cara de paz.”

D | “Comunicacao clara, networking, pensamento critico e tomada de decisdo.”
FONTE: Elaboracéo Propria (2023)

Entre as respostas, a competéncia mais destacada foi a capacidade de ouvir e
compreender as necessidades dos héspedes. Também foi muito apontado em todas
as entrevistas que o concierge precisa trabalhar empregando o coragdo e o0s
sentimentos, tendo empatia e resiliéncia. Falando sobre as competéncias que n&do séo
necessariamente externalizadas para os hospedes, foi indicado que a boa
comunicacdo interna é imprescindivel, saber lidar com os colegas de trabalho e

conseguir trabalhar sob presséo.
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O entrevistado A coloca que o conhecimento dos procedimentos para operar é
muito importante, para que todos possam seguir oS mesmos padrdes e entregar um
trabalho sempre com a mesma qualidade.

O entrevistado D aponta que o pensamento critico € necessario para que o
funcionario consiga identificar até onde pode ir com o cliente e a tomada de deciséo é
imprescindivel para que o hdspede sinta que o concierge consegue de fato lidar e

achar uma solucao para os seus problemas.

QUADRO 22 — COMPETENCIAS DESENVOLVIDAS NO TRABALHO

Quais competéncias acha que séo desenvolvidas diretamente no trabalho?

“Bom senso, flexibilidade, leitura das necessidades dos hdspedes, relacionamento

A . . -
interpessoal e boa comunicagao.

B | “Conhecimento do produto e operacéo e tomada de decisdes.”

“Competéncias técnicas como operacdo de sistema e as vezes € possivel melhorar a
comunicagao.”

D | “Acho que a leitura dos hospedes e conhecimento do produto detalhadamente e da operagéo.”
FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

Para esses aspectos o0s entrevistados apontaram competéncias que envolvem
a compreensao da operacao e a comunicacao interna. O respondente A, colocou que
apenas com a experiéncia laboral, os funcionarios entendem a importancia de

repassar informacdes para todos os setores do hotel.

QUADRO 23 — COMPETENCIAS DESENVOLVIDAS COM A EDUCACAO FORMAL

Quais acha que s&o aprendidas com a educacao formal?

A “Processos e recursos humanos. As outras coisas vocé pode ter a teoria, mas ela so fica
completa com a experiéncia.”

B “Pensamento critico e o entendimento de como o turismo pode impactar a vida das pessoas
que trabalham e que consomem.”

C “Toda a parte tedrica, sobre mercado, marketing, algumas técnicas de venda, etiqueta,
palavras que geram cordialidade e como ser mais persuasivo.”

D “Acho que nos cursos € possivel ter uma ideia de como é o mercado, mas no geral é a
experiéncia que faz a diferenga.”

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

Para essa pergunta, a resposta do entrevistado B se destacou com o
apontamento de que é necessario que quem trabalha com o turismo entenda como

ele age na sociedade e como pode mudar a vida de empregados e clientes. Para o
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héspede, podem haver interacdes e experiéncias que podem marcar sua vida,
produzindo lembrancas que ficardo com ele para o resto da vida.

O entrevistado C coloca a necessidade de ensinar etiqueta de atendimento e
discurso cordial. Também menciona as técnicas de venda e de persuasao.

O entrevistado A aponta hovamente que as teorias precisam ser colocadas em
pratica para que realmente haja o desenvolvimento de certas competéncias e o
entrevistado D concordo que apesar de se aprender muitas coisas em cursos, é a

experiéncia que realmente conta.

QUADRO 24 — COMPETENCIAS ESPERADAS AO CONTRATAR

Quais espera que os profissionais ja tenham desenvolvidas ao contratar?

A | “Inglés, boa comunicagao, apresentacdo pessoal e vontade de fazer parte da equipe.”

“Pessoas com bom relacionamento interpessoal, de preferéncia com experiéncia no setor e
B | com inteligéncia emocional. Em entrevistas gosto de deixar claro que a profisséo é muito
desafiadora.”

“Senso de explorar, grande conhecimento da cidade e conhecimentos gerais. Também sao
interessantes aqueles que leem muito ou que ja viajaram bastante.”

“Boa comunicagéo, trabalho em equipe, conhecimento de sistemas, informatica, proatividade
e dedicagao.”

FONTE: Elaboracéo Prépria (2023)

Quando questionados sobre quais habilidades procuram ao entrevistar
candidatos para o posto de concierge, o entrevistado A mencionou que nem sempre
priorizam pessoas com experiéncia na area, pois assim conseguem moldar o
funcionério para que se encaixe no padrao do hotel. A e B concordam que € importante
formar uma equipe com pessoas de diferentes personalidades e interesses para que
consigam se complementar.

J& o entrevistado C, respondeu que foca em observar o nivel de conhecimento
gue o candidato possui sobre o destino e também sobre conhecimentos gerais e
viagens, pois precisa que 0 concierge possa se engajar com os hospedes de
diferentes maneiras, abordando diversos assuntos.

O entrevistado B explica também que acha muito importante tentar entender
como o candidato lida com situacdes desafiadoras, para poder avaliar o nivel de
inteligéncia emocional.

Por fim, o entrevistado D menciona a proatividade e a dedicacdo que 0s

concierges precisam ter para desempenhar suas atividades com sucesso.
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Ao final da analise dos resultados da pesquisa aplicada, foi possivel notar que
muitas das descobertas feitas na revisdo bibliografica se mantiveram e foram
concretizadas. A percepcéao do luxo hoje esta muito mais ligada ao sentimento de ser
bem recebido e compreendido, além disso, as experiéncias tém um papel fundamental
para o aumento do engajamento entre funciondrios e hospedes, e sdo esses
momentos que podem criar vinculos.

Dessa maneira, é possivel compreender que para a hotelaria, a hospitalidade
€ o principal fator que define a satisfacao dos clientes. Ainda que os hotéis estudados
possuam propriedades com uma identidade visual muito distinta e que chamam a
atencao, a aplicacdo certeira da hospitalidade é imprescindivel para a fidelizacdo do
cliente.

As técnicas de vendas sao fatores que ndo devem interferir no bem receber
dos héspedes, pois quando sao compreendidas e bem aplicadas, elas podem trazer
beneficios para os estabelecimentos, pois elas ajudam a identificar o perfil do cliente
e a criar vinculos.

O mercado de turismo de luxo no Brasil vem crescendo aos poucos e as
tendéncias para o futuro continuam sendo o desenvolvimento das experiéncias
exclusivas e personalizadas. Com a implementacdo da Belmond no Brasil, o padréo
de luxo se elevou consideravelmente, exigindo que o0s servicos e produtos
complementares do turismo no pais acompanhem o mesmo nivel.

Discutindo sobre a estruturacao e hierarquizacao do front office, as equipes sao
cada vez mais formadas por pessoas com diversas competéncias, para que 0S
clientes possam se identificar com os funcionarios envolvidos em suas experiéncias.
Os hotéis com maior nimero de UHs demandam uma equipe maior, podendo distribuir
melhor as atividades entre todos, evitando sobrecarga. Além disso, cada vez mais é
observada a implementacdo de funcionarios como 0s concierges e 0s agentes de
guest relations ou guest service, que se concentram nas atividades dos hospedes,
tentando descobrir seus gostos e preferéncias, dando atencdo a todos os detalhes
necessarios e ouvindo todos os feedbacks.

J& sobre as competéncias dos funcionarios do front office dos hotéis de luxo,
mais especificamente dos concierges, os empregadores procuram cada vez mais
pessoas que estdo engajadas com o destino e os empreendimentos de alto nivel.

Conhecer as pessoas e as empresas certas, pode fazer a diferenca no desempenho
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da equipe de concierges, além disso, possuir amplo conhecimentos de assuntos e
cultura geral é fundamental para facilitar a conexao entre as partes.

E importante apontar também que os recrutadores procuram avaliar a
inteligéncia emocional e a capacidade de relacionamento interpessoal através da boa
comunicacdo dos candidatos. E é esperado que 0s novos contratados adquiram
rapidamente o conhecimento dos servicos e produtos vendidos e dos processos e
procedimentos do estabelecimento.

Finalmente, comparando as formacfes, trajetorias e desempenhos ha
entrevista, foi possivel notar que os profissionais que possuem formacédo na area e
uma longa carreira na hotelaria, valorizam mais a formagédo dos funcionérios e
procuram agueles com competéncias mais bem desenvolvidas. Esses profissionais e
as redes hoteleiras também se preocupam mais com o treinamento dos funcionarios
para que eles possam ter uma base de atendimento e procedimentos.

Levando em consideracdo principalmente as competéncias citadas pelos

entrevistados, a seguir desenvolve-se o projeto de planejamento e gestédo de turismo.
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5. PROJETO

Com base nos resultados apresentados e discutidos durante o trabalho, neste
capitulo é apresentada a proposta do projeto de planejamento e gestdo de turismo,
gue se baseia na elaboracdo de um curso com o objetivo de auxiliar na formacéo de
concierges da hotelaria de luxo. A secdo aborda de que forma o projeto sera

trabalhado e aplicado junto ao mercado.

5.1 DESCRICAO DO PROJETO

A andlise dos resultados da pesquisa e a comparacdo com os resultados da
revisdo bibliogréfica, possibilitou compreender quais sdo as competéncias mais
importantes que um concierge devem ter desenvolvidas, para cumprir com éxito sua
funcao.

A partir da visdo de alguns funcionarios que estdo acima dos concierges na
hierarquia do front office, € possivel debater conteldos que podem auxiliar na
formacao dos profissionais que pretendem atuar nesse cargo. Diante disso, propde-
se 0 desenvolvimento de um curso com o0 objetivo de auxiliar os profissionais da
hotelaria que querem ter mais conhecimentos para atuar como concierges da hotelaria
de luxo, cargo que exige diversas competéncias muito bem desenvolvidas. Para tanto,
buscou-se uma plataforma de facil acesso e flexivel, possibilitando que os
interessados avancem das licdes conforme seu tempo disponivel, compreendendo
que os funcionarios da hotelaria normalmente ndo possuem muito tempo disponivel.

Fundada por Eren Bali, juntamente com Oktay Caglar e Gagan Biyani, a Udemy
€ uma plataforma de cursos online que dissemina conhecimento de maneira acessivel
para todos e tem o objetivo de melhorar vidas por meio da aprendizagem. A plataforma
possibilita a criagdo de cursos por qualquer pessoa, com videos, slides, artigos,
tarefas, exercicios e simulados (Udemy, 2023). A Udemy ja possui mais de 210 mil
cursos e 64 milhdes de alunos (Udemy, 2023).

O projeto € formado por duas etapas: o desenvolvimento e a comercializacao.
A etapa de desenvolvimento consiste na estruturagdo do curso na plataforma,
elaboracdo do conteudo, producéo e edicdo dos videos e conhecimento do publico-
alvo. Ja a etapa de comercializacdo, foca na implementagédo, custos e retorno

financeiro na plataforma, apresentados a seguir.
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5.2 ETAPA 1: DESENVOLVIMENTO DO CURSO

Sendo um instrutor na plataforma Udemy, primeiramente é necessario escolher
um titulo para o curso (podendo ser alterado mais tarde), depois € preciso definir pelo
menos quatro resultados ou objetivos de aprendizado, os pré-requisitos que os alunos
devem ter e pra quem o curso € destinado.

Pretende-se nomear o curso com um titulo parecido com o do presente
trabalho, sendo “Introducéo a Conciergerie da Hotelaria de Luxo”, isso direciona o
mesmo com mais facilidade para os interessados no assunto, ja que expdem em
primeira mao para quem o curso € destinado.

Como pré-estabelecido pela Udemy, sdo necessarios quatro objetivos que 0s
alunos devem esperar alcancgar. Esses foram desenvolvidos baseados nos resultados
das entrevistas que apontaram quais as competéncias necessarias para que um
concierge possa desempenhar suas fungdes obtendo os melhores resultados, como

mostra o quadro a seguir.

QUADRO 25 - OBJETIVOS DO CURSO

Objetivos do Curso

1 Discutir o papel do concierge na hotelaria de luxo;

2 Compreender como a hospitalidade e o luxo sdo percebidos pelos héspedes;

Melhorar a etiqueta e oratéria para atendimento ao publico;

Desenvolver técnicas de vendas e de negociacao para criar interesse dos clientes;

Ajudar a reconhecer e controlar os sentimentos no ambiente de trabalho;

(o2 2 (@ 2 I B SN V]

Melhorar a comunicacgéo interna e externa.
FONTE: Elaborag&o Propria (2023)

Em seguida, sobre os pré-requisitos, é desejavel que os futuros alunos ja
tenham conhecimento basico dos setores e da operacédo padrao hoteleira, além da
linguagem técnica usada, jA que O curso nao tem como objetivo ensinar 0s
procedimentos padrdes dos hotéis. Também é importante que os alunos ja tenham ao
menos conhecimento basico de inglés, considerando que muitos materiais sobre

concierges estdo disponiveis apenas nessa lingua.
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Para o desenvolvimento dos temas e conteudos do curso foram usados como
base os resultados apresentados no Quadro 03 e os resultados do Bloco V das

entrevistas. O quadro a seguir apresenta esses levantamentos.

QUADRO 26 - CONTEUDOS DO CURSO

, Valor
Tema Conteudo Horas Hora/Aula Total
Introdugéo a Conceito de Hospitalidade,
Hospitalidade Hospitalidade Comercial. ah R$20,00 R3$80,00
Mercado do Turismo Hotelaria de Luxo,
O Mercado de Luxo Brasileiro, 6h R$20,00 R$1200,00

de Luxo .
Experiéncias no luxo.

Psicologia no Trabalho,
Nocdes de Gestao Resolucao de Problemas, 5h R$20,00 R$100,00
Tomada de Deciséo.

. L. Postura,
Etiqueta e Oratdria Cordialidade. 3h R$20,00 R$60,00
Técnicas de Venda \dentificar Perfil do Cliente, 4h R$20,00 R$80,00

Técnicas Aplicadas.

Comunicacédo Externa,
Comunicacédo Comunicacéo Interna (Vertical, 6h R$20,00 R$120,00
Horizontal e Diagonal).

Total: R$560,00

FONTE: Elaboragéo Prépria (2023)

O valor da hora aula do quadro 27 se baseia na tabela salarial do Servigo
Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC), do ano de 2023 que foi definido como
R$18,40. Porém, para facilitar a abordagem dos calculos, optou-se por arredondar o
valor para R$20,00. A elaboracdo dos videos, edicdo dos videos, elaboracdo de

atividades didaticas e teste, serdo apresentados no préximo subcapitulo.

5.2 ETAPA 2: COMERCIALIZACAO

Para dar continuidade com a etapa da comercializacdo, apos a elaboracao de
todos os contetdos que serdo abordados, € necessario gravar as videoaulas que irédo
na plataforma. A Udemy define que os cursos precisam ter pelo menos 30 minutos de
conteudo e 5 modulos de aprendizado (Udemy, 2023). Dessa maneira, as aulas seréo
dadas em 6 modulos, cada um com no minimo dois contetdos. As videoaulas seréo

gravadas de acordo com os conteudos, com tempo variado de 30 minutos a 1 hora.
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Cada conteudo também contara com uma atividade didatica e um teste avaliativo ao
final.

As atividades didaticas podem ser em formato de perguntas e respostas
abertas que podem ser comparadas com as respostas base feitas pelo instrutor, ou o
acesso a diferentes matérias que podem complementar os contetados, como artigos e
palestras por exemplo.

Os testes aplicados ao final de cada contetdo pode ser um quiz ou ainda um
exercicio de resolucédo de problemas, onde os alunos se autoavaliam e dependendo
do resultado, podem assistir ao conteido novamente.

Dessa maneira, além dos custos da elaboracdo dos conteudos citados no
quadro 26, a comercializacdo do curso também abrange os custos de gravacao e
edicdo dos videos e a criacdo de uma atividade didaticas e um teste para cada
contetido. O quadro a seguir mostra esses custos incluindo a méo de obra (RH), que
inicialmente seria feita pela prépria pesquisadora.

QUADRO 27 - ETAPAS DO PROJETO

Etapa Acéo Cronograma RH Custo Estimado
Desenvolvimento Elaboracéo dos contetddos 4 semanas 54h* R$1.120,00
Criacéo de 13 videos 4 semanas 12h R$240,00
Edicéo dos 13 videos 2 semanas 12h R$240,00
Comercializagéo iacs ivi
¢ Criagdo de 13 atividades 1 semanas 6h R$120,00
didaticas
Criacéo de 13 teste 1 semanas 6h R$120,00
Total R$1.840,00

* Para 28 horas-aula considera-se o dobro em seu desenvolvimento
FONTE: Elaboracg&o Propria (2023)

A plataforma Udemy define os valores dos cursos através de uma matriz global
dividida em 29 niveis com valores em doélar estadunidense (USD), sendo o primeiro
nivel com custo de U$19,99 e o ultimo com custo de U$199,99. A receita do instrutor
pela Udemy é de 37% do Valor Liquido, menos as deducdes aplicaveis, como
reembolsos dos alunos (Udemy, 2023).

Finalmente, sobre os valores, o custo provavel das duas etapas descritas acima
é de R$1.760,00 a hora aula. Aplicando o valor de U$59,99 na comercializacdo na
Udemy e concluindo que o pagamento sera feito em ddlar, apresenta-se 0s seguintes

resultados.
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U$59,99 * R$4,90 (ddlar) = R$293,95
37% de R$293,95 = R$108,76
R$1.840,00 / R$108,76
16,91 pessoas
Sera necessario vender 17 cursos para que o investimento inicial seja pago.

Assim, acredita-se que o projeto da criagao do curso “Introducéo a Conciergerie
da Hotelaria de Luxo”, possui viabilidade econémica, considerando o baixo numero de
pessoas que precisam comprar o curso. Ademais, 0 curso podera também ser
comercializado diretamente para hotéis e redes hoteleiras que desejam capacitar seus
funcionarios, podem elevar consideravelmente o nimero de venda. Ainda que apenas
pessoas fisicas adquiram o produto, acredita-se que a divulgacdo da proépria
plataforma seria suficiente para atingir o nimero minimo de vendas.

Se ainda houver necessidade, o curso podera ser divulgado com publicacdes
pagas e dirigida em perfis de profissionais de hotelaria, em Redes Sociais como o

Instagram.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao compreender o quao importante € o papel da hospitalidade para o cenario
da hotelaria mundial atual, é possivel perceber que apenas acomodar alguém em um
hotel ja ndo € mais o principal objetivo do mercado hoteleiro. Hoje, a cama, o chuveiro
e o café da manhd sdo apenas os produtos basicos que um empreendimento de
hospedagem pode oferecer. Nao apenas na hotelaria de luxo, mas em toda a oferta,
a pratica do bem receber é o que faz a diferenca na hora de comparar um hotel a
outro.

Ainda que a educacédo e cordialidade estejam diretamente atreladas ao
tratamento que um hoteleiro oferece aos seus clientes, existem diversos elementos
gue contam para a percepcao do bom acolhimento. Atualmente, a hospitalidade se
estender ao ambito psicolégico dos héspedes, aos quais o hoteleiro deve ler sem
equivocos, para que ele se sinta compreendido.

Como o desenvolvimento da hotelaria ao que ela € hoje, é possivel notar que
cada vez mais os empreendimentos necessitam de funcionarios que dediquem todo o
seu tempo para fazer essa leitura do héspede e criar momentos que ultrapassem as
suas expectativas, esses funcionarios normalmente sdo os concierges, cargo que
valoriza a individualidade de cada um e d& énfase ao exclusivo e personalizado.

A partir da revisdo de literatura e da pesquisa de campo, o presente trabalho
tratou de propor um curso de formacdo para quem deseja atuar como concierge.
Sendo esse o principal objetivo, os subcapitulos e a pesquisa de campo discutiram 0s
objetivos especificos.

O primeiro objetivo especifico teve como fungéo conceituar a hospitalidade na
hotelaria, ele foi atingido no subcapitulo 2.1 no qual apontou-se que a hospitalidade
se da em trés grandes dominios, o cultural, o0 doméstico e o comercial. Os dois
primeiros dominios colocam a hospitalidade em um ambito que a torna uma acao
acolhedora e de empatia, por meio dela sdo transmitidos alguns costumes dos
anfitribes e é por meio deles que a oferta hoteleira pode se estruturar. O dominio
comercial toca no ponto da troca comercial que a hospitalidade se tornou com a
consolidacéo da industria hoteleira, isso gera uma contradicdo entre o bem receber
espontaneo e um servigo bem prestado em raz&o do lucro.

Através das respostas dos entrevistados no Bloco Il de perguntas, foi possivel

confirmar que a hospitalidade hoje € muito mais percebida pela qualidade e atencdes
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aos detalhes dos servicos. Os hoteleiros, principalmente a equipe do front office, tem
um papel fundamental no bem receber aplicado para os hdspedes. Porém o0s
entrevistados concordaram que a troca comercial e as técnicas de vendas aplicadas
nos hotéis de luxo ndo devem interferir na recepcao, ja que o publico do mercado de
luxo muitas vezes ndo se importa em pagar um preco mais alto, desde que o servico
seja provido com exceléncia.

O segundo objetivo especifico que tratou de discutir o cenario do mercado
turistico de luxo no Brasil, foi atingido no subcapitulo 2.2 e o achado teorico foi
confirmado na questéo apresentada no quadro 11. Nesses momentos foi discutido
que o mercado turistico de luxo no Brasil esta crescendo, porém ainda faltam muitos
elementos para poder compor o pais como um destino luxuoso. Ainda que a hotelaria
esteja avancando em bom ritmo, a oferta dos produtos e servicos complementares do
turismo ainda deixam muito a desejar. Assim, é possivel afirmar que o Brasil ainda
nao é visto internacionalmente como um destino de luxo, isso reflete no perfil dos
turistas que sdo, na sua maioria, brasileiros.

A percepcdo do luxo foi abordada no subcapitulo 2.2.1 e nas respostas
apresentadas nos quadros 12 e 15, correspondendo ao terceiro objetivo especifico.
Como apontado anteriormente, a primeira vista o espaco fisico dos hotéis chama
muito a atencdo dos clientes, porém o que realmente faz deles bons
empreendimentos, sdo as interacdes bem-sucedidas entres os hdspedes e o0s
funcionéarios. Quando um cliente é tratado com atencdo e cordialidade, por alguém
capacitado e motivado, ele se sente mais bem acolhido e a qualidade da experiéncia
€ elevada. Nesse ponto entra novamente a necessidade de oferecer o servico de
conciergerie.

No subcapitulo 2.3 foi desenvolvido o quarto objetivo especifico, que se propbs
a compreender a estruturacéo do setor de hospedagem. A hotelaria de luxo apresenta
um setor de hospedagem que pode ser composto pelo chefe de recepcéao,
recepcionista sénior, recepcionistas, auditores noturnos, capitdo-porteiro,
mensageiros, manobristas, chefe de conciergerie e concierges. Em alguns casos,
como na hierarquizacéo do Nomaa Hotel (figura 01) do Hotel Suryaa (figuras 04 e 05),
0 capitdo-porteiro e o chefe de conciergerie podem ser substituidos pelo chefe de
recepcao. Normalmente € o porte do hotel que vai definir a hierarquizacéo, quanto
maior o estabelecimento, maior a distribuicdo de tarefas entre cargos. Como sao

apresentados nas figuras 02 e 03, referentes respectivamente a hierarquizacdo do
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Hotel das Cataratas e o Copacabana Palace, nas quais é possivel perceber que as
equipes sao formadas por um nimero muito maior de funcionarios que se dividem
todas as tarefas.

Ainda no subcapitulo 2.3, foi atingido também o quinto objetivo especifico, que
foi responsavel por explorar o servico do concierge. Em primeiro momento, essa
profissédo tem uma histdria secular, que veio evoluindo com a sociedade e o turismo.
Hoje a associagédo Les Clefs D’Or, determina quais sdo as competéncias que um
concierge deve possuir e reconhece aqueles que fazem seu trabalho com esmero. Ja
o Instituto Internacional de Conciergerie, oferece um bacharelado que tem como
objetivo principal formar concierges capazes de entregar um servigco de exceléncia em
estabelecimentos de luxo. Possibilitando ainda que esses profissionais possam se
desenvolver e alcancar a geréncia desses hotéis.

Foi observado também que essa é uma funcao que se destaca por dar énfase
aos detalhes, esse agente € responsavel por diversas questdes relacionadas aos
hospedes e precisa ter multiplas competéncias para realizar bem seu trabalho. As
competéncias mais procuradas pelos empregadores foram confirmadas com as
respostas da pesquisa de campo do Bloco V de perguntas, apresentadas nos quadros
21, 22, 23 e 24. Os entrevistados apontaram que a capacidade de se comunicar
interna e externamente € a principal competéncia que um concierge deve possuir,
além de um bom relacionamento interpessoal, postura e etiqueta, compreenséo da
hospitalidade e de técnicas de venda, inteligéncia emocional, capacidade de
resolucdo de problemas e tomada de deciséo.

Diversas outras competéncias sédo citadas como resultado das pesquisas
bibliograficas e da pesquisa de campo, porém para o desenvolvimento do projeto
foram escolhidas as mais citadas em toda a pesquisa.

Ja o subcapitulo 2.3.1 também envolveu o quinto objetivo especifico e foi base
para alcancar o objetivo geral, analisando o conceito de competéncias e como elas se
desenvolvem dentro do mercado hoteleiro. As competéncias sao construidas em torno
de trés pilares, os conhecimentos, as habilidades e as atitudes, que sdo mais
conhecidos como CHA. Diversos exemplos sao indicados pelos autores da revisédo de
literatura como indicado no quadro 03. Esse conjunto de caracteristicas pode ser
adquirido por meio da educacdo formal a ou diretamente com a experiéncia do
trabalho, entretanto, para a hotelaria de luxo, dificilmente sdo contratados funcionéarios

sem experiéncia.
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Baseando-se nas competéncias sdo mais buscadas no mercado de trabalho,
segundo as descobertas da pesquisa de campo, e também na grade curricular do
bacharelado em Luxury Hotel Management, do Instituto Internacional de Conciergerie,
foi elaborado o projeto do curso “Introducéo a Conciergerie da Hotelaria de Luxo”.

Com isso, se faz necesséaria uma educacdo que prepare as pessoas que
desejam atuar no setor de hospedagem, mais especificamente nas funcdes de
concierge, recepcionista e guest relations ou guest service. Isso possibilita que
possam entrar nas empresas com um melhor posicionamento, prestando um servico
de maior qualidade e tendo capacidade de se elevar na hierarquia das equipes.

Além disso, teve-se como limitagcdo dessa pesquisa 0s poucos documentos em
portugués sobre 0s concierges, tendo sido necessario recorrer a textos na lingua
inglesa, espanhola e francesa. Ao que diz respeito as entrevistas, era de extrema
importancia para a reconfirmacéo dos resultados a participacdo dos outros hotéis nos
quais foram tentados contato, porém com as respostas obtidas pelo entrevistado do
Copacabana Palace, houve a possibilidade de abranger a viséo do papel do concierge
e do mercado turistico de luxo no Brasil, através dos conhecimentos de um associado
a Les Clefs D’Or. Foi uma limitacdo também o fato de apenas um entrevistado ser da
Les Clefs D'Or.

Finalmente, sugerem-se futuras pesquisas sobre a implementacéo do cargo do
concierge no Brasil e como eles podem ajudar no desenvolvimento do pais como um
destino de luxo com visibilidade nacional e internacional. Em outro momento também
seria interessante a aplicacao da entrevista entre outros hotéis de luxo do estado do
Rio de Janeiro, Sdo Paulo e na regido do nordeste. Com viabilidade seria importante
aplica-la a profissionais da hotelaria internacional, incluindo outros hotéis da Belmond

pelo mundo.
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) APENDICE 1 — ENTREVISTA

Objetivo: A finalidade dessa entrevista € realizar uma pesquisa que indique quais sao

as competéncias mais procuradas nos concierges da hotelaria de luxo.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé estad sendo convidado(a) como voluntario(a) a participar da pesquisa:
intitulada  “FORMAGCAO  PARA  CONCIERGES: UMA ANALISE DAS
COMPETENCIAS NECESSARIAS PARA O MERCADO”. Apds receber os
esclarecimentos e as informacdes a seguir, no caso de aceitar fazer parte do estudo,
basta dizer que aceita, seu consentimento ficara registrado na gravacao da entrevista.

Em caso de recusa, vocé nao sera penalizado (a) de forma alguma. Em caso
de davida sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com a pesquisadora
responsavel Sofia Ignaszewski através do telefone: (41) 988386222 ou através do e-
mail soiga.agir@gmail.com.

A presente pesquisa € motivada pelo desejo de compreensao de quais sdo 0s
conhecimentos, habilidades e atitudes que se destacam no mercado de trabalho da
hotelaria de luxo no Parana. O objetivo desse projeto € investigar as competéncias
gue compdem a formacao dos concierges na hotelaria de luxo. Para a coleta de dados
sera utilizada uma entrevista semi estruturada que tem como propdsito apontar quais
sao os elementos mais procurados pelos empregadores do mercado

Vocé sera esclarecido(a) sobre a pesquisa em qualquer tempo e aspecto que
desejar, através dos meios citados acima. Vocé € livre para recusar-se a participar,
retirar seu consentimento ou interromper a participacdo a qualqguer momento, sendo
sua participacdo voluntaria e a recusa em participar ndo ira acarretar qualquer
penalidade.

A pesquisadora ira tratar a sua identidade com padrfes profissionais de sigilo
e todos os dados coletados servirdao apenas para fins de pesquisa. Seu nome ou o
material que indique a sua participacédo néo sera liberado sem a sua permissao. Vocé
nao sera identificado(a) em nenhuma publicacdo que possa resultar deste estudo.

Ciente e de acordo com o gue foi anteriormente exposto, o(a) senhor(a) esta
de acordo em participar da pesquisa, de forma livre e espontanea, podendo retirar a

qgualquer meu consentimento a qualquer momento?
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BLOCO I: PERFIL E FORMACAO DO ENTREVISTADO

ok~ 0N PE

Nome:

Idade:

Formacao:

Cursos Complementares:

Trajetoria:

BLOCO II: HOSPITALIDADE

1.
2.
3.

4.

Como entende a hospitalidade?

Como aplica o bem receber em seu hotel?

Existem elementos culturais (costumes, habitos, producéo local) nos produtos
e servigos?

Como acha que as técnicas de venda podem interferir no bem receber?

BLOCO Illl: MERCADO DE LUXO

1.

Como percebe o mercado de luxo no Brasil e a inser¢gdo do seu
empreendimento nele?

Como acha que o luxo é percebido pelos seus héspedes?

3. Considera que todos os produtos e servicos que vendem séo de luxo?

O hotel é reconhecido por alguma associacdo ou esta em algum roteiro de
luxo?
Acha que seu estabelecimento se destaca no mercado de luxo? Por quais

motivos?

BLOCO IV: SETOR DE HOSPEDAGEM E O PAPEL DO CONCIERGE

1.

Comente sobre a estrutura do front office : qual o tamanho da equipe e como
ela é hierarquizada?

Se néo conta com concierges, qual o0 motivo?

Na sua visdo qual é a funcdo do concierge, na estrutura da hospitalidade? Para
além da operacédo dos servigos?

Acha que o concierge eleva o nivel do servigo?

5. Em uma capacitagdo, quais assuntos acha mais relevantes na formacao de um

concierge?
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BLOCO V: COMPETENCIAS

Compreende-se competéncias como conhecimentos, habilidades e atitudes que
formam a aptiddo dos profissionais que atuam como concierges. essas
competéncias podem ser adquiridas com a educacédo formal ou a experiéncia no
trabalho. Alguns exemplos de competéncias sdo: pensamento critico, networking,
conhecimento do produto e da operagcdo, comunicagdo clara e obijetiva,
flexibilidade, inteligéncia emocional, tomada de decisdo, busca pela exceléncia.
1. Pensando nos concierges, quais as primeiras competéncias que vem a mente?
2. Quais competéncias acha que séo desenvolvidas diretamente no trabalho?

3. Quais acha que sdo aprendidas com a educacao formal?

4. Quais espera que os profissionais ja tenham desenvolvidas ao contratar?



