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APRESENTACAO: TURISMO, LAZER E NEGOCIOS

Osectordoturismotemconhecidonasultimasdécadasumgrande desenvolvimento
um pouco por todo o mundo que o levou a conquistar um lugar especial na investigacéo,
pela sua diversidade e caracteristicas Unicas, constituindo um tépico impar de analise
e reflexdo e um excelente laboratorio para pesquisas interdisciplinares.

O turismo enquanto setor que abarca tanto o lazer como 0s negécios apresenta
caracteristicas singulares, quer do ponto de vista das diferentes realidades empresariais
que aglutina, como também pela interacdo dos varios atores que nele participam e
interagem, que o transformam num sector de importéancia vital para a economia de um
local, de uma regido ou de um pais.

Estudar, trabalhar e viver com turismo, no turismo e para o turismo, constitui uma
dinamica muito prépria e acima de tudo muito enriquecedora, quer por todo o dinamismo
em que esta assente quer pela facilidade com que se podem avaliar, refletir, debater
e comparar problematicas relacionadas com questdes sociais, politicas, econémicas,
ambientais, entre outras.

Este livro € um bom exemplo disso mesmo, uma vez que apresenta um conjunto
variado de capitulos com tematicas diversas e abrangentes, que vao desde a educacgao
em turismo, planeamento estratégico, problematicas ambientais, turismo em espaco
rural, dindmicas da hotelaria e a problematica dos grandes eventos. Sao diferentes
topicos que demonstram o quao grandioso e rico pode ser este setor nos trilhos da
investigacéo, pela facilidade com que interage com outras areas do saber e acima
de tudo na comparacao e avaliagdo de diferentes areas geogréficas, que apesar de
distantes possuem problematicas que se assemelham.

O turismo é o setor do presente, que aprende com o passado e que constitui
um grande desafio para o futuro. Um setor magico, de pessoas e para pessoas, onde
diferentes realidades se encontram e se desafiam diariamente.

Claudia Ribeiro de Almeida

Professora Adjunta — Universidade do Algarve — Escola Superior de Gestéo,
Hotelaria e Turismo, Portugal

Investigadora CIEO/CinTurs
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CAPITULO 17

QOMUNICAQAO INTERNA NA HOTELARIA: UMA
ANALISE REALIZADA NA RECEPGAO DE UM MEIO
DE HOSPEDAGEM DA REGIAO CENTRAL DO RIO
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Universidade Federal de Santa Maria

Santa Maria — RS

Luciana Davi Traverso
Universidade Federal de Santa Maria
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Lenise David da Silva
Universidade Federal de Santa Maria
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Universidade Federal de Santa Maria
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RESUMO: O processo de comunicagdo é
uma extensdo da linguagem, e, como tal,
um componente fundamental da condicéo
humana. O presente trabalho teve como
objetivo descrever e analisar a comunicacéo
interna em um empreendimento hoteleiro de
médio porte, localizado na Regidao Central do
Rio Grande do Sul. Foi realizado um estudo de
carater descritivo, que utilizou como métodos
de pesquisa: a) entrevistas semi-estruturas
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com duas as gestoras de empreendimento; b) a
observacgéo participante no setor de recepc¢ao,
com duracgao de 31 horas, que foram realizadas
no periodo de 31de maio a 09 de junho de 2016.
A comunicacdo interna no empreendimento
€ exercida por diversos canais dentro da
empresa, destacando-se a forma verbal como
sendo a grande “fonte de comunicag&o” dentro
do empreendimento; além disso a geréncia esta
sempre atenta e proxima do setor, o que faz
com que as mensagens sejam compreendidas
e realizadas com bastante eficiéncia e rapidez.
O uso dos recursos tecnolégicos faz com
que a informagado fique registrada para que
todos os colaborados do empreendimento
possam ter acesso essa informacgédo, quando
necessario. Constatou-se, também, que a
comunicacao ocorre predominantemente com
fluxo descendente, porém, embora funcione
entre a equipe, pois ndo gera muitas falhas
no servico, pode impedir que boas ideias e/ou
alternativas sejam implementadas na empresa,
pela limitacdo da atuacdo dos colaboradores,
gerada por este tipo de fluxo na comunicacgao.
PALAVRAS-CHAVE: Comunicagéo
Recepcao. Hotelaria.

Interna.

ABSTRACT: The communication process is a
language extension, and as such, a fundamental
component of human condition. The present
work has the goal to describe and analyze the
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intern communication in a medium size hotel enterprise, located in the Central Region
of Rio Grande do Sul. A descriptive study was performed, and the following research
methods were used: a) semi-structured interviews with two managers of the enterprise;
b) participant observation in the reception, with 31 hours long, performed from May
31 to June 9 2016. Internal communication in the enterprise is made through several
channels inside the company, with speaking being the great “source of communication”
inside the enterprise; besides, the management is always attentive and close to the
sector, helping the messages to be understood and performed with a great level of
efficiency and readiness. The use of technological resources allows the information
to be registered so that all the enterprise collaborators can have access to this
information when needed. It was also noticed that communication occurs mainly with a
descendent flow. Although it works among the team — for it does not bring many flaws
in the service — it can hinder good ideas and/or alternatives from being implemented in
the company, due to the performance limitation of the collaborators, generated by this
type of communication flow.

KEYWORDS: Internal Communication. Reception. Hotel business.

11 INTRODUCAO

Conforme a visdao de Maximiano (2007 apud MARCHIORI, 2010, p.148) “o
processo de comunicacao é uma extensdo da linguagem, e, como tal, um componente
fundamental da condicdo humana”. Comunicar-se € uma questdo de sobrevivéncia
para os seres humanos, é diante desta comunicag¢do que sao criadas ligagcdes com
0s meios onde estamos vivendo ou sendo inseridos. Considerando a comunicacao
como um fator que norteia as relacbes humanas, € de extrema valia saber comunicar-
se com o outro, seja em ambiente social ou profissional (FONTANILLAS; PALMIERI;
OLIVEIRA, 2008, p. 31). A comunicagao pode ser vista segundo Ribeiro e Filho (2011,
p.399) como:

O ato de compartilhamento de ideias e estabelecimento de didlogo, ndo se
restringindo a simples transmissdo de informacdes ou dados [...], na verdade,
enfatiza a troca de informacao.

Em qualquer sistema organizacional a comunicac¢ao é um fator essencial para a
interligacao entre os colaboradores e os gerentes desta organizagao, visando atingir
todos que estéo inseridos neste ambiente organizacional (OLIVEIRA, 2006, p.27).
A comunicacéo interna tem como principio fundamental a busca pela comunicagao
efetiva entre os colaboradores e a empresa, visando atingir os objetivos e metas da
organizagéo, valorizando e interagindo com o desenvolvimento da mesma, diante
da troca de informacgdes, experiéncias e dialogo entre todos que compdem essa
organizacao (FONTANILLAS; PALMIERI; OLIVEIRA, 2008, p.33). Ja Marchiori (2010,
p.148) ressalta que a comunicagcao pode ser “ um instrumento que pode melhorar o
processo de gerenciamento de um determinado empreendimento”.

O setor hoteleiro néo fica fora desta constatacéo, sendo que toda a estrutura
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de um empreendimento hoteleiro esta associada a comunicacdo com o seu cliente:
o héspede (RICCI, 2002, p.17). Cabe lembrar que a interacdo entre funcionarios do
empreendimento e clientes (hdspedes), acontece concomitantemente a prestacéao de
servicos, ou seja: no momento em que o “cliente adquire o produto”, ou seja, no ato
da hospedagem. Portanto, a comunicacao em um hotel esta relacionada a forma com
as quais as informacgdes séo repassadas tanto aos funcionarios quanto aos clientes,
diante de a¢cbes que visem unir o gerente e seus colaboradores com o intuito de atingir
as metas propostas incialmente ao estabelecimento (OLIVEIRA, 2006, p. 70).

Considerando-se este contexto, o presente trabalho buscou descrever e analisar
a comunicacgao interna de um empreendimento hoteleiro, situado na Regiao Central
do Rio Grande do Sul. Este trabalho trata-se de um estudo descritivo que realizou
duas entrevistas, com gerentes do empreendimento, complementado o levantamento
de dados pela observacéo participante, executada no setor de recepcéo. Este artigo
estd subdividido em mais quatro partes, assim classificadas: referencial teorico,
metodologia, analise dos dados e consideracdes finais.

2| REFERENCIAL TEORICO
Diante da relevancia do assunto e, para atender aos objetivos do presente trabalho,
o referencial tedrico abordara os seguintes assuntos: Comunicacéo Interna e

Hotelaria.

2.1 Comunicacao Interna

A comunicagdo interna poder ser entendida como o ato de comunicar entre o
empregado e a empresa, atividade esta que tem o objetivo de gerar informacdes que
envolvem a empresa em todos 0s seus niveis: da geréncia (parte de cima da piramide
organizacional) até os seus colaboradores (base de execugao dos servigos prestados).
De acordo Andrade (2007, p. 08-09) “A comunicacgao interna pode agir como uma linha
mestra que gerencia a entrada e saida da informacgéo possibilitando o alcance dos
objetivos organizacionais”.

O ato de nos comunicar € essencial para a nossa sobrevivéncia em sociedade,
no mundo empresarial se torna um diferencial de competitividade perante os seus
concorrentes, sendo assim, ter os colaboradores focados nos objetivos e metas
da empresa, fazem com que eles sintam-se parte da mesma, gerando frutos
positivos dentro da organizacao, fato esse que chama a atencao para o aspecto da
comunicacéo dentro da organizagcdo (ANDRADE, 2007, p. 09). A comunicagao deve
ter uma finalidade bem definida na empresa, ser compreendida de forma uniforme por
todos os membros desta empresa (VIEIRA, 2013, p.14), portanto quando se fala em
comunicacéo interna, refere-se a um aspecto mais humano das instituicdes (VALSANI,
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1997 apud CUNHA, 2004, p.21). Durante algum tempo a comunicacao interna foi vista
como algo direcionado somente para o seu publico interno, que tinha como objetivo a
integracdo do seu publico com as metas e interesses da empresa (CURVELLO, 2012,
p. 22). Segundo o mesmo autor, nos dias atuais a comunicagao interna poder ser vista
como o conjunto de agdes que a organizagao possui para ouvir, informar, mobilizar e
educar, mantendo um equilibrio interno com os valores da empresa, tendo em vista
uma boa imagem perante o seu publico externo.

Para Andrade (2007), a comunicagao interna € o meio pelo qual se estabelecem
0s canais formais que irdo possibilitar o relacionamento agil e transparente entre o
emissor (direcdo e/ou geréncia) e o receptor das informagcdes dentro da empresa
(demais colaboradores). A autora destaca que é de fundamental importancia que
haja transparéncia e clareza nas informacdes passadas do emissor para receptor,
diminuindo desta forma erros de compreensdo entre o que for dito pelo emissor e
entendi pelo receptor.

Em aspectos gerais, o objeto da comunicagéo € a transmissao de uma mensagem,
tendo como o objetivo a compressao de quem a recebe. Conforme Alberto Ruggiero
(2002 apud ANDRADE, 2007, p. 11, grifo do autor), a comunicacéo pode derivar de
alguns fatores, dentre os quais:

ePropriedade a comunicacao: Qualidade tem sintonia com os objetivos e recursos
maiores da empresa;

eAbertura da alta direcdo: Disponibilidade da alta direcdo em fornecer
elementos basicos de informacgao para todos os colaboradores;

*Processo de busca: Por atividade de cada colaborador em busca as informacées
que precisa para realizar bem o seu trabalho;

eAutenticidade: Verdade acima de tudo, auséncia de ‘jogos de faz de conta’ e
autenticidade no relacionamento entre os colaboradores assegurando eficacia de
comunicacao e do trabalho em times;

* Foco em aprendizagem: Garantia de efetiva aprendizagem do que € comunicado,
otimizando o processo de comunicacao;

eIndividualizacdo: Consideracdo entre as diferencas individuais (evitando
esteredtipos e generalizagdes) assegurando melhor sintonia e qualidade de
relacionamento na empresa;

eCompeténcias de base: Desenvolvimento de competéncias basicas em
comunicacdo (ouvir, expressdo oral e escrita, habilidades interpessoais)
assegurando qualidade das relagdes internas;

eVelocidade: Rapidez na comunicac&do dentro da empresa potencializando sua
qualidade e o nivel de contribuicdo aos objetivos maiores;

eAdequacao Tecnoldgica: Equilibrio entre tecnologia e alto contato humano
assegurando a evolucdo da qualidade da comunicacéo e potencializando a forca

do grupo.
163
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Stoner e Freeman (1999 apud ANDRADE, 2007, p. 11) chamam a atencéo para
os fatores que podem influenciar a transmisséo da comunicag¢éao dentro da empresa: 0s
canais formais e informais da comunicacao; a estrutura de autoridade; a especializacéo
do trabalho; e a propriedade da informacao.

Ja Rego (1986 apud SILVA, 2010, p. 39) ressalta outro aspecto da comunicacao
interna: as chamadas redes formal e informal:

Duas redes de comunicac&do permeiam o sistema organizacional, a rede formal
e informal. A rede formal comporta a todas as manifestagcbes oficialmente
enquadradas na estrutura da organizacao e legitimados pelo pode burocrético. A
rede informal abriga as manifestagdes espontaneas da coletividade, incluindo-se ai
a famosa rede de boatos, estruturada a partir de cadeia socioldgica de grupinhos.

Ja Katz (1989 apud VIEIRA, 2013, p.14) entende que “a comunicacéo é o sangue
vital da organizac¢ao”; essa comunicagcéo em geral ocorre de forma descendente, que
€ quando a estrutura principal (chefes) diz aos gerentes intermediarios o que fazer
e esses repassam essas ordens aos demais colaboradores da empresa (VIEIRA,
2013, p.14), essa forma de comunicagcao tem um carater de uma informacéao simples,
que em geral esta referindo-se a execucao de um servico, ja a forma ascendente
esta relacionada a participacao do funcionario perante a gestédo da empresa, ficando
evidente que suas colaboracdes, reclamacdes e sugestoes. Entretanto Curvello (2010,
p.23, grifo do autor) destaca que a comunicagao pode ser operada por meio de fluxos,
classificados da seguinte maneira:

« Fluxo Ascendente: Tem carater de sugestdes, criticas e apelos, vindos dos
funcionarios e dirigidos para a direcao.

+  Fluxo Descendente: Em seu consenso geral, sdo aqueles gerados nos al-
tos escaldes, sendo transmitidos ao quadrado de funcionarios, por diversos
canais de comunicacao, entre eles: os classicos boletins ou jornais da em-
presa.

- Fluxo Horizontal: E aquele que move o dia- a — dia da empresa, executado
de maneira informal, € o que interliga os setores conhecido também como
fluxo lateral.

« Fluxo Transversal: Pode ser o poder de subverter as hierarquias, transmi-
tindo as informagdes entre os funcionarios de diferentes setores e até mes-
mo entre niveis hierarquicos diferentes, sobretudo no contexto de projetos e
programas interdepartamentais.

A comunicacéo também pode ser executada de forma lateral, uma vez que circula
por todos os niveis da organizacéo (VIEIRA, 2013, p, 14). Quando a comunicagao da-
se em duas vias, sendo levada em conta os questionarios, opinides e melhoramentos
propostos pelos colaboradores e funcionarios da empresa, eles se sentem como parte
fundamental da mesma aderindo assim aos objetivos e metas da empresa (CUNHA,
2004, p.21).

Bueno (1989 apud CURVELLO, 2010) afirma que “cada vez mais, fica evidente
gue as manifestacbes no campo da comunicacdo empresarial estédo atreladas &
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cultura da organizacéo e que cada individuo, cada fluxo ou rede, cada veiculo ou canal
de comunicagdo molda-se a esta cultura. Contudo, para que uma comunicagao seja
eficiente, Marques (2004 apud ANDRADE, 2007, p. 21-22) sugere a adocédo de 5 C’s:
clareza, consciente, continua e frequente , curta e rapida e completa.”

Conforme ressalta Chen, Cheung e Law (2012, apud VIEIRA, 2013, p.16) “a
comunicacéo interna proporciona o diadlogo entre os funcionarios, mostrando a
importancia de compartilhamento de conhecimento entre eles”. Para que se atinjam
0s objetivos predispostos pela organizacao utilizam-se canais ou meios para essa
transmissao, que podem ser orais, impressos e com 0 apoio de novas tecnologias,
como sugere Silva (2010), que pode ser observado no quadro 01.

Orais Reunides Formais e ou Informais

Eventos Internos

Folders e boletins

Jornal da empresa

Newsletter impresso

Impressos Manual de acolhimento ou boas-vindas
Carta ao pessoal

Jornal Mural

Caixa de sugestdes

Quadrado de avisos
Novas Tecnologias Intranet

Newsletters eletrénicos

E-mail

Quadro 01: Canais de Comunicagéo dentro da Empresa
Fonte: Silva (2010, p.40)

Com o avanco da tecnologia as formas de comunica¢do com os colaboradores,
podem ser realizadas através de equipamentos eletrbnicos tais como: telemoveis
(msm,mms,e-mail), computadores (e-mail/teleconferéncia), até quadrados de
informacgdes (calendarios [...])mensagens de apoio e motivacao e reunides (VIEIRA,
2013, p. 16). Afigura a seguir demonstra a evolu¢cado da comunicacgao tradicional para
as tecnologicas (OLIVEIRA, 2006, p.81).

Turismo, Sustentabilidade e Hospitalidade Capitulo 17



MEIOS DE COMUNICAGAO TRADICIONAL MEIOS DE COMUNICACAO TECNOLOGICA

Tipo Externa Interna Tipo Externa Interna
Discursos, Linguagem livre, 2 5 Skype,  Voice,
radio, telefone
Comunicagio 'r":l'jf]%?;" ggwlaé' go | Comunicagio | fixo e celular, Te"; -
verbal o x pende ° | verbal anuncios conterencia,
dramatizagdes e | repertorio  da verbals telefone celular,
seminarios. pessoa - walk talk.
Boletins, Bilhetes, Internet,
A folnetos, cartdo g - extranet, email, | Intranet, email,
S;rg;xamcagao postal, jornais, g;iecvivéosrandcs, ggc%l;mcagao arquivos  pdf, | informativos on-
caixa de ’ hipertextos, line, page, paim

sugestdes manuais, caras.

Cumprimentar
um  héspede, | Gestos,
Comunicag3o zgzhz::"acom a | movimentos Comunicagao
corporal . brage ou | com as maos, | cornora
cabega a | bragos e teatros.
localizagdo  de | cabeca.
um lugar

Televisdo

Telev!sao digital,

videos.

Painéis
eletrénicos,
Comunicacdo Qutdoor, Cartazes, fotos, | Comunica¢do painéis oM | o aves
visual cartazes, faixa murais, avisos. visual néon,  outdoor
com movimento
€ aroma.

Quadro 2: Evolugéo da Comunicagédo Tradicional para Tecnolégica.
Fonte: Oliveira (20086, p. 81).

Por sua vez Pomffyova (2008 apud VIEIRA, 2013, p.16) destaca como aspectos
positivos da comunicacéao interna a interagao e construgao de uma comunicagao bem
definida, via o uso eficaz das tecnologias; ja as reunides sao um dos meios mais faceis
de concretizar a comunicagao interna na empresa.

Por fim para que a comunicacgéao interna se estabeleca de forma concreta dentro
da organizagédo, € necessario levar em consideracdo que a mesma necessita da
interligacéo entre todas as areas funcionais da empresa, havendo desta maneira o
alimento com os objetivos e metas propostos em seu planejamento estratégico.

2.2 Hotelaria

Segundo Petrocchi (2006) a hotelaria esta integrada ao sistema turistico como
fonte fundamental da interagcdo com os demais fatores que compdem esse sistema,
o qual é criado uma interdependéncia entre os mesmos, acarretando deste modo a
influéncia no resultado final do servigo prestados por esse sistema turistico, gerando
impactos, sejam eles positivos ou negativos, em todo o processo de prestacao de
servigo turistico.

Com o crescimento do Turismo, apds a segunda guerra mundial e o grande fluxo
de turistas pelo mundo, a hotelaria viu-se obrigada a desenvolver-se para atender
os diversos tipos de clientes. Conforme Sena (2008, p.28) “A palavra hotel origina
do latim hospes, cujo significado é pessoa acomoda, e de hospitium, que significa
hospitalidade.” Gerenciar um meio de hospedagem, requer uma analise permanente
do mercado consumidor, visando identificar as ameacas e oportunidades pertinentes
para o setor, inovando e adaptando alternativas para sua sobrevivéncia (SENA, 2008,
p.29). Para além da busca de sobrevivéncia, Castelli (2005) explica que um meio
de hospedagem deve satisfazer os deveres e necessidades de todas as pessoas
envolvidas, sejam elas colaboradores, comunidade local e, principalmente, o hospede
que ali esta usufruindo do servico ofertado.

Umestabelecimento pode serclassificado conforme oniumerode apartamentos que
possui; essa classificacao resulta em pequenos, médios ou grandes estabelecimentos

Turismo, Sustentabilidade e Hospitalidade Capitulo 17



(SENA, 2008). A nova classificacdo do Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios
de Hospedagem (SBClass), estabeleceu categorias especificas para cada tipo de
empreendimento, sendo, oficialmente, classificados de 1 a 5 estrelas entre os seguintes
tipos de meios de hospedagem: hotel; resort; hotel fazenda; cama & café; pousada;
flat/apart hotel. (SBCLASS, 2012).

Um hotel € um sistema composto por diversos setores para a execug¢ao de suas
atividades, sendo que cada setor tem o seu grau de importancia neste sistema, embora
alguns setores, como a recepcédo, assumem uma maior relevancia neste processo
(CASTELLI, 1992, p. 54). A recepc¢ao pode ser vista como:

A recepcao gera uma grande quantidade de informacdes que s&o essenciais para
a tomada de deciséo de geréncia, como a previsdo de demanda de apartamentos,
acomodacao dos héspedes e a coleta dos pagamentos. (SENA, 2008, p. 197 grifo
do autor).

Dentre as inumeras atribuicbes que o setor da recepcao detém, Castelli (1992,
grifo do autor, p. 54-55) destaca as seguintes:

* no zelo pela aparéncia pessoal - O pessoal da recepcao exerce suas
funcbes num ambiente nobre do hotel, j& que é um local de muita movimen-
tacdo de pessoas. Em vista disto, boa aparéncia pessoal é indispensavel;

« na cortesia - Quem trabalha com o tipo de publico que freqienta hotel,
deve esmerar-se na cortesia. A cortesia € materializada através do sorriso,
da atencéo, da boa disposicéo, da preocupacado constante com o hdspede.
Mascar chiclete, fumar, ver televiséo, ler jornal, etc, durante o servico sé&o
comportamentos que demonstram falta de cortesia e educacgéo;

* nacooperacao - A cooperacéo € um ingrediente fundamental das postura
profissional do pessoal da recepcao. Todos devem empenhar-se para aco-
Iher o héspede da melhor maneira possivel e, ao mesmo tempo, prestar as
informacgdes devidas aos demais setores com a maxima brevidade;

- na discricao — Setor discreto significa : abster-se de tecer comentérios so-
bre o que disse ou fez determinado hospede; ndo prestar informacoes,
pessoalmente ou através de outros meios de comunicag¢ao sobre : chega-
da dos hospede, se esta acompanhado, etc. Nesses casos. Deixar que o
proprio hospede responda, transferindo-lhe a ligacédo, se for o caso; evitar
tratamento demasiadamente intimo com os héspedes, mesmo com 0s mais
extrovertidos; Falar com o hdéspede em voz e clara;

O bom atendimento da recep¢ao gera e auxilia o desempenho do hotel como
um todo, uma vez que é através da recepcdo que sao fornecidas os dados, pelos
quais sao tomadas as decisbes que cabem ao gerente geral do hotel (SENA,2008).
Uma recepcéo precisa conter elementos basicos para um bom atendimento dos seus
héspedes, um clima tranquilo, equilibrado, ter uma decoragcdo harmoniosa e seus
atendentes devem estar em plena sintonia com sua funcéo, “ além disto, o ambiente
da recepcéao deve estar protegido do excesso de ruidos e possuir boa iluminacao”
(CASTELLI, 1992, p.55). Hayes et al. (2005 apud SERRA, 2008,p. 200 grifo do autor)

classificam a recepgao nas seguintes areas funcionais:
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« Gestao do sistema informatizado;
« Gestao de reservas e receitas;

+ Gestéo do servico ao hdspede;

« Contabilidade para os hdspedes; e

« Gestao de dados.

Cabe ao gerente da recepcao prever a demanda de héspedes a serem esperado,
auxiliando no cumprimento das metas e sem se descuidar da gestao de produto e do
controle de operacao do hotel (SENA, 2008, p. 205). Além disso, vale ressaltar que a
recep¢ao é um setor de suma importéncia para adquirir novos clientes, “pois € a parte
de entrada do hospede, é seu primeiro contato com o hotel” (SENA, 2008, p.208). E,
portanto o setor que visa otimizar e fidelizar esse cliente para o estabelecimento, “uma
vez que representa a hospitalidade [...], esse setor deve funcionar de maneira mais
eficiente possivel,[...] um atendimento de qualidade aos clientes” (SENA,2008, p.209).

No contexto atual se fosse possivel reunir todos os relatdérios empresarias
anualmente, realizados pelas organizagoes independe de seu setor de atuacao, pode
- se notar que um dos fatores de queda de desenvolvimento da sua empresa esta
fortemente relacionado a comunicacao ( RICCI, 2002, p.17). O setor hoteleiro nao
fica fora desta constatacao uma vez que toda estrutura de um hotel esté interligada, a
comunicacéo do estabelecimento com o seu cliente: o hospede (RICCI, 2002, p.17).
Em um hotel, por exemplo, Oliveira (2006, p.76) ressalta a importéncia do gerente
“ouvir o0 seu funcionario sem interrompé-lo, [....] mesmo por que s&o os funcionarios
que [....] identificam as necessidades e desejos dos clientes/h6spedes”.

Segundo Oliveira (2006, p.70) “o setor de comunicagcdo em um hotel esta
relacionado com a forma de transmitir informacdes aos funcionarios e clientes”. Uma
vez que essa acgao torna-se uma maneira de unir 0 gerente e seus colaboradores,
facilitando desta forma a gestao do estabelecimento é necessaria que essa comunicagao
seja executada independe da” estruturacao de hierarquia da empresa” (OLIVEIRA,
2006, p.70). Segundo Castelli (2005 apud OLIVEIRA, 2006, p.78) a comunicagéo na
hotelaria € muito visual, sendo constatada por meio de simbolos € nUmeros como
podem ser vistos nas figuras 01 e 02.
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apud OLIVEIRA, 2006 p.79).
Apesar da evolugao da comunicacao tradicional para tecnologica ainda podem
ser encontradas falhas na comunicagao de um hotel, como aponta Ricci (2002, p.18):

+ Nao ouvir com calma e atencéo.

+ Nao fazer anotagoes.

+  Pressa.

+ Nao verificar se o interlocutor entendeu sua mensagem.

+ Excesso de confianga nas mensagens eletrénicas e no sistema do compu-
tador.

+ Excesso de desconfiangca no computador.
+ Excesso de burocracia.

« Excesso de informalidade.

Cometer erros sao os principais “causadores de problemas, quando o assunto é
comunicacéo” ( RICCI, 2002, p.18). O mesmo autor d4 como possivel solugdo para
os problemas de comunicacdes seria uma padronizacao entre todos os setores, sendo
definido um método de integracdo com regras para o seu funcionamento.
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31 METODO

Considerando-se o objetivo deste artigo &€ analisar e identificar o sistema de
comunicacéo interna de um hotel, situado na Regido Central do Rio Grande do Sul,
o artigo inicia com uma revisao bibliografica, a fim de obter informacdes sobre o0 que
ja existe em livros e artigos cientificos sobre o tema em questao (GIL, 2010, p.50).
Para dar conta deste objetivo, foi realizada uma pesquisa de carater descritivo, que
segundo Trivifos (2004, p10, grifo do autor) “o estudo descritivo pretende descrever
‘com exatidao’ os fatos e fendmenos de determinada realidade.” Partindo deste
pressuposto, pesquisa desse género tem com o foco principal a descricdo de um
fendbmeno ou caracteristicas de uma determinada populacéo, estabelecendo (ou n&o)
uma relacao entre variaveis pesquisadas (GIL, 2010).

Como estratégia de pesquisa adotou-se a abordagem qualitativa, que visa
entender a importancia do estudo nas relagdes sociais perante areas da vida (FLICK,
2009). Foram realizadas duas entrevistas (com roteiro semiestruturado), aplicadas
aos gestores deste empreendimento. A entrevista semiestruturada pode ser definida
como aquela que valoriza a presenca do investigador e ao mesmo tempo oportuniza
e da liberdade ao investigado de contribuir com suas experiéncias ao questionamento
realizado pelo investigador (TRIVINOS, 2010, p. 146). Complementando as
entrevistas, foi realizada observagao participante no setor de recepcéo desse meio
de hospedagem pesquisado. A observacao participante, segundo Denzin (1989 apud
FLICK, 2010, p.207):

seré definida como uma estratégia de campo que combina, simultaneamente, a
analise de documentos, a entrevista de respondentes e informantes, a participacao
e a observacao diretas e a introspeccéo.

Este tipo de pesquisa consiste na participacao integral do investigador, na vida da
comunidade a qual ele esta investigando (GIL, 2010, p. 103). A observacao participante
foi realizada durante 31 horas, distribuidas entre os dias 31 de maio a 9 de junho de
2016, nos diferentes turnos de trabalho: matutino, vespertino e noturno.

Para analise dos dados, as duas entrevistas com as responsaveis pelo meio de
hospedagem foram gravadas e transcritas; a observagao participante foi sistematizada
em quadros que descreveram a rotina observada no empreendimento. Observaram-
se 0s principios e as praticas orientadoras da analise qualitativa propostos por Tesch
(2002) e os dados coletados foram analisados por meio do processo de analise textual
interpretativa proposto por Gil Flores (1994).

4 1 ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados nesta pesquisa foram analisados sobre 6tica de um roteiro de
entrevista semiestruturado aplicado a dois gestores deste empreendimento hoteleiro,
com intuito de identificar os fluxos utilizados na Comunicagéo Interna de um hotel

Turismo, Sustentabilidade e Hospitalidade Capitulo 17 170



de médio porte situado na regidao Central do Rio Grande do Sul, na perspectiva do
setor de recepcgao. Além do roteiro entrevista, foi utilizado o método conhecido como
observacéao participante, que consiste na participacao integral do pesquisador na vida
da comunidade qual esta sendo investigada (GIL, 2010, p. 103). Dessa maneira, as
analises encontradas neste trabalho foram frutos, além das entrevistas, das horas
vivenciadas junto ao setor de recepcéo deste meio de hospedagem.

4.1 INFORMACOES SOBRE O EMPREENDIMENTO E SOBRE OS RESPONDENTES

O empreendimento pesquisado trata-se de um meio de hospedagem de médio
porte, que tem como publico alvos hdspedes que vém para cidade com motivacéo
de trabalho ou treinamento profissional. Usualmente este publico nao fica mais que 3
dias no municipio; além disso sdo caracterizados por precisarem de um servico rapido,
qualificado e com o minimo de falhas possiveis durante sua estadia.

Por ser um empreendimento auto classificado como no padrdao de um hotel
4 estrelas, conforme informagcbes obtidas nas entrevistas, sendo que todo os
colaboradores buscam executarem suas fun¢des de melhor forma possivel sem
deixar falhas visiveis em suas atuacdes. As distribuicées de cargos e fungdes no hotel
observa o organograma apresentado na figura 3:

Figura 03: Organograma do empreendimento:

Fonte: Empresa pesquisada

As gestoras que participaram das entrevistas sdo mulheres, jovens e com
graduacgao superior, sendo que uma delas é pos-graduada. Ambas atuam diretamente
junto a recepcéo, pelas fungcdes que desempenham e a descricdo de seus perfis pode
ser observada no quadro 03:
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Idade 37 anos 45 anos

Sexo Feminino Feminino

Formacao Psicologa, MBA Gestao de Pes- Hotelaria
soas e Marketing e formagéo em analista
de RH estratégico.

Cargo Gerente de RH e processos Gerente de Hospe-
dagem e A&B (alimentos e
bebidas)
Tempo que trabalha no hotel 8 anos 2 anos
Possuia experiéncia anterior Néo Sim

em hotelaria?

Quadro 03 - Perfil das gestoras que participaram das entrevistas

O setor de recepcao, no qual ocorreu a observacao participante, esta dividido
em 4 turnos de trabalho de 6 horas cada. A equipe da recepcdo € composta por 6
recepcionistas, separados da seguinte maneira: 2 recepcionistas no turno matutino e
mais 1 recepcionista em cada um dos demais turnos (vespertino, noturno e durante a
madrugada); finalizando a equipe é complementada com mais 1 turnante (conhecido
como folguista, no empreendimento) que se encaixa em qualquer um dos turnos. O
perfil dos recepcionistas pode ser visualizado no quadro 04:

29 anos 39 anos 28 anos 29 anos 35 anos 25 anos
Idade
Ensino Ensino Ensino Ensino Ensino Ensino
Formagdo | Técnico Médio Superior em | Tecnologo | Superior em | Médio
L Filosofia Andamento
em Comissario em Eventos |
de bordo Administracéo
Nao Sim Nao Sim Nao Sim
Possuiam
experién-
cia anterior
em hotela-
ria

Quadro 04: Perfil dos Recepcionistas

Fonte: Setor de Recursos Humanos (RH) do empreendimento.

Identifica-se uma divisdo clara em relacdo a experiéncia no cargo dentre
os colaboradores da equipe; sendo que 50% trabalham no empreendimento ha
aproximadamente 3 anos; enquanto os outros 50% estdo ha apenas dois ou trés
meses na empresa.

4.2 A COMUNICACAO INTERNA NO EMPREENDIMENTO

A recepcao € o principal canal de entrada e saida de todo a comunicagao que se
estabelece no hotel, uma vez que é ela quem “recebe” e quem também se “despede”
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deste hospede. Talvez decorrente desta importancia para o empreendimento, diante
do contato direto e intenso com o cliente, o héspede, fica evidente a existéncia de
um cuidado maior com a comunicagao e funcionamento do setor, pois sempre ha
um gerente proximo para resolver qualquer eventualidade que posso ocorrer (OP).
A importancia da recep¢ao é corroborada pela respondente 2, quando afirma que “a
recepgao... costumo dizer que a recepgao € o coragdo e a governanga é a alma”.

Por ser um empreendimento de origem familiar, os gerentes presam muito
pelo bem receber dos clientes, tentando desta maneira tornarem-se amigos dos
héspedes ndo apenas prestadores de servigos, buscam diante de gentilezas, cativar e
fidelizar esse cliente (OP). A comunicacao interna poder ser entendida como o ato de
comunicar entre 0 empregado e a empresa, atividade esta que tem o objetivo de gerar
informacgdes que envolvem a empresa em todos os seus niveis: da geréncia (parte de
cima da piramide organizacional) até o seus colaboradores (base de execucéo dos
servicos prestados).

Considerando-se os fluxos de comunicagdo sugeridos por Curvello (2010),
pode-se dizer que o estabelecimento investigado utiliza-se de quase todos os fluxos
identificados pelo autor. Contudo nota-se predominancia pelo fluxo “descente”, uma
vez ha ainteracéo entre os funcionarios do setor e chefia € intensa e imediata; surgindo
algum problema os funcionarios da recepcao ja avisam a geréncia e 0 mesmo ocorre,
sempre que necessario (OP). Essas agbes séo vislumbradas em situacdes com
problemas nas reservas (ex: do hospede chegar e ndo haver a reserva), ou em falhas
nas comandas e conferéncia do caixa, ocorre nas trocas de turnos (OP).

Essa comunicacéao ocorre de cima para baixo no dia- a — dia do empreendimento,
de maneira informal, por ser um empreendimento menor, com carater familiar. Segundo
Curvello o fluxo horizontal, tem um carater mais de “dia — a — dia”, uma vez que é
executado de maneira mais informal; entretanto essa definicdo é deslumbrada no fluxo
descendente neste empreendimento, por ser um empreendimento menor e de aspecto
familiar, esse fluxo ocorre principalmente entre a gerente do setor e os recepcionistas
sobre coisas eventuais que podem acontecer ou avisos que nao precisam passar
entre todos os setores. Ja no fluxo transversal, € classificado como aquele que “pode
subverter as hierarquias, passando as informacdes entre os funcionarios independe
do seu setor e entre todos os niveis de hierarquicos”. No ambiente pesquisado nao
foi possivel identificar esse tipo de comunicacédo, uma vez que cada setor tem uma
chefia, e essa € quem faz a comunicacao do que deve ser melhorado e/ou executado
pelos seus colaboradores.

A principal fonte de comunicagéo entre os gerentes e colaboradores ocorre por
meio de canais impressos de comunicacgdes, dentre 0s quais citam-se : vouchers,
requerimento de reservas, livro de registro e memorandos, corroborando o que sugere
Silva (2010).

As informacbes pertinentes aos servigcos prestados pelo empreendimento
sé@o repassadas via sistema hoteleiro (Desbravador), sistema muito utilizado pelos
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colaboradores da recep¢ao, uma vez que € a principal fonte de comunicagao entre a
recepcao e os demais setores; destacando-se a comunicagao entre a recepgéo e o
setor de reservas (OP). Além do sistema hoteleiro, as informacdes sdo repassadas
também via “livro de registro”. Este livro fica disponivel na recepcéo, o qual é verificado
pelos menos 4 vezes ao dia, na mudanca de cada turno de trabalho.

No livro de ocorréncia consta o valor do caixa do turno anterior, essa anotacao é
realizada em cada turno trabalho, sdo vistas nele também, avisos sobre as unidades
habitacionais (UHs), objetos esquecidos ou informagdes solicitadas pelos hdspedes,
que nao foram atendidas no turno que passaram para o proximo, entretanto nao
encontra-se essas informacdes em grande quantidade. O contato com os demais
setores, tais como: A&B e Governanga sdo feito com muita frequéncia pelo radio
comunicador, que faz com que 0 servico seja executado com muita rapidez, uma vez
gue a mensagem é passada com muita fluidez e clareza para receptor (OP).

A gerente do setor de recepcéo e A&B comunica-se muito pelo correio eletrénico
existente no sistema operacional Desbravador. Essa comunicagao, formal e registrada
no sistema, pode ser vista ndo somente por esses setores, mas também por todos
0s setores da empresa; como consequéncia uma menor tendéncia a ocorrer falhas
na prestacado dos servicos pela falta ou ruidos na comunicagao (OP). Informacgdes
referentes a servicos prestados pelo empreendimento bem como eventos, pedidos e
alteracGes de servigos solicitadas por clientes sdo comunicadas aos gerentes de cada
area, via sistema hoteleiro (correio eletrénico) e também pelo radio comunicador. As
informacdes séo repassadas com a identificacdo da pessoa responsavel pela alteracéo,
buscando, desta maneira, preservar o que foi passado inicialmente pelo emissor da
mensagem e gerando possibilidade de conferir, caso exista alguma inconsisténcia na
informacao (OP).

O empreendimento visa atingir a comunicacéo clara e concreta entre todos os
setores que o compdem, como fica evidenciado conforme a visdo da respondente 1,
sobre o0 que é comunicagéo na empresa:

Sempre que tem setores em uma empresa, ela tem ruidos, entdo sem duvida ainda
a nossa comunicacéo interna € muito falhas, tem muitos processos que ainda nao
ocorrem como poderia ser ou como a gente desejaria que fosse, mas a gente se
comunica bem melhor do que era, é entdo a comunicac&o principalmente entre
setores é via radio...

A respondente 1 destaca que a comunicacao na empresa desenvolve-se de
forma distinta entre as geréncias e geréncias e geréncias e colaboradores, como relato
a sequir:

a gente tem uma comunicacéo via Skype entre setores, na verdade entre geréncias,
que é uma das coisas que tem funcionado muito, a gente tem uma comunicacao
também que é via sistema, o sistema operacional hoteleiro; ele tem essa ferramenta
que disponibiliza o correio eletrbnico, que entdo s&o mensagens que a gente
acaba trocando... Entre os recepcionistas... recepcionistas e chefias... entre

geréncias, entdo entre todos que tém acesso ao sistema operacional hoteleiro, tem
essa ferramenta também, e-mail interno nao sdo muitos na verdade, eu como RH
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acabo usando mais, o mais é usado mesmo Skype,... telefone e a comunicacéo
boca na verdade e o rédio.

Arespondente 2 concorda com as afirmacoes feitas pelas respondente 1 e ressalta
gue dentro de um empreendimento hoteleiro,“ tudo € comunicagcao dentro da empresa,
porque um setor depende do outro”, e evidencia uma “tendéncia ao tradicional, ao
constatar que dentro da empresa muitos dos processos ainda sao realizados através
de da escrita e documentados de forma impressa” (R2), uma vez que segue um fluxo
horizontal, uma vez que movimenta o dia a dia do empreendimento. A percep¢ao da
respondente 2 em relacdo a comunicacdo do empreendimento fica evidenciada na
seguinte afirmativa:

As vérias ferramentas de comunicacao dentro da empresa né? Oh! Oh! O cara a
cara, o Skype, haagorame perdi, o demonstrativo, placas, que dizer que existe varias
formas de se comunicar dentro de uma empresa né? O que mais? Procedimentos
que séo feitos, relatérios que séo tirados, isso tudo é forma de comunicacéo né?
Ent&o tem varias formas de comunicag&o que eu nem sei, acho que nem sei dizer
todas né? Se tu for para pensar agora, tudo é comunicacéo dentro da empresa,
porque um setor depende do outro né? Entdo reserva depende da recepcéo,
tudo se inicia na reserva, entdo uma comunicacao entre reservas e recepcao por
voucher, recepcdo com financeiros, é todo o procedimento do fechamento do
ckeck out de como cobrar essa empresa, de como cobrar o cliente, essas formas
de comunicar dentro da empresa e na maioria é por papel, por incrivel que pareca.

O fluxo de comunicagédo deste empreendimento com os clientes comeca a ser
desenhado por intermédio do setor de reservas, que é o primeiro a ter esse contato
com o hospede, portanto sendo o cartdo de boas vindas do estabelecimento. O
fluxograma a seguir aponta os canais pelos quais a comunicacédo que envolve as
principais atividades relacionadas ao hospede é exercida dentro do empreendimento

hoteleiro.

Figura 04 - Fluxo de Comunicagé@o no Empreendimento

Fonte: Elaborado com base na observacgéo participante.

O empreendimento busca o equilibrio entre a comunicacao verbal e escrita,
entretanto alguns processos nado podem ser realizados somente de forma verbal,
sendo necessario documenta-los de forma escrita, como por exemplo: as comandas
assinadas pelos hdspedes; os relatorios da recepcéao e auditoria; o rooming list, a FNRH
(Ficha Nacional de Registro de Héspede), entre outros (OP). Quando perguntando em
que momento a comunicacao deveria ser de forma verbal a respondente 1 pontou que:
“a necessidade de sanar um problema imediato ou uma abordagem mais presente com
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o cliente, procurando um resultado instantédneo”. Ja segundo a viséo da respondente
2, a comunicagdo verbal ocorre quando h& a necessidade de:
chamar atencé&o por algum motivo ou entéo alertar por algum motivo, ou entédo até
mesmo comunicar com o cliente, se ele ndo esta muito bem por algum motivo, vocé
chega para tentar resolver, ai € uma comunicacéao verbal.

Ambas respondentes destacam que a comunicacdo escrita deve acontecer
guando é necessario deixar registro de algo que ira tornar-se uma atividade continua,
onde todos devem ter acesso sempre que for necessario, em locais como por exemplo:
Livro de Ocorréncia, Correio Eletrénico, Memorandos, Oficios, etc. Durante todo o
periodo da observacéo participante notou-se que a opiniao do cliente € levada em
consideracado, a geréncia procura atender todos os procedimentos e reivindicacbes
do cliente com intuito de torna-lo fiel ao empreendimento, sem perder a cordialidade
e formalidade precisa para execucgao dos servicos (OP). Ha um gerente responsavel
por cuidar da imagem do estabelecimento preservando a qualidade, confiabilidade e
hospitalidade que o empreendimento tem com todos que estao se os hospedando ali.
(R2). Por esse motivo o estabelecimento leva em consideragdes todos os relatos feitos
sobre si, esses relatos podem ser encontrados diante das seguintes ferramentas,
destacadas pela respondente 1:

A gente tem a pesquisa de satisfacao que ele pode depositar na urna na recepcao,
noés temos o facebook, entdo na rede social, nés temos também o tripadvisor, que
€ uma ferramenta online que é muito utilizado pelos héspedes pelo mundo todo.

Os comentéarios em redes sociais e/ou deixados no empreendimento recebem
algum tipo de retorno, procurando responder todas as solicitacbes de melhorias
sugeridas pelos clientes, buscando corrigir as falhas apontas pelos hdspedes, bem
como agradecer pelos elogios prestados aos servicos que estdo sendo ofertados (OP).

Como em todo estabelecimento que é divido em setores sempre havera falhas
na comunicac¢do, uma vez que um setor depende da boa execucéo dos outros setores.
Nota-se que, nesse empreendimento pesquisado, as falhas ocorrem com pouca
frequéncia, por dois motivos simples. O primeiro € que a geréncia esta sempre muito
presente na realizacdo das tarefas da recepcgéo; com isso problemas que possam a
vir ocorrer, sao solucionados com muita rapidez, ndo ampliando os problemas ja que
sao prontamente solucionados. O segundo motivo € o interesse dos colaboradores
em executar suas tarefas da melhor forma possivel, ndo deixando problemas para
serem resolvidos por outros turnos ou setores, buscando adquirir aprendizado com
as dificuldades encontradas naquele momento, para corrigir a situacéo e evitar falhas
futuras. A respondente 2 (grifo nosso) explica uma situagdo que gerou um conflito de
comunicacao entre o estabelecimento e o cliente:

Acontece, acontece sim. Oh! Entao ndo é tao grande assim a ocorréncia no final,
acontece as vezes, um exemplo que vou te dar é um hdspede que se hospeda
faz tempo aqui, em algum momento na reserva colocaram ele em uma cama de

solteiro, sendo que ele sempre solicita cama de casal e existe uma observacao
enorme sobre isso. O recepcionista deu check in, ele chegou no quarto e viu
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a cama de solteiro e veio com uma furia para cima de nds, entdo isso gera um
conflito, pois o cliente ja entrou com um problema, entdo pra que ele daqui para
frente achar algum outro problema é muito facil. Por isso que o check in dele, a
entrada tem que ser muito bem feita, para ele entre feliz.

Ja respondente 1 afirma que os conflitos de comunicagdes ocorrem em todos
os setores do estabelecimento, uma vez que ha uma interligacdo entre todos para
prestacao do servico solicitado pelo cliente e que a solugéo para terminar com esses
ruidos é a constante capacitacédo da equipe. Ha uma preocupacgéo centralizada na
execugao correta da atividade de dois setores, considerados pelos gestores como
sendo os setores que se falharem problematizam os demais; séo eles: a reservas
e recepcao. Estes setores sdo as portas de entradas do estabelecimento: um erro
cometido por eles, podem sim influenciar na comunicagcéo e execucéao da atividade
dos demais. Entretanto a respondente 2 ressalta a importéncia de recordamos que
estamos lidando com seres humanos propicios a cometerem algum tido de falha:

N&o vejo assim somos todos seres humanos, falhas sempre existiram e a gente
tem que buscar sempre o melhor né... Entao acontece uma falha ou outra durante
o dia de comunicacao, mas por minima que seja sempre ira ocorrer, ndés estamos
dentro de um hotel, aonde transitam varias pessoas todos os dias, de todas as
partes do mundo e que assim € impossivel ser 100% por mais que vocé busque
a exceléncia . Vocé nao consegue essa exceléncia, quando vocé esté trabalham
com 43 colaboradores e 100 pessoa hospedadas, em algum momento alguma
dessas pessoas ira falhar, entdo pode ser que qualquer lugar, pode ser aqui na
recepcdo, na governanca, no A&B ou nas reservas, em qualquer um dos setores
aqui envolvidos.

A respondente 2 levanta uma questao consideravel sobre comunicacéo estar
boa no estabelecimento: “ela s6 sera boa se todo o processo de estadia do hdspede
ocorrer bem, pois uma tropeco de um dos setores, ja ndo deixara o hdspede tao
contente demonstrando que ha uma falha a ser corrigida e trabalhada para quando
0 mesmo retorno ao estabelecimento”. Por fim, apesar de ser um empreendimento
gue presa muito pela qualidade e melhoria continua, ha momentos em que realmente
a comunicagédo pode ser considerada como falha ou péssima; segundo a viséo da
respondente 1, isso ocorre quando 0s setores ndo cumprem com seus papéis, sendo

que, nesse caso, perde-se o0 “alinhamento entre os setores” (R1).

51 CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos resultados apresentados, conclui-se que o objetivo desta pesquisa
foi almejado. Obteve-se a identificagéo os canais e fluxos, pelos quais a comunicagao
interna se estabelece no empreendimento, bem como verificou-se que existem poucos
ruidos no ambiente de trabalho pesquisado. Isto deve-se, provavelmente, ao fato do
empreendimento ndo ser muito grande e, como consequéncia, as geréncias estao
muito proximas aos funcionarios da recepcao, especialmente.

Conforme salienta Katz (1989 apud VIEIRA, 2013, p.14) “a comunicagao é o
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sangue vital da organizac&o”, portanto o desenvolvimento de uma boa comunicagéo
dentro do empreendimento faz com que as falhas sejam minimizadas ou quase
invisiveis para o seu publico consumidor, fato esse que foi destacado pelos gestores
nas entrevistas e comprovado na observacéao participante no setor de recepcao deste
empreendimento.

A comunicacgéo interna no empreendimento & exercida por diversos canais
dentro da empresa, destacando-se a forma verbal como sendo a grande “fonte de
comunicacdo” para na comunicagéo estabelecida no empreendimento; além disso, a
geréncia esta sempre atenta e préxima do setor, o que faz com que as mensagens
sejam compreendidas e realizadas com bastante eficiéncia e rapidez. O uso dos
recursos tecnologicos faz com que a informacao fique registrada no sistema hoteleiro,
de maneira que todos os colaborados do empreendimento possam ter acesso essa
informacgao, quando necessario.

Ficou expressa que a comunicagédo em geral ocorre de forma descendente, este
tipo de comunicagao, segundo Vieira (2013, p. 14) “é quando a estrutura principal
(chefes) diz aos gerentes intermediarios 0 que fazer e esses repassam essas ordens
aos demais colaboradores da empresa”. Isto € bom porque funciona, efetivamente,
porém pode impedir que algumas boas ideias e/ou alternativas sejam implementadas
na empresa. Conforme sugerido pela respondente 1 seria interessante que uma nova
pesquisa fosse realizada englobando também o setor de RH, uma vez que é o setor
que lida com o aspecto mais humano dentro do empreendimento:

O RH é um setor determinante pra comunicacdo interna, alids na verdade
para o endomarketing dentro de uma empresa, porque o setor faz com que as
pessoas comecem a perceber realmente a valorizacdao do que é um processo de
comunicacao. Entéo, isso é uma das coisas que é determinante, mas assim eu
acho que uma funcéo de determinante pra poder inserir a importancia do setor
RH no sentido bom, de trabalhar isso com as pessoas porque a comunicagéo é
importante e outra questao assim que vejo bem importante € de incluir 0s processos
de trabalho, porque a necessidade do voucher ser preenchido corretamente,
porque a necessidade de ter uma conferéncia do voucher na reserva e outra
pela recepcédo, esses processos que a gente comegou a inserir, sS40 processos
determinantes, isso sd0 coisas que eu geralmente ndo me envolvo mais, quando
tu faz um comunicado para alguém, tu faz por escrito, pois tu documenta aquela
situacgéo, fica mais facil inclusive de tu apresentar um resultado neste sentido, tudo
iSSO N0 caso sao processos de trabalho que automaticamente faz com que o setor
figue mais organizado dentro da empresa, mesmo que tu saibas ainda que isso n&o
€ 100% garantido ou eficaz na empresa.

Destaca-se que o empreendimento passou por um processo de renovacao em
seu quadro de colaboradores, fato esse que ndo gerou mesmo assim grandes falhas
na comunicacao deste empreendimento; entretanto fica evidente a falta de autonomia
do setor de recepcédo para execucdo de alguns servicos, sendo um setor muito
depende do setor de reservas para realizar qualquer alteracao referente ao processo
de hospedagem no estabelecimento.

Para pesquisas futuras sugere-se a continuidade no trabalho, no proprio hotel

visto que em breve havera outro empreendimento do mesmo grupo, o que certamente
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ird alterar os processos de comunicagdo na empresa. Sugere-se ainda estudo que
comparem empreendimentos hoteleiros com o mesmo porte do que foi investigado,
ampliando a compreenséo sobre como a comunicagao interna ocorre em diferentes
meios de hospedagem. O trabalho apresenta algumas limitacées, dentre as quais
destacam-se: n&o ter buscado a percepc¢ao dos demais setores do empreendimento
sobre a comunicagdo com o setor da recepcao; e verificar a percepgao dos clientes
sobre a comunicagdo no empreendimento.

Encerrando, destaca-se que a comunicacgao interna pode ser uma das maneiras
de divulgacéo de informacdes de carater importante na empresa, bem como pode servir
para o alinhamento dos objetivos, metas e visdo do empreendimento, buscando coesao
no grupo para destacar-se no mercado (ANDRADE, 2007, p. 06). Além disso, destaca-
se que esse tipo de comunicacédo visa dar um aspecto mais humano, promovendo
proximidade entre as chefias de demais colaboradores, visto que um ambiente bom
para trabalhar tem maiores chances de ser um empreendimento hoteleiro hospitaleiro.
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