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RESUMO

Este estudo bibliografico apresenta o mapeamento dos Trabalhos de Conclus&o de
Curso, produzidos pelos estudantes do Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria,
do Instituto Federal de Santa Catarina. Oitenta e um (81) artigos, no recorte temporal
de 2016 a 2023, foram selecionados e categorizados. A analise qualitativa dos dados
revelou que as pesquisas estdo circunscritas ao setor hoteleiro e a hospitais e tém
investigado temas diretamente relacionados a gestdo, sob a perspectiva dos
gestores, trabalhadores e clientes. Revelou também que as pesquisas estao inseridas
no eixo da hospitalidade e mostrou a incorporagcdo do conceito de hospitalidade
hoteleira por hospitais privados de Florianépolis, SC. O estudo concluiu que as
pesquisas produzidas pelos alunos do curso tém gerado conhecimento substancial
para sua formacao profissional, para o eixo formativo em que se insere e para a area
de pesquisa e ensino.
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ABSTRACT

This bibliographic study presents the mapping of Monographies produced by the
students of the Higher Education Course in Hotel Technology, of the Federal Institute
of Santa Catarina. Eighty-one (81) research papers, from 2016 to 2023, were selected
and categorized. Data analysis, qualitative in nature, revealed that the studies have
been conducted in hotels and hospitals, and investigated topics directly related to
management, from the perspective of managers, workers and clients. It also revealed
that the research papers are inserted in the hospitality axis, and that the concept of
hotel hospitality has been incorporated by private hospitals in Florianopolis, SC. This
study concluded that the studies developed by the students have produced substantial
knowledge to contribute to their professional training, to the professional axis the
course is inserted, and to the research and teaching area.

Keywords: Hotel Technology; Hospitality; Professional Training.

1 INTRODUGAO: O CONTEXTO DA PESQUISA
Este artigo tem como objetivo apresentar os resultados do mapeamento dos
Trabalhos de Conclusdo de Curso (TCC) produzidos pelos estudantes do Curso

Superior de Tecnologia em Hotelaria (CSTH), do Instituto Federal de Santa Catarina



(IFSC) - Cémpus Florianépolis-Continente, no recorte temporal de 2016 a 2023,
visando identificar o ‘Estado do Conhecimento’ produzido no curso.

Segundo Morosini e Fernandes (2014), o Estado do Conhecimento possibilita
uma visao ampla e atual dos movimentos da pesquisa ligados ao objeto da
investigagdo que se pretende desenvolver. E, portanto, basilar para futuros passos
dentro da pesquisa pretendida e, em nosso caso, dos projetos de pesquisas de TCC
que se pretende desenvolver ou dar continuidade no CSTH.

Acreditamos que estudos dessa natureza permitem a estudantes e docentes
entrar em contato com os movimentos atuais de pesquisa desenvolvidos no curso,
oferecendo uma nogéo abrangente do nivel de interesse académico e direcionando,
com mais exatidao, para itens a serem explorados — reforgo de resultados
encontrados ou criagdo de novos angulos para temas de estudo — abrindo, assim,
inumeras oportunidades de enriquecimento de pesquisa.

Nessa perspectiva, segundo Morosini e Fernandes (2014, p.158),

[...] a construgdo do Estado do Conhecimento fornece um
mapeamento das ideias ja existentes, dando-nos seguranga sobre
fontes de estudo, apontando subtemas passiveis de maior exploracao
ou, até mesmo, fazendo-nos compreender siléncios significativos a
respeito do tema de estudo.

Conforme Romanowski e Ens (2006), esses estudos podem significar uma
contribuicdo importante na constituicio do campo tedrico de uma area de
conhecimento, tendo em vista que procuram identificar os aportes significativos da
construcao de teorias e praticas. Ainda, segundo as autoras, estudos dessa natureza
também procuram apontar restricbes sobre o campo em que se movimenta a
pesquisa e suas lacunas de disseminacdo, além de identificar experiéncias
inovadoras investigadas que apontem solugdo para problemas praticos e de
reconhecer as contribuicdes da pesquisa na constituicdo de propostas na area
focalizada (Romanowski; Ens, 2006).

Pelo exposto e, tendo em mente que um numero significativo de pesquisas
foram conduzidas desde a primeira oferta do CSTH, em 2014, mas nenhum
mapeamento foi realizado até o presente momento, este estudo busca contribuir com
o ensino tecnolégico ofertado pelo Campus Floriandpolis-Continente, vocacionado ao
eixo formativo ‘Turismo, Hospitalidade e Lazer’, e para a area de pesquisa na qual o

Curso se insere.



Acreditamos que a compreensao desses estudos circunscritos a momento
historico-social € necessaria no processo de evolugcao do préprio curso, do eixo
formativo e da prépria area de pesquisa, visando a um ordenamento do conjunto de
informacgdes e resultados ja obtidos, permitindo, assim, indicar possibilidades de
integracao de diferentes perspectivas, aparentemente autbnomas, de duplicagdes ou
contradigdes, de lacunas e vieses na area (Costa; Silva, 2024).

Este artigo esta estruturado em cinco secdes. Na primeira, tragcamos
brevemente o cenario no qual o estudo se insere. Na segunda, apresentamos o
referencial tedérico que suporta a pesquisa. Na terceira, descrevemos as escolhas
metodoldgicas. Na quarta, fazemos a analise e discussdo dos dados. Por fim, na
quinta, trazemos algumas consideracdes a partir dos resultados obtidos.

Na préxima secdo, apresentamos os conceitos basilares que compdem o

referencial tedrico deste estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO: CONCEITOS BASILARES

Nesta secdo, primeiramente, apresentamos o conceito de hospitalidade no
setor hoteleiro e de saude e, em seguida, descrevemos brevemente o Curso Superior
de Tecnologia em Hotelaria do Campus Floriandpolis-Continente, do Instituto Federal

de Santa Catarina (IFSC), e questdes pertinentes a este estudo.

2.1 O Conceito de hospitalidade

A mobilizacdo gerada pelo turismo tem ocasionado mudangas de
comportamentos em diferentes setores, principalmente na hotelaria (Silva; Ferreira,
2014). Nesse setor, a questao da hospitalidade € de extrema importancia, pois se
caracteriza como um aspecto de entrada e permanéncia de clientes. Segundo Cruz
(2003, p.43),

A hospitalidade € um dos temas mais discutidos entre as abordagens
culturais do fenémeno do turismo. Como o turismo envolve
deslocamento de pessoas e sua permanéncia temporaria em locais
que nao sao o de sua residéncia habitual, ha uma intrinseca relagdo
entre turismo e hospitalidade. Todo turista esta sendo, de alguma
forma, recebido nos lugares. O que diferencia a experiéncia entre um
e outro turista no que se refere a hospitalidade é a forma como se da
0 seu acolhimento no destino.

Nesse sentido, a hospitalidade pode ser caracterizada como uma preocupag¢ao com
o outro, ou, na perspectiva de Silva e Ramos (2021), uma prestacdo de servico
desenvolvido por pessoas para pessoas, por meio de pessoas, mediada pela

linguagem, em seu sentido mais amplo.



De uma perspectiva operacional, segundo Castelli (2010), a hospitalidade, na
hotelaria, engloba processos ou um conjunto de causas que tem como objetivo gerar
um efeito. Os processos que geram o efeito de hospitalidade envolvem o recebimento
do héspede, sua alimentacdo, hospedagem, entretenimento e, finalmente, a
despedida. Ou seja, a hospitalidade € a consequéncia do conjunto desses servigos.

Ainda conforme Castelli (2010), o ato de receber é recepcionar bem o visitante,
trazendo-o para dentro do estabelecimento, da cidade ou do pais por algumas horas
ou dias. Ja o ato de alimentar é deixar disponivel ao visitante os alimentos e bebidas
que integram a gastronomia local ou do estabelecimento, e o ato de entreter é
oferecer a oportunidade de incluséo e integragdo com a comunidade, seja no ambito
familiar, publico ou comercial, por meio de atividades Iudicas. Por fim, o ato de se
despedir do visitante é deixar as portas do estabelecimento abertas para uma préxima

oportunidade de encontro. Nas palavras de Castelli (2010, p.10),

Ser recebido, alojado, alimentado e bem cuidado, com atitude
hospitaleira, em especial quando se esta em viagem, sempre foi e
ainda € uma necessidade e também um grande desejo de todo o ser
humano. A hospitalidade compreende esse conjunto de agdes.

Nessa perspectiva, Lashley e Morrison (2004, p. 12) argumentam que as
principais atividades relacionadas ao conceito de hospitalidade sédo a alimentagao, o
abrigo e o deslocamento, que, no ponto de vista de Oliveira da Silva Cavalcante e
Fernandes Ferreira (2018), quando relacionadas a hotelaria, apresentam-se como
fundamentais para a permanéncia do visitante no estabelecimento, cidade ou pais.
Essas autoras ainda reforgam que o conjunto desses servigos gera a hospitalidade,
de relevancia para o retorno do hdspede, seja este um hotel ou empreendimento
equivalente, e pode servir de indicacdo a amigos e familiares.

Ja quando relacionado a area da saude, o conceito de hospitalidade, segundo
Ferreira e Agnol (2018), é relativamente novo, pois requer investimentos significativos
em infraestrutura, treinamento de equipes e gestao de processos. Contudo, Oliveira
da Silva Cavalcante e Fernandes Ferreira (2018) ressaltam que o numero de hospitais
que se preocupam com o conforto dos clientes de saude vem crescendo devido a
concorréncia em hospitais privados e a clientes cada vez mais exigentes.

Na perspectiva de Ferreira e Agnol (2018), a hospitalidade hospitalar pode ser
entendida como a aplicacao de técnicas e servigos de hotelaria em hospitais, visando
proporcionar conforto, seguranga e bem-estar aos pacientes, acompanhantes e

funcionarios. Para essas autoras, a hotelaria hospitalar caracteriza-se como um



segmento do turismo associado aos servigcos de hospitalidade e infraestrutura
presentes na hotelaria convencional. Nesse contexto, argumentam as autoras, a
qualificacdo apresenta-se como de suma importancia para o desenvolvimento dos
servicos, e o comportamento interno, como a afetividade, corrobora para um servigo
mais humano, aspectos estes que denominam de hospitalidade.

O termo hotelaria hospitalar é visto por Taraboulsi (2003, p.18) como “uma
tendéncia que veio para livrar os hospitais de ‘cara de hospital’ e que traz em sua
esséncia uma proposta de adaptagao a nova realidade do mercado, modificando e
introduzindo novos processos, servigos e condutas”.

Contribuindo para a discusséo, Ribeiro (1993) enfatiza que:

O hospital contemporaneo ndo é apenas uma instituicdo que evolui. E
muito mais, € uma instituicdo nova. Suas missdes sdo outras,
conquanto resguardadas algumas que as precederam. Mudaram suas
caracteristicas, suas finalidades, sua administragdo, seus sujeitos,
seus instrumentos e processos de trabalho (Ribeiro, 1993, p. 31).
A vinculagao entre a hotelaria hospitalar e o turismo, segundo Camargo (2008),
esta na compreensao da hospitalidade como o ato de hospedar-se, como qualidade

de ser hospitaleiro e bem acolher, que, segundo Andrade (2011, p. 20),

sO é percebida quando o paciente, fragilizado em seu estado fisico,
psicolégico e emocional, for atendido nas suas necessidades,
angustias, duvidas, questionamentos e se sentir em um ambiente que

Ihe deixe confortavel, tranquilo, acolhido e seguro.
Nessa perspectiva, a hospitalidade oferecida em hospitais e instituicbes
equivalentes, conforme Oliveira da Silva Cavalcante e Fernandes Ferreira (2018, p.
45),

[...] distingue-se como um servigo intangivel, capaz de tornar
momentos de fragilidade do paciente em situagdes de tranquilidade e
seguranga devido ao envolvimento que o colaborador possuira apos
ajudar o cliente naquela circunstancia.

Em outras palavras, uma vez que o paciente recebe a devida atenc¢ao do trabalhador
local, este tendera a ter uma imagem positiva do lugar, considerando-o como
hospitaleiro, e a sentir-se confortavel em um ambiente ainda desconhecido.

Nessa mesma linha de pensamento, Boeger (2003, p.31) enfatiza que “a
hospitalidade hospitalar também pode ser compreendida como a humanizacédo do
atendimento do cliente de saude (pacientes, acompanhantes e familiares)”. Para o
autor, por meio da humanizacdo dos ambientes hospitalares nas instituicbes de

saude, a hospitalidade apresenta-se como um servigo capaz de ser considerado



como um aspecto de escolha para realizacdo de um tratamento (em caso de
instituicbes privadas) e de recomendacgao para amigos e familiares.

Em suma, a hotelaria hospitalar caracteriza-se como um segmento do turismo
e esta associada aos servigos de hospitalidade e infraestrutura, presentes na hotelaria
convencional. Ser recebido e ter a devida atengao sao fatores preponderantes no
processo de envolvimento do cliente com o empreendimento, seja ele hospede de um
hotel ou paciente de um hospital. Assim como a hotelaria convencional, a
hospitalidade hospitalar também busca humanizar o atendimento e melhorar a
qualidade de vida dos pacientes durante sua estada no hospital.

Na sequéncia, apresentamos o Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria, do

Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), e conceitos pertinentes a este estudo.

2.2 O CST em Hotelariae o TCC

O Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria do Campus Floriandpolis-
Continente, do IFSC, teve sua primeira oferta em 2014, a partir da aprovacao do seu
primeiro Projeto Pedagodgico de Curso (PPC). O curso insere-se no Eixo Tecnolégico
Turismo, Hospitalidade e Lazer, com o objetivo de promover o desenvolvimento dos
meios de hospedagem da regido, alinhando-se as necessidades do setor de turismo
(IFSC, 2016, n.p.).

O PPC de 2016, ora vigente, estabelece que “a oferta do Curso Superior de
Tecnologia em Hotelaria responde a demanda imposta pelo mundo do trabalho do
turismo” (IFSC, 2016, n.p.). Dessa forma, o curso busca preparar profissionais
capacitados para atender as exigéncias de um mercado dinamico e em crescimento,
integrando conhecimentos praticos e tedricos.

O IFSC possui longa trajetoria na formagao técnica na area de hospedagem.
Ofereceu turmas de cursos técnicos entre 2007 e 2011, e seu Plano de Oferta de
Cursos e Vagas (POCV - 2016 a 2020) prevé ainda a ampliacdo dessas ofertas com
especializagcdes em areas correlatas, como Gestdo de Eventos e Gestdao de
Pequenos Empreendimentos em Alimentos e Bebidas, reforcando a abrangéncia da
formacéo e o compromisso com o setor.

Diversos cursos do Eixo Tecnoldégico Turismo, Hospitalidade e Lazer sao
interligados ao CSTH, o que fortalece a formacgé&o dos estudantes. Entre esses cursos
estdo o Curso Superior de Tecnologia em Gastronomia e, mais recentemente, o

Curso Superior de Gestao em Turismo, além dos cursos técnicos em Eventos, em



Guia de Turismo, em Gastronomia, em Panificagcdo, em Confeitaria, e em Restaurante
e Bar. Essa integragao também se estende a cursos de formacgao inicial e continuada
(FIC), que oferecem desde capacitagdes especificas, como Servigo Basico de Vinho,
Formagao Continuada para Gargom, Inglés para Turismo e Inglés para a Recepgao
Hoteleira, proporcionando uma formagéao completa e diversificada.

Conforme destaca o PPC do CSTH (IFSC, 2016, n.p.),

O Campus Florianopolis-Continente € o Unico do IFSC que trabalha
somente com um eixo tecnoldgico, e seu itinerario formativo busca a
complementaridade das competéncias, conhecimentos e atitudes

desenvolvidas nesta area.

Isso significa que a formagéo oferecida pelo Campus é cuidadosamente planejada
para atender as exigéncias do mundo do trabalho, que inclui o mercado local e
regional, criando um ambiente de aprendizado continuo e integrado. Essa abordagem
reforga a importancia do CSTH como um curso estratégico para o desenvolvimento
do turismo na regido, além de contribuir para o fortalecimento da economia local.

Ainda, segundo dados do PPC do CSTH, o referido curso tem como objetivo:

[...] formar gestores hoteleiros com competéncia e habilidades para
administragdo operacional dos meios de hospedagem de turismo,
com visdo critica e empreendedora, aptos para concepgao, gestdo e
supervisdo operacional dos servigcos hoteleiros, para a prestagao de
servicos de assessoria técnica e/ou consultoria e para pesquisa na
hotelaria (IFSC, 2016, n.p.).

De acordo com o PPC (IFSC, 2016), o perfil do egresso do curso de Tecndlogo
em Hotelaria do IFSC Campus Floriandpolis-Continente esta alinhado tanto com os
objetivos do curso quanto com as exigéncias das Diretrizes Curriculares Nacionais
para Cursos Superiores de Tecnologia, que busca atender as demandas atuais do
mundo do trabalho.

Segundo o Catalogo Nacional de Cursos Superiores de Tecnologia — CNCST
(Brasil, 2022), o egresso do CSTH deve ser habilitado para planejar, supervisionar e
gerenciar a operagao de servicos de atendimento ao publico, a manutencéo, a
comercializagdo e a administragcdo em meios de hospedagem. Deve ser habilitado,
ainda, para elaborar e realizar planos de marketing, de promogao e de vendas para a
inovagao de produtos e servigos hoteleiros, e para prestar consultoria e orientagdo no
desenvolvimento de processos e protocolos para servicos, infraestrutura e instalacoes
de empreendimentos de hospedagem, com objetivo de desenvolver o turismo

sustentavel.



Além disso, conforme o Catalogo Nacional, para a atuagdo como Tecndlogo
em Hotelaria, é fundamental que o egresso tenha capacidade de comunicagéo,
gestao de pessoas e de conflitos, conhecimento técnico de normas, de processos e
de procedimentos de operacado de meios de hospedagem e de biosseguranga na
hotelaria, além da compreensao dos diversos tipos de meios de hospedagem e das
necessidades dos diversos tipos de viajantes, respeitando suas diferengas (Brasil,
2022).

Em relacéo aos locais e ambientes de trabalho, o Catalogo Nacional indica que
0 egresso do curso podera trabalhar em associagdes de turismo, hotelaria, convention
& visitors bureaux, centros gastrondmicos, condominios comerciais, industriais e
residenciais, empresas de eventos e lazer, hotéis, pousadas, albergues, resorts e
similares, hospitais e spas, parques tematicos, aquaticos e cruzeiros maritimos,
restaurantes, bares e catering, instituicbes de ensino, mediante formacao requerida
pela legislagao vigente, e, inclusive, em plataforma de exploracao de petréleo (Brasil,
2022).

Os possiveis cargos variam desde geréncia operacional ou de hospedagem,
governanga, supervisdo de andares e recepg¢ao, até concierge, guest service,
geréncia de alimentos e bebidas, coordenagao administrativa e financeira, e recursos
humanos. Outras ocupagdes incluem promotor de vendas, executivo de contas e
chefe de departamentos de hotelaria hospitalar. Segundo a Classificagao Brasileira
de Ocupagdes (CBO), as principais funcdes relacionadas a formacgao incluem
tecnologo em hotelaria, administrador de empresas de hospedagem e administrador
de servicos de hospedagem (IFSC, 2016).

Segundo o PPC do CSTH, as competéncias gerais do egresso do curso de
Tecndlogo em Hotelaria incluem a capacidade de identificar o contexto ambiental,
social e econdmico do sistema turistico e suas inter-relagcbes com o mercado hoteleiro
em diversas escalas, a habilidade na comunicacdo oral e escrita, utilizando
corretamente termos técnicos da area e ajustando a linguagem conforme a situacéo,
a responsabilidade de dimensionar servicos e equipes de acordo com o tipo de
estabelecimento, planejar e executar operacdes técnicas em diferentes setores do
meio de hospedagem, respeitando normas de seguranga e higiene (IFSC, 2016).

O PPC (IFSC, 2016) ainda enfatiza que a gestao da operacao hoteleira deve
ser realizada com responsabilidade social e ambiental, com a criacdo de rotinas e

processos para todos os setores, desde a concepgao até a avaliagao do hotel. Dessa



forma, o egresso também estd capacitado para aplicar conceitos de
empreendedorismo na criagdo de novos negocios e desenvolver ferramentas
administrativas em areas como finangas, gestao de pessoas e marketing, sempre com
foco na sustentabilidade e ética profissional.

Referente a matriz curricular, o CSTH do IFSC tem duracgao total de 3 anos,
divididos em 6 semestres, com carga horaria total de 2.000 horas. Nos primeiros cinco
semestres, os alunos cursam as Unidades Curriculares tedricas e praticas que
abrangem todos os aspectos da administracéo hoteleira, desde a operagao diaria dos
meios de hospedagem até a gestao estratégica e a inovacao no setor (IFSC, 2016).

Na primeira fase, as Unidades Curriculares Turismo e Hospitalidade,
Linguagem e Comunicagdo, Economia do Turismo, Sustentabilidade Hoteleira e
Introducdo a Administracdo Hoteleira compdem o arcabouco tedrico abordado na
formacgao profissional dos estudantes.

Na segunda fase, as Unidades Curriculares Operagao de Recepgao e Reserva,
Operagao de Governanga, Alimentos e Bebidas 1, Lingua Inglesa Aplicada a Hotelaria
1, Seguranga dos Alimentos abordam a operacionalizagdo de produtos e processos
dos diferentes setores que compdem a hotelaria, tecendo teoria a pratica.

Na terceira fase, o processo formativo € ampliado e aprofundado por meio das
Unidades Curriculares Seguranga do Trabalho, Alimentos e Bebidas 2, Lingua Inglesa
Aplicada a Hotelaria 2, Gest&do Financeira, Pratica Operacional.

Na quarta fase, as Unidades Curriculares Gestao de Custos, Lingua Espanhola
Aplicada a Hotelaria 1, Gestdo de Pessoas, Hotelaria Hospitalar, Sociedade e
Trabalho e Gestdo de Materiais sdo agregadas a formagao profissional do gestor
hoteleiro proposto pelo curso.

Na quinta fase, as Unidades Curriculares Marketing Hoteleiro, Gestao da
Qualidade e Inovagao, Metodologia da Pesquisa, Estatistica Aplicada a Hotelaria,
Empreendedorismo e Plano de Negdcio, Tecnologia no Turismo e na Hotelaria
ampliam as competéncias profissionais do estudante em formacgao,
instrumentalizando-o com conhecimentos voltados a inovagao e tecnologias, além do
desenvolvimento de um projeto de pesquisa a ser executado na ultima fase do curso.

Por fim, na sexta e ultima fase, o estudante faz o estagio supervisionado
obrigatério em algum empreendimento hoteleiro ou empresa equivalente, e

geralmente desenvolve seu TCC, que pode ser uma pesquisa tedrica ou empirica
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dentro do Eixo Tecnologico Turismo, Hospitalidade e Lazer, concluindo a sua
formagao como Tecndlogo em Hotelaria.

O TCC, segundo Souza (2023), é um momento de formacao profissional que
proporciona aos estudantes a oportunidade de aplicar e consolidar os conhecimentos
adquiridos ao longo do curso, uma oportunidade para evidenciar a compreensao dos
conceitos e teorias estudadas, envolve a realizacao de pesquisas, analise de dados,
sintese de informacgdes e redagdo académica, atividades estas que contribuem para
o desenvolvimento das habilidades de pesquisa, analise critica e resolugdo de

problemas.

O trabalho de conclusado de curso € um momento importante para a
formacao académica, pois proporciona ao aluno o aprofundamento de
suas leituras em relagédo ao tema escolhido para a confecgao de seu
texto, permite um mergulho mais profundo em relagao a pesquisa pois
exige um estudo mais refinado e dedicado (Souza, 2023, p.1).

O processo de elaboracdo do TCC, conforme Souza (2023), promove o
desenvolvimento de habilidades essenciais que sao valorizadas tanto no ambiente
académico quanto no mundo do trabalho, ja que o académico desenvolve a
capacidade de analise, comunicacao escrita e pensamento critico. Além disso, a
conclusao bem-sucedida do TCC denota comprometimento, capacidade de
organizacgao e de cumprir prazos, caracteristicas importantes em qualquer carreira,
segundo o autor.

Nessa mesma perspectiva, Jacobsen (2016) argumenta que o TCC estimula o
académico a desenvolver a habilidade de realizar pesquisas, organizar o
conhecimento e desenvolver o tema escolhido, seguindo as normas da Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e as diretrizes do curso. Além disso, segundo
o autor, instiga o académico a dominar o tema de pesquisa, tanto no aspecto
metodoldgico quanto no conteudo tedrico e pratico, com o objetivo de contribuir para
a area de pesquisa em que seu estudo se insere.

O TCC demandado pelo CSTH n&o se distancia das caracteristicas apontadas
por Souza (2023) e Jacobsen (2016). Segundo o PPC (IFSC, 2016), o TCC visa a um
ensino contextualizado e cientifico, focando no desenvolvimento de competéncias,
conhecimentos, atitudes e habilidades por meio de métodos cientificos e ferramentas
de gestao hoteleira. Realizado individualmente, sob a orientagdo de um professor de
sua escolha com afinidade académica na area da pesquisa, e entregue para avaliagao

por uma banca examinadora, o TCC do CSTH pode estar vinculado ao campo de
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estagio, mas deve se relacionar com a area de formagéo do curso e, especialmente,
aos conhecimentos da Hotelaria. O TCC proporciona a interacdo do estudante com
diversas situagcdes e problemas da industria hoteleira, nas quais ele aplica os
conhecimentos adquiridos e promove a conexao entre a instituicdo de ensino e a
comunidade. Além disso, os estudantes podem explorar diferentes areas de pesquisa
na Hotelaria, consolidando conteudos desenvolvidos ao longo do curso e ampliando
o campo de pesquisa (IFSC, 2016).

A partir do exposto, podemos dizer que o TCC do CSTH, requisito para a
obtencgao do titulo de Tecndlogo em Hotelaria, ao fazer com que o discente pesquise
assuntos que foram vistos ao longo do curso, cria um espaco formativo vital de
formagao profissional tendo em vista que é por meio dele que o estudante integra
conhecimentos tedricos a pratica profissional e de pesquisa.

Na préxima sec¢ao, apresentamos como foi construido o corpus de analise do

presente estudo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS: O MAPEAMENTO DO CORPUS

Como mencionado, este estudo € uma pesquisa de natureza bibliografica, com
analise qualitativo-interpretativa dos dados. De acordo com Gil (2008), uma pesquisa
bibliografica caracteriza-se por ser um estudo de documentos ja publicados,
buscando o exame de um tema sob um novo enfoque ou uma nova abordagem,
chegando a conclusdes, em certa medida, inovadoras.

Mais especificamente, o objetivo deste estudo foi colocar-nos em contato direto
com o objeto da pesquisa - TCCs produzidos por estudantes do CSTH, visando trazer
insights para a area do conhecimento na qual o curso se insere. Nesse sentido,
mapeamos 81 TCCs no formato de artigos, publicados ou em vias de publicagédo no
Repositério Institucional (RI) do IFSC, no recorte temporal 2016 a 2023.

Visando guiar o estudo, foi elaborada a seguinte pergunta geral de pesquisa:
‘O que informam as pesquisas produzidas como TCCs para o Eixo Formativo
Turismo, Hospitalidade e Lazer e para o proprio CSTH?”

Para a organizagdo dos dados, usamos os procedimentos da revisao
integrativa de Botelho et al. (2011). Segundo esses autores, a revisao integrativa
permite ao pesquisador aproximar-se da problematica que deseja apreciar, tragcando
um panorama sobre a sua producao cientifica, de forma que possa conhecer a

evolucdo do tema ao longo do tempo e, com isso, visualizar possiveis oportunidades
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de pesquisa nos estudos organizacionais (Botelho et al., 2011). Para tanto, os autores

indicam os seguintes procedimentos:

1) identificacdo do tema e selegcdo da pesquisa; 2) estabelecimentos
dos critérios de inclusao e exclusao; 3) identificacdo dos estudos pré-
selecionados e selecionados; 4) categorizagdo dos estudos
selecionados; 5) analise e interpretagdo dos resultados; 6)
apresentagdo da revisdo/sintese do conhecimento (Botelho et al.,
2011, p. 129).

Com base nesses critérios, definimos o tema: “TCCs do CSTH”. Em relacao
aos critérios de inclusao, buscamos os TCCs postados ou em vias de postagem no
Rl do IFSC, no recorte temporal de 2016 a 2023. A partir desses critérios,
selecionamos 81 TCCs do CSTH para leitura, primeiramente, dos titulos das obras,
dos resumos e das palavras-chave e, posteriormente, das obras completas, caso os
resumos nao apresentassem as informagdes esperadas.

Cabe ressaltar que 31 dos 81 TCCs, entre eles os produzidos em 2016 (Pinto,
Daignese, Lucena, Ferreira, Kuhn, Santos, Paladini, Passos, Lanznaster, Silva dos
Santos), 2017, (Cordeiro, Pereira, Machado), 2018 (Bianchini, Coelho, Abreu), 2019
(Gallon, Sousa), 2020 (Monteiro, Weber), 2021 (Bohn, Silva, Santos), 2022 (Barreiros,
Abreu, Nascimento, Valadao, Muller), e 2023 (Silva, Costa, e Martins), ndo puderam
ser lidos na integra, apenas os resumos disponibilizados pela biblioteca do Campus
Continente/IFSC. Isso se deve ao fato de que alguns ainda precisam ser digitalizados
e enviados ao RI/IFSC, ja que até 2019 os textos eram entregues apenas na forma
fisica; outros, ndo autorizaram a publicagao do texto; e outros, foram eletronicamente
enviados a biblioteca do Campus Continente e estdo aguardando seu
encaminhamento ao RI/IFSC, que se encontrava em processo de reestruturacado de
seu sistema no momento da pesquisa.

Tal fato impediu que fosse identificado, por exemplo, o referencial tedrico
usado nesses 31 estudos, detalhes da metodologia ou a discusséo dos resultados na
sua totalidade. Nesse sentido, este estudo n&o incluiu 0 mapeamento do referencial
teorico dos 81 TCCs selecionados, nem adentrou aos detalhes dos métodos das
pesquisas ou as discussdes dos resultados, que podem ser realizados em estudos
futuros, mas orientou o recorte do conteudo deste estudo: os resumos dos 81 TCCs.

Os dados gerados pela leitura inicial dos titulos, resumos e palavras-chave dos

81 TCCs foram organizados em quadros’, buscando compor categorias. A leitura dos

" Por limitagcdo de espaco, os quadros com as categoriza¢des sao apresentados em apéndice.
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titulos e das palavras-chave nos levou a agrupar os TCCs em categorias tematicas,
tendo como elemento aglutinador a repetigao de palavras e/ou expressdes constantes
tanto nos titulos quanto nas palavras-chave. Ja a leitura dos resumos nos levou a
subcategorizagdes tendo como referéncia os elementos constitutivos desse género
textual, quais sejam: os contextos onde as pesquisas foram desenvolvidas; os temas
das pesquisas; os objetos investigados; as metodologias usadas, que incluem o
método, os participantes e os instrumentos para a geracao dos dados; e, por fim, os
resultados das pesquisas dos TCCs em tela.

No que se refere a subcategoria ‘contexto’, esta surgiu em funcao da
identificacdo dos locais nos quais as pesquisas foram desenvolvidas. Ja no que se
refere ao tema, para sua identificacdo, foram utilizados os titulos dos 81 TCCs e as
palavras-chave indicadas nos resumos, como mencionado anteriormente. Esse
agrupamento dos dados resultou em duas grandes categorias, denominadas
‘Hospitalidade Hospitalar', identificada como ‘conjunto 1, com 6 estudos, e
‘Hospitalidade Hoteleira', identificada como ‘conjunto 2’, com 75 estudos. Tendo em
vista a expressiva quantidade de dados no ‘conjunto 2’ e a limitagdo de espago para
a produgao deste artigo, foi necessario um segundo recorte. Optamos pelas
pesquisas de natureza qualitativa desse conjunto (37 estudos), por serem em maior
numero dentro desse grupo e, assim, respaldar os resultados de forma mais
consistente.

Referente ao objeto investigado, este foi identificado facilmente nos resumos,
assim como a metodologia dos estudos e seus resultados principais. A categorizagéo
geral dos estudos e as subcategorias dela derivada sdo apresentadas na proxima

secao.

4. DESENVOLVIMENTO: RESULTADO DO MAPEAMENTO

Nesta segao, primeiramente, apresentamos a categorizacao inicial dos 81

estudos e, na sequéncia, as subcategorias.

4.1 Categorizacao inicial dos dados

Como anteriormente mencionado, todas as 81 pesquisas de TCCs sdo uma
demanda do CSTH, para que os estudantes, futuros gestores hoteleiros, recebam o
titulo de ‘Tecndlogo em Hotelaria’. Ainda, todas essas pesquisas foram desenvolvidas

pelos estudantes do curso, sob a orientacdo de seus professores, doutores ou
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mestres em suas respectivas areas de formagao; portanto, com interesses
especificos de pesquisa, que vao se refletir ndo apenas nos temas investigados, mas
também nas escolhas metodoldgicas dos estudos conduzidos pelos estudantes.

A partir da primeira leitura para a organizagdo dos dados, emergiram 5
categorias: i) Eixo formativo das pesquisas dos TCCs do CSTH; ii) Universo das
pesquisas conduzidas; iii) Conjunto das investigacdes; iv) Temas dos estudos; e v)
Contextos das pesquisas dos TCCs.

Essa categorizagdo inicial mostra que, em relagao a categoria ‘Eixo formativo’,
todas as pesquisas estao inseridas no eixo formativo ‘“Turismo, Hospitalidade e Lazer’.
No que se refere ao ‘Universo das pesquisas’, todos os TCCs estio relacionados a
‘Hospitalidade’. Ja no que se refere ao ‘Conjunto das investigacdes’, estao inseridos
todos os 81 TCCs conduzidos pelos estudantes no recorte temporal delimitado para
este estudo. Em relagdo aos ‘Temas’ e ‘Contextos dos estudos’, emergiram 2 duas
categorias abrangentes: (a) ‘Hospitalidade Hospitalar, tema guarda-chuva de 6
estudos, cujos contextos investigativos foram ‘Hospitais’ e ‘Instituicbes de Longa
Permanéncia para Idosos’ (ILPIs); e (b) ‘Hospitalidade Hoteleira’, tema guarda-chuva
de outros 75 estudos, cujos contextos foram ‘Hotéis’ de diferentes tipologias, que
convencionamos denominar de ‘Hotelaria Convencional’, a serem apresentados
posteriormente.

O resumo da categorizagao inicial dos 81 TCCs que constituiram o corpus
inicial para analise é apresentado no Quadro 1, a seguir.

Quadro 1 - Categorizagao Inicial dos TCCs

Eixo formativo das pesquisas

Turismo, Hospitalidade e Lazer

Universo das pesquisas

Hospitalidade

Conjunto das pesquisas
81 TCCs

Temas das pesquisas

Tema guarda-chuva do conjunto 1 Tema guarda-chuva do conjunto 2
“Hospitalidade Hospitalar” (6 estudos) “Hospitalidade Hotelaria” (75 estudos)
Contextos das pesquisas

Contexto do conjunto 1 Contexto do conjunto 2
“Hospitais” e “Instituicdes de Longa “Hotelaria Convencional’

Permanéncia para Idosos”

Fonte: Elaborado pela autora (2024).
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A categorizagéo inicial mostrou que as pesquisas de TCC desenvolvidas pelos
estudantes estdo dentro do eixo formativo do curso, conforme demanda o PPC (2016)
do CSTH. Mostrou também que as pesquisas tém forte énfase investigativa nas
questdes formativas e de pesquisa na Hospitalidade Hoteleira (75 estudos) e, em
menor énfase, na Hospitalidade Hospitalar (6 estudos), citados no CNCST (2022)
como ambientes de atuacao profissional.

Nesse sentido, e tendo em mente o eixo formativo, o universo das pesquisas
abrange a ‘Hospitalidade’ em diferentes contextos, ao mesmo tempo que qualifica o
estudante, futuro trabalhador desse setor, para ser um pesquisador do contexto no
qual vai atuar profissionalmente. Tal resultado sugere que os estudantes do curso
estdo sendo preparados para atuar em diferentes contextos do eixo formativo no qual
0 curso se insere, além de desenvolver diferentes compreensdes e aplicacbes do
conceito de hospitalidade e do contexto profissional onde atuam ou atuaréo, por meio
das pesquisas de TCCs. Conforme advogam Jacobsen (2016) e Souza (2023), e
evidenciado neste estudo, o TCC é um momento de formagao no qual o estudante
aplica e consolida conhecimentos adquiridos ao longo do curso, um momento que
possibilita evidenciar a compreensdo de conceitos e teorias estudadas e o
desenvolvimento de habilidades de pesquisa.

Tendo em vista a quantidade de estudos e a guisa de uma apresentagado mais
didatica, na préxima subsecgéo, apresentamos primeiramente a analise dos dados do
‘conjunto 1’: ‘Hospitalidade Hospitalar’, e, na sequéncia, a analise dos dados
provenientes dos 75 estudos qualitativos do ‘conjunto 2’: ‘Hospitalidade Hoteleira’

recortados para 37 estudos qualitativos, como informado anteriormente.

4.2 Analise dos TCCs do ‘conjunto 1’

Como indicado no Quadro 1, as 6 pesquisas do ‘conjunto 1’ foram conduzidas
em hospitais e ILPIs, por isso foram agrupadas no tema: “Hospitalidade Hospitalar”.
Dentro desse tema, os estudos focaram nos setores de Alimentagcdo, Recursos
Humanos e Obstetricia e nos usuarios do servigo. Ja nas ILPIs, foram investigadas
as proprias instituicdes e seus usuarios. Nos hospitais, os objetos de investigagao
foram a ‘Alimentagéo’ (Pinto, 2016); a ‘Formacao de Equipes’ (Daignese, 2016); as
‘Agdes de humanizacédo’ (Valadao, 2022); e a ‘Qualidade no servigo (Muller, 2022).
Nas ILPIs, os objetos foram os ‘Servigos prestados’ (Lucena, 2016) e as

‘Necessidades de lazer’ (Rocha, 2018) nessas institui¢cdes.



16

Em ambos os contextos, hospitais e ILPs, alguns de iniciativa privada, os
dados foram gerados por trabalhadores e usuarios, e analisados de forma qualitativa
no estudo de Daignase (2016) e Lucena (2016); de forma qualitativa, na tipologia de
estudo de caso, em Pinto (2016) e Valadao (2022); quantitativa, em Rocha (2018); e
pesquisa quali-quanti, em Muller (2022). Na abordagem dos objetivos, os estudos se
autoclassificam como exploratéria?, no estudo de Rocha (2018); exploratoria-
descritiva, em Lucena (2016) e Miiller (2022); e descritiva®, em Pinto (2016), Valadao
(2022) e Daignese (2016). No que se refere aos instrumentos de coleta de dados, as
pesquisas utilizaram questionarios (Daignese, 2016; Lucena, 2016; Rocha, 2018;
Valaddo, 2022); questionarios seguidos por entrevistas (Daignese, 2016; Lucena,
2016); observacao in loco (Pinto, 2016); e o protocolo da ferramenta TOURQUAL*
(Mdaller, 2022), usado para investigar a qualidade de servigos prestados pelos
hospitais.

No que se refere aos resultados dos 2 estudos conduzidos nas ILPls de
iniciativa privada, o estudo de Lucena (2016), sobre prestagao de servigo, aponta para
uma evolucéao positiva no cuidado e respeito pelos idosos, tanto por parte das familias
quanto da comunidade em geral, e enfatiza que a contribuicdo da academia, por meio
de treinamentos e capacitagdes, pode ser crucial para melhorar ainda mais esse
cenario. J& o estudo de Rocha (2018), sobre necessidade de lazer nas ILPIs
investigadas, embora tenha identificado fragilidades na infraestrutura das instituiges
pesquisadas, aponta que mais de 90% dos clientes estao satisfeitos com os servigos,
e sugere que investimentos em novas agbes de lazer e aprimoramentos na
infraestrutura podem tornar o servico mais satisfatério para os familiares e
acompanhantes dos idosos residentes.

Em relacdo aos resultados dos 4 estudos conduzidos no contexto hospitalar
de iniciativa privada, o conduzido por Pinto (2016), que teve como objeto de

investigagcédo o setor de alimentacdo, destaca a importancia do desenvolvimento do

2 Pesquisa exploratdria: “quando a pesquisa se encontra na fase preliminar, tem como finalidade proporcionar
mais informacdes sobre o assunto que vamos investigar, possibilitando sua definicdo e seu delineamento, isto é,
facilitar a delimitagdo do tema da pesquisa; orientar a fixacdo dos objetivos e a formulagdo das hipdteses ou
descobrir um novo tipo de enfoque para o assunto” (Prodanov; Freitas, 2013, p.51-52).

3 Pesquisa descritiva: “quando o pesquisador apenas registra e descreve os fatos observados sem interferir neles.
Visa a descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou fendbmeno ou o estabelecimento de relagdes
entre variaveis” (Prodanov; Freitas, 2013, p.52).

4o protocolo TOURQUAL “é um conjunto de indicadores e objetiva diagnosticar a qualidade de servigos turisticos,
seja em destinos, eventos ou equipamentos” (Mondo, 2019, p. 107).
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conceito de gastronomia hospitalar, enfatizando a necessidade de recursos materiais
adequados, profissionais qualificados e servicos de qualidade para atender aos
clientes. O estudo de Daignese (2016), sobre a formag&o de equipes, identifica que a
baixa valorizacdo do setor de recursos humanos pode afetar a produtividade e a
responsabilidade dos colaboradores, mas aponta que uma gestdo eficaz pode
melhorar os processos e o relacionamento interpessoal. O estudo de Valadéo (2022),
sobre acdes de humanizacao no setor de obstetricia, pontua que as existentes sao
geralmente institucionais, ndo especificas do setor. Nesse sentido, sugere que as
acdes de humanizagdo sejam propostas em conjunto com os setores, para um
tratamento mais humanizado de pacientes obstétricos. E o estudo de Muller (2022),
sobre qualidade no servigo, aponta que os indicadores avaliados sobre a qualidade
do servigo hospitalar mostram que uma imagem online positiva esta frequentemente
associada ao atendimento humanizado, enquanto avaliagbes neutras ou negativas
estdo relacionadas ao atendimento médico e a demanda de pacientes.

Em suma, nos estudos do ‘conjunto 1’ predominam aqueles no contexto de
hospitais e ILPIs de iniciativa privada, sugerindo uma expansdo do conceito de
hospitalidade para além do turismo de lazer, negdcios ou estudos, mais
especificamente, vem sendo incorporado ao setor de saude privada em Floriandpolis,
SC, onde, segundo argumentam Ferreira e Agnol (2018), ha maior possibilidade de
investimento em infraestrutura, treinamento de equipes e gestéo de processos, e aqui
evidenciado.

Nos hospitais, por um lado, as pesquisas de TCC do CSTH tém investigado os
servicos de alimentagcédo, tendo como objeto a alimentacdo dos pacientes; o de
recursos humanos, cujo objeto é a formacédo de equipes para o atendimento aos
pacientes; o de obstetricia, no qual investigam acbdes de humanizagdo para o
acolhimento mais qualificado aos pacientes; e os proprios usuarios, visando
personalizar o atendimento em busca da qualidade na prestacdo dos servigos dos
setores estudados. Nas ILPIs, por outro lado, as pesquisas tém investigado a prépria
instituicao e o perfil dos usuarios, visando identificar a qualidade do servigo prestado
e as necessidades de lazer dos usuarios, tendo em vista a propria natureza dessas
instituicoes.

Conforme sugerem Andrade (2011), Camargo (2008), Ferreira e Agnol (2018),
Oliveira da Silva Cavalcante e Fernandes Ferreira (2018) e Ribeiro (1993) ao

discutirem o conceito de hospitalidade hospitalar, hospitais e instituicbes equivalentes
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estdo se preocupando mais com o conforto, seguranga e bem-estar dos clientes de
saude devido a concorréncia entre hospitais privados e clientes cada vez mais
exigentes, fato este evidenciado nesta analise.

Em ambos os contextos, hospitais e ILPIs, os objetos de investigagao sao
estudados na perspectiva do trabalhador e do usuario, indicando que os estudantes
percebem que a hospitalidade hospitalar demanda a percepg¢ao desses sujeitos para
identificar o nivel de qualidade dos servicos prestados e, assim, manterem as
instituicbes competitivas e socialmente atuantes de forma mais eficaz. As pesquisas
de TCC, nesse sentido, entram como um momento formativo relevante para o
entendimento dessa questao.

Na proxima subsecado apresentamos os estudos de TCC do ‘conjunto 2’,

igualmente com foco no método usado e nos resultados obtidos nas pesquisas.

4.3 Analise dos TCCs do ‘conjunto 2’

As 75 pesquisas do ‘conjunto 2’ foram agrupadas em 1 unico tema guarda-
chuva: “Hospitalidade Hoteleira”. Dentro desse tema, os contextos abrangem hotéis
de diferentes tipologias, de sites e de companhias aéreas, conforme identificado nos
resumos. Entre as diferentes tipologias de hotel podemos citar os de gestao familiar
e os de redes (total de 42 estudos), os do tipo resort (6 estudos), hostels (6 estudos),
pousadas (7 estudos), além de sites (12 estudos) e de companhias aéreas (2
estudos), que se relacionam direta ou indiretamente ao conceito de hospitalidade
hoteleira.

Ao relacionarmos os titulos das pesquisas de TCCs com as palavras-chave
descritas nos resumos dos 75 estudos, identificamos 6 categorias tematicas de
investigacgao: i) Trabalhador no Setor Hoteleiro (8 estudos); ii) Comunicagao no Setor
Hoteleiro (10 estudos); iii) Hospitalidade e Humanizagao (10 estudos); iv) Eventos e
Atrativos (8 estudos); v) Gestao e Marketing (25 estudos); e vi) Qualidade e Inovagao
na Prestacao de Servigos (14 estudos).

A partir desse resultado, percebemos uma forte tendéncia investigativa sobre
o tema ‘Gestao e Marketing’, seguida dos temas ‘Qualidade e Inovacgéo na Prestagao
de Servicos’, ‘Comunicacado’ e ‘Hospitalidade e Humanizacao’, que se relacionam
diretamente ao conceito de hospitalidade. Esses temas indicam um alinhamento das
pesquisas a area de atuacgéo do egresso (segundo o CNCST, 2022) e ao perfil que

se pretende deste no curso (descrito no PPC, 2016), e sdo seguidos por outros em
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menor quantidade, a citar, o “Trabalhador do setor Hoteleiro’ e ‘Eventos e Atrativos’,
também relacionados ao universo conceitual da hospitalidade. Esses resultados
sugerem que as pesquisas de TCCs tém levado o egresso ndo apenas a perceber a
diversidade e amplitude do campo de atuagao profissional, mas também as
competéncias, habilidades e conhecimentos imbricados na hospitalidade hoteleira.

Em relagdo aos procedimentos metodoldgicos, as 75 pesquisas do ‘conjunto
2’ podem ser agrupadas em: pesquisas qualitativas (37 estudos), qualitativa na
tipologia de estudo de caso (10 estudos), quantitativa na tipologia de estudo de caso
(1 estudo), quantitativa (21 estudos) e pesquisa quali-quanti (6 estudos). Como
mencionado anteriormente, por limitagdo de espaco, para o presente estudo foram
selecionados apenas os 37 cuja abordagem foi totalmente qualitativa.

Ao analisarmos os procedimentos metodoldgicos dos 37 estudos qualitativos,
podemos dizer que, em relacdo a abordagem dos objetivos da pesquisa, a mais
utilizada foi a exploratorio-descritiva (13 estudos); seguida pela descritiva (12
estudos); exploratoria (8 estudos); e, por fim, pela explicativa® (2 estudos). Quanto
aos instrumentos de coleta de dados usados nos 37 estudos, predominam as
entrevistas e/ou questionarios, utilizados em 28 estudos; seguido pela analise
documental, em 6 estudos; analise fatorial, em 1 estudo; lista com itens para
observacao, em 1 estudo; e a ferramenta “TOURQUAL”, em 1 estudo.

Ao analisarmos os resultados das 37 pesquisas qualitativas, identificamos
alguns pontos de convergéncia entre os estudos, que foram agrupados em 7
subcategorias tematicas: i) qualificagédo e satisfagao profissional, 9 estudos abordam
essas questdes nos resultados; ii) revenue management e precificagéo, 3 estudos; iii)
sustentabilidade e impactos ambientais, 2 estudos; iv) qualidade do servigo e
satisfacao do cliente, 4 estudos; v) linguagem e competéncia comunicativa, 7 estudos;
vi) desafios da gestao, 5 estudos; e vii) eventos, cultura e enoturismo, 7 estudos.

Em relac&o aos resultados da primeira subcategoria - Qualificagao e satisfagéo
profissional, identificamos 3 linhas de discussao: foco no trabalhador, nas

competéncias e funcdes, e na empresa. Sobre o trabalhador do setor hoteleiro, as

5 Pesquisa explicativa: “quando o pesquisador procura explicar os porqués das coisas e suas causas,
por meio do registro, da analise, da classificacdo e da interpretacdo dos fendbmenos observados”
(Prodanov; Freitas, 2013, p. 53).
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discussbes giram em torno de 2 aspectos: a) a qualificagdo profissional e b) a
(in)satisfagao profissional.

Referente a qualificacdo, os estudos de Ferreira (2016), Coelho (2018) e
Passos (2016) evidenciam sua falta em diversos setores do hotel. Mais
especificamente, Ferreira (2016) destaca uma fragilidade significativa na qualificacao
dos bartenders em hotéis da Grande Floriandpolis, com muitos profissionais
possuindo pouca ou nenhuma formagdo na area. O estudo de Coelho (2018)
evidencia que poucos profissionais possuem formacao especifica na area e se
sentem pouco valorizados, ja Passos (2016) revela que a habilidade profissional
demandada para o setor de governancga é fragil e sugere que treinamento pode
corrigir erros nos processos que afetam diretamente a qualidade do servigo.

Sobre a (in)satisfagdo do trabalhador do setor, os resultados dos estudos
evidenciam que ambas foram identificadas. Em seu estudo, Silva dos Santos (2016)
revela que os trabalhadores estéo insatisfeitos com o ambiente de trabalho, e Passos
(2016) com os beneficios oferecidos pelas empresas. Em contrapartida, Dias (2017)
mostra que os colaboradores estao satisfeitos com o ambiente de trabalho. Tais
resultados sugerem nao apenas a continuidade do estudo sobre esse viés
investigativo, mas também um olhar mais atento a metodologia de pesquisa usada
nos estudos e ao contexto onde foram conduzidas, como variaveis importantes em
futuras investigagoes.

Referente a fungao do trabalhador, o estudo de Paladini (2016) sobre o setor
de governanga mostrou pontos fortes e fracos, oportunidades e ameagas enfrentadas
e revelou que as atividades desenvolvidas pelos trabalhadores sao de relevancia para
a gestao, pois contribuem para a melhoria da administragdo da equipe e dos servicos
prestados. Ja o estudo de Sousa (2019) sobre o concierge em resort assinala que
este presta diversos servigos aos hospedes e visa proporcionar uma experiéncia
positiva a estes, 0 que também impacta a gestao hoteleira. Nesse sentido, esse viés
tematico também sugere ampliagao investigativa sobre a fungao dos trabalhadores
dos diferentes departamentos que compdem as diversas tipologias de hotel.

Em relacéo a abertura de empresa, o estudo de Gallon (2019) denuncia a falta
de apoio do poder publico aqueles que empreendem na tipologia hostel, embora
tenha havido um aumento significativo de hostels em Floriandpolis na ultima década,
com alta diversidade de produtos e servigos. Nessa linha investigativa, o estudo de

Demario (2021), sobre plano de negdcios para a criagcdo de empresa, indica
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viabilidade desde que haja suporte tedrico advindo da pesquisa cientifica; outra
tematica de pesquisa a ser continuada.

Sobre a segunda subcategoria - Revenue Management e Precificagdo, os
resultados indicam que a ferramenta Revenue Management (RM) é usada de forma
complementar a outras ferramentas, de forma integral ou parcial; que a forma de uso
depende do porte e da tipologia do hotel, mas que o preco final nem sempre é definido
pela RM (Santos, 2016; Domingos, 2021). Indicam, também, o tempo de uso da
ferramenta RM, a quantidade de niveis nas grades tarifarias, e o tempo de
antecedéncia com que é feita a previsao das tarifas para o ano seguinte (Bianchini,
2018). Sobre essa questdo, um levantamento de outras variaveis intervenientes na
RM e precificagdo, além das ja identificadas no estudo de Bianchini (2018), surge
como um tema de pesquisa a ser aprofundado também.

Na terceira subcategoria - Sustentabilidade e impactos ambientais -, Ferrari
(2019) evidencia os efeitos ambientais e econémicos do Programa Planet 21 nos
hotéis da rede /bis. Os principais méritos incluem a economia e maximizacao de
recursos energeticos, a reducdo do desperdicio de alimentos e a adequada
destinagcdo de residuos sélidos. Melo (2020) identificou que ha acgbes de
sustentabilidade em pratica nos hotéis pesquisados em seu estudo, mas também ha
deficiéncias, e que os funcionarios sdo 0s principais responsaveis pela
implementagao das ag¢des de sustentabilidade dentro das hospedagens. Tendo em
vista a relevancia atual dessa subcategoria, este estudo sugere a continuidade desse
viés tematico relacionado ao papel do trabalhador em pesquisas futuras.

Sobre os resultados da quarta subcategoria - Qualidade do servigo e satisfagao
do cliente -, identificamos 2 linhas de discussédo: a) a satisfagcdo do cliente,
diretamente relacionada a motivagdo dos colaboradores e as parcerias; e b) os
processos internos, que remetem as agdes de qualificacédo promovidas pela gestao.

O estudo de Pereira (2017) mostra que a hotelaria em Floriandpolis é de alto
padréo de qualidade e atendimento, ja que esta acima das expectativas dos clientes,
e indica que as parcerias com companhias aéreas séo vistas como essenciais para
alinhar os servigos as expectativas dos hospedes e promover melhorias continuas. E
o estudo de Tei (2017) sinaliza que a motivagado dos colaboradores € fundamental
para oferecer um servigo de atendimento satisfatorio, e que o conhecimento do gestor
sobre seus funcionarios € crucial para criar um ambiente que favorecga a satisfacao

dos héspedes.
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Em relagédo aos processos internos, Machado (2017) evidencia que a gestao
estratégica de pessoas esta diretamente ligada ao desempenho hoteleiro, e cita o
treinamento e desenvolvimento de funcionarios e a adequada estruturacido do
ambiente de trabalho como elementos essenciais. O estudo de Bittencourt (2019)
ressalta a importancia de processos internos bem definidos para manter o padrao de
qualidade. Em suma, os resultados indicam a motivacdo dos colaboradores, as
parcerias com companhias aéreas e 0s processos internos como elementos para
manter o padrao de qualidade no setor hoteleiro. A continuidade das pesquisas sobre
essas questdes pode qualificar ainda mais o setor e a satisfagao do cliente.

No que se refere aos resultados da quinta subcategoria - Linguagem e
competéncia comunicativa -, identificamos 3 linhas de discussao: a) a qualificacéao
linguistica; b) o impacto da competéncia linguistica; e ¢) a importancia da capacitagao.
Os resultados das pesquisas enfatizam a importancia da proficiéncia dos
trabalhadores em linguas estrangeiras no setor hoteleiro, os desafios na formacéo
linguistica desses profissionais, as defasagens na proficiéncia em idiomas, e
evidenciam a qualificacdo profissional insuficiente e a rotatividade elevada, como
elementos que impactam a eficiéncia e eficacia dos procedimentos operacionais de
acolhimento ao héspede (Lanznaster, 2016; Cordeiro, 2017; Silva 2017; Abreu, 2018;
Monteiro, 2020; Bohn, 2021; Costa, 2023). Nesse sentido, pesquisas aplicadas
atreladas a parcerias com instituicdes educacionais podem abrir possibilidades de
qualificagao profissional no que se refere a area das linguagens.

Referente aos resultados da sexta subcategoria - Desafios da gestéo -,
identificamos 3 linhas de discussao: a) desafios e oportunidades na estrutura e
operacao de hospedagens, que aborda a expansdao da hospedagem para
propriedades rurais (Ribeiro, 2018), e a importancia de revisar procedimentos e
protocolos para evitar violagdes de privacidade (Weber, 2020); b) os colaboradores,
que evidenciou diferengas na humanizacdo entre hotéis, mesmo com estruturas
organizacionais semelhantes; a insatisfagdo destes quanto a remuneracido, aos
problemas de comunicagcdo e a sobrecarga de trabalho, estimulada pela falta de
pessoal (Silva, 2023); e c¢) o perfil dos viajantes, que revelou o predominio de viajantes
jovens e que valorizam experiéncias e o aprendizado de idiomas, mas enfrentam
desafios devido a necessidade de treinamento constante para voluntarios em hostels
(Telles, 2018; Abreu, 2022). As trés linhas investigativas desta subcategoria: a

estrutura/operagdo hoteleira, o trabalhador e o Vviajante, estdo intimamente
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relacionadas a gestédo hoteleira, portanto a continuidade dessa tematica de pesquisa
€ condicao sine qua non para o setor se manter competitivo e atuante no mercado.

Ja no que se refere aos resultados da sétima subcategoria - Eventos, cultura e
enoturismo -, identificamos 3 linhas de discusséao os estudos: a) influéncia de produtos
na hospitalidade, que mostra o papel das vinicolas como atragao turistica (Martins,
2023); a oferta limitada de vinhos finos de altitude catarinenses nos meios de
hospedagem, indicando a comercializagao e valorizagao de produtos nacionais como
estratégia de ampliagado turistica (Barreiros, 2022); b) atra¢cdes e personalidades
locais, que mostra como cidades e figuras locais podem influenciar na expansao do
setor hoteleiro (Silva, 2021; Camargo, 2017); e c) a estruturagcdo dos meios de
hospedagem, que indica a importancia de alinhar a estrutura fisica das empresas,
para atender as necessidades atuais e futuras sem comprometer o meio ambiente
(Nascimento, 2022), além da arquitetura, design de interiores, decoracao e uso de
cores, para criar experiéncias unicas e diferenciadas, elementos cruciais para a
construcao da identidade e percepgao de bem-estar nos empreendimentos hoteleiros
(Santos, 2021). Vislumbramos tendéncias investigativas mais contemporéaneas nesta
subcategoria, que podem ser vieses investigativos que atravessam a subcategoria
sustentabilidade e impactos ambientais, aspectos importantes para a gestao
estrutural.

A partir da analise das categorias e subcategorias identificadas nos
macrotemas, ‘Hospitalidade Hospitalar’ e ‘Hospitalidade Hoteleira’, os resultados
convergem, de forma geral, para a necessidade n&o apenas de investimentos
voltados para a qualificagao e valorizagao profissional continuada, com investimentos
continuos no trabalhador, na infraestrutura, nos processos e procedimentos
operacionais internos e de gestao, e especificamente, na valorizagdo de produtos
nacionais, e no alinhamento do setor hoteleiro com o meio ambiente, efetivando o
conceito de hospitalidade na préatica (segundo Castelli, 2010; Cruz, 2003; Silva;
Ramos, 2021), visando garantir uma imagem positiva dos empreendimentos e a
satisfagao dos clientes, com destaque para as parcerias e 0s contextos académicos
para esse fim, mas também para a continuidade das pesquisas nas sete
subcategorias tematicas identificadas.

Na proxima secgdo, trazemos as consideragbes finais, momento no qual

respondemos a pergunta geral desta pesquisa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS: RESPONDENDO A PERGUNTA DE PESQUISA

A partir dos resultados da analise dos TCCs do ‘conjunto 1°, podemos dizer
que, de forma geral, as pesquisas de TCC conduzidas pelos estudantes do CSTH
mostram uma tendéncia (embora pequena) de incorporacdo do conceito de
hospitalidade advindo da hotelaria para a area da saude, agregando a hospitais e
ILPIs de iniciativa privada de Florianopolis caracteristicas como recepgao, alojamento
e atividades relacionadas ao bem-estar, seguranca e conforto do paciente (segundo
Castelli, 2010; Ferreira e Agnol, 2018), além de ampliar a conscientizagdo dos
estudantes sobre possiveis locais de atuagao para além de hotéis.

A partir dessa incorporacgédo, hospitais e instituicdbes equivalentes tendem a se
perceber como hotéis e ndo como hospitais, adaptando-se a nova realidade do
mercado, modificando-se e introduzindo novos processos, servigos e condutas, como
argumenta Taraboulsi (2003), pois o hospital contemporédneo ndo € apenas uma
instituicdo que evolui, mas uma instituicdo nova: suas caracteristicas, finalidades,
administracdo, sujeitos, instrumentos e processos de trabalho mudaram segundo
Ribeiro (1993).

Igualmente, de forma geral e a partir da analise dos TCCs do ‘conjunto 2’,
podemos dizer que os temas de pesquisa tém se expandido para investigar a
hospitalidade hoteleira em areas rurais, a humanizagdo dos processos internos de
hospitalidade, o alinhamento da estrutura hoteleira com o meio ambiente e a
sustentabilidade, a comercializacdo e a valorizacdo de produtos nacionais, a
arquitetura, o design e as cores como estimuladores de experiéncias, além dos temas
diretamente relacionados a gestdo hoteleira a partir do conceito de hospitalidade.
Entre eles, podemos citar a eficacia e eficiéncia® dos processos e procedimentos
internos, das ferramentas de gestao, das habilidades, competéncias, conhecimentos
e funcbes do trabalhador, do atendimento as necessidades do hdspede/cliente ou,
ainda, da infraestrutura fisica do empreendimento.

Além das tendéncias tematicas de investigacdo identificadas, os TCCs
desenvolvidos pelos estudantes do CSTH identificaram alguns aspectos que
precisam da atengdo do gestor e de pesquisas mais aprofundadas, ja que foram

apontados como frageis. Entre eles, podemos citar o trabalhador do setor hoteleiro,

6 Segundo Drucker (1967), eficacia € um conceito relevante a nivel institucional-estratégico, enquanto a
eficiéncia & mais relevante a nivel operacional. Em outras palavras, eficacia tem a ver com "o que fazer",
enquanto eficiéncia tem a ver com "como fazer".
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tendo em vista que a hospitalidade se caracteriza como uma prestacao de servigco de
pessoas para pessoas conduzido por pessoas e mediado pela linguagem (segundo
Silva; Ramos, 2021). Nesse aspecto, os estudos identificaram a importancia da
proficiéncia do trabalhador em linguas estrangeiras, os desafios e as defasagens
sobre essa questao, a qualificagao insuficiente, a alta rotatividade profissional, além
da falta de motivacéo e satisfacdo no trabalho, estimulada pela falta de pessoal e
necessidade de treinamento, como elementos que impactam negativamente a
eficiéncia e eficacia dos procedimentos operacionais internos da hospitalidade
hoteleira. Outros aspectos que necessitam a atencado do gestor sdo as ferramentas
de gestdo e precificagdo, o conhecimento que o gestor tem (ou n&o) sobre seus
funcionarios, a revisdao continuada de procedimentos e protocolos para evitar
violagbes de privacidade, as diferengas na humanizagéao entre hotéis com estruturas
organizacionais semelhantes, a potencializagao de acdes de sustentabilidade, a falta
de apoio do poder publico para empreender na area, e os contextos académicos como
parceiros na qualificagado do profissional do setor. Colocando de outra forma, os TCCs
tém trazido luz a questdes (in)diretamente relacionadas a gestao da hospitalidade (em
hotéis e hospitais/ILPls), como o trabalhador do setor, a comunicagao, a hospitalidade
e a humanizacao dos processos, e a qualidade e inovagao na prestacao dos servicos.

Este estudo ainda mostrou que temas como acgdes de humanizagao e
sustentabilidade, qualificagcao profissional, bem-estar do cliente e o conhecimento do
gestor sobre o trabalhador, o empreendimento e o cliente perpassam os dois
contextos de investigagao, hospitais e ILPIs e hotéis, e emergem como estratégicos
para uma gestao eficaz. Entretanto, apesar de estratégicos, a analise dos resultados
das pesquisas indicou lacunas importantes nesses temas, mas também apontou que
parcerias com contextos académicos e/ou com o poder publico sdo possibilidades
de transformacao das fragilidades em pontos fortes e de potencializagdo dos
resultados positivos identificados.

Além disso, este estudo reforca o entendimento de que o conceito de
hospitalidade, que perpassa o setor hoteleiro e outros setores de prestagcao de
servigo, conforme Silva e Ramos (2021), é uma acgao realizada de pessoas para
pessoas conduzida por pessoas e socialmente situada; portanto, precisa estar em
equilibrio com o micro e macrocontexto social em que ocorre. Reforca ainda que o

entendimento desse conceito nessa perspectiva € basilar para os gestores dos
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empreendimentos hoteleiros e afins na sociedade contemporanea. Reforgca também
que o contexto académico precisa ser percebido como o locus de qualificacdo
profissional continuada, o que estimula o ensino, a pesquisa e as parcerias para a
formacao continuada no eixo da hospitalidade.

Em suma, este estudo indica que as pesquisas de TCCs desenvolvidas pelos
estudantes do Curso Superior de Tecnologia em Hotelaria tém produzido
conhecimento de trés naturezas: i) para a formagao profissional; ii) para o eixo
formativo Turismo, Hospitalidade e Lazer; e iii) para o ensino e a pesquisa na area
em que se inserem, indicando caminhos para pesquisas futuras e oferecendo material

instrucional para o curso e seus professores.
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APENDICE: CATEGORIZAGAO DOS DADOS

Quadro 2 - Categorizagao geral do conjunto 1

Tema gerador

Hotelaria Hospitalar

Contexto

Hospitais ILPIs
(4 estudos) (2 estudos)

Foco/Setor de investigagcao
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Hospitais

ILPIs

1. Gastronomia 1. Instituicao
2. Recursos humanos 2. Usuarios
3. Obstetricia
4, Usuarios
Participantes
Trabalhadores
Usuarios
Objeto de estudo
Hospitais ILPIs

1. Alimentacéo (Pinto, 2016); 1. Servigo prestado
2. Formacéo de equipes (Lucena, 2016); e
(Daignese, 2016); Necessidades de lazer
3. Acobes de humanizagao (Rocha, 2018).
(Valadao, 2022); e
4. Qualidade no servigo (Mdller, 2022).
Fonte: Elaborado pela autora (2024)
Quadro 3 - Categorizagao dos procedimentos metodolégicos
Tema gerador
Hotelaria Hospitalar
Abordagem das pesquisas quanto aos procedimentos
Qualitativa Estudo de caso Quantitativa Quali-quanti

(Daignese, 2016);
(Lucena, 2016)

(Valadao, 2022)
(Pinto, 2016)

(Rocha, 2018)

(Muller, 2022)

Abordagem das pesquisas quanto aos objetivos

Exploratéria

Exploratério-Descritiva

Descritiva

(Rocha, 2018)

(Lucena, 2016);
(Muller, 2022).

(Pinto, 2016);
(Valadao, 2022);
(Daignese, 2016).

Instrumentos de coleta de dados

Questionario

Entrevista

Observagao in loco

“TOURQUAL”

(Daignese, 2016);
(Lucena, 2016);
(Rocha, 2018);
(Valadao, 2022).

(Daignese, 2016);
(Lucena, 2016);

(Pinto, 2016)

(Miiller, 2022)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quadro 4 - Categorizagao geral do conjunto 2
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Tema gerador

Hotelaria Convencional

Contexto
Hotéis (42 estudos) Resorts (6 estudos) Hostels (6 estudos)
Pousadas (7 estudos) Sites (12 estudos) Companhias aéreas (2
estudos)
Contexto & Setor investigado
Hotéis Gestao/RH/ Marketing, Eventos, Alimentos e bebidas, Recepgao e
Reservas
Resorts Gestao/Infraestrutura, Recepcédo, Eventos
Hostels Gestao, Recepcao
Pousadas Gestao/Estrutura, Evento
Sites Booking, Airbnb, TripAdvisor, Facebook, Instagram
Companhias Gestao/Parcerias
aéreas
Objetos de estudo
Gestao RH, marketing, infraestrutura, estrutura, comunicagao, receita,
sustentabilidade, hospitalidade, humanizacao
Eventos Servigos, infraestrutura, casamentos
Alimentos e Terceirizagao, Qualidade, Vinhos finos
Bebidas
Recepcgédo e Competéncia comunicativa, hospitalidade, automacgao
Reservas
Sites Satisfagao, qualidade, comunicagao, vendas, compras, consumidores,
oferta

Participantes

Trabalhadores (39)
Usuarios (23)
Trabalhadores e usuarios (13)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quadro 5: Temas de investigagao

Categoria Autores

1. Trabalhador do | Ferreira (2016); Silva dos Santos (2016); Dias (2017); Souza (2017);
setor hoteleiro Agostinho, (2017); Coelho (2018); Sousa (2019) Gallon (2019)
(8 estudos)
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2. Comunicagao
no setor hoteleiro
(10 estudos)

Sousa (2016); Gomes (2016); Lanznaster (2016); Carlos (2017); Cordeiro
(2017); Silva (2017); Abreu (2018); Monteiro (2020); Bohn (2021); Costa
(2023)

3. Hospitalidade e
humanizagao

Neto (2016); Ferreira (2017); Ribeiro (2018); Telles (2018); Rangel (2020);
Weber (2020); Roza (2022); Gornicki (2022); Abreu (2022); Silva (2023)

(10 estudos)

4. Eventos e
Atrativos
(8 estudos)

Kuhn (2016); Querino (2016); Silva (2016); Camargo (2017); Martins, (2017);
Silva, (2021); Barreiros, (2022); Martins, (2023)

5. Gestao e Vargas (2016); Huch (2016); Santos (2016); Pereira de Sousa (2016); Corréa

Marketing da Silva (2016); Talini (2016); Carolina Antunes Cortez (2016); Leonor

(25 estudos) Antunes Cortez (2016); Muschitz (2016); Machado (2017); Ramos (2018);
Camargo (2018); Pereira (2018); Martins dos Santos (2018); Bianchini (2018);
Santos (2018); Corréa (2018); Ferrari (2019); Melo (2020) Domingos (2021);
Paiva (2021); Santos (2021); Demario (2021); Silva (2022); Nascimento
(2022)

6. Qualidade e Platen (2016); Viana (2016); Paladini (2016); Niedersberg (2016); Passos

Inovagdo na (2016); Pereira (2017); Tei (2017); Reis Junior (2018); Platt (2018); Rosa

prestagao de (2022); Bittencourt (2019); Margal, (2022); Spricigo (2022); Oliveira (2023)

servigos

(14 estudos)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quadro 6 - Abordagem qualitativa quantos aos procedimentos

Qualitativa
(37 estudos)

Ferreira (2016); Kuhn (2016); Santos (2016); Paladini (2016); Passos (2016);
Lanznaster (2016); Silva dos Santos (2016); Cordeiro (2017); Silva (2017);

Pereira, (2017); Camargo (2017); Dias (2017); Tei (2017); Machado (2017);
Bianchini (2018); Telles (2018); Coelho (2018); Abreu (2018); Ribeiro (2018);
Gallon (2019); Ferrari (2019); Bittencourt (2019); Sousa (2019); Monteiro (2020);
Weber (2020); Melo (2020); Bohn (2021); Silva (2021); Demario (2021); Santos
(2021); Domingos (2021); Barreiros (2022); Abreu (2022); Nascimento (2022);
Silva (2023); Costa (2023); Martins (2023).

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quadro 7 - Abordagem quanto aos objetivos

Descritiva
(13 estudos)

Kuhn (2016); Santos (2016); Paladini (2016); Dias (2017); Ribeiro (2018); Coelho
(2018); Abreu (2018); Bittencourt (2019); Melo (2020); Demario (2021); Domingos
(2021); Silva (2023); Costa (2023)

Exploratéria
(8 estudos)

Ferreira (2016); Camargo (2017); Telles (2018); Ferrari 2019); Silva 2022);
Barreiros, (2022); Abreu (2022); Nascimento (2022)

Exploratério-

Silva dos Santos (2016); Passos (2016); Lanznaster (2016); Silva (2017);

(2 estudos)

Descritiva Tei (2017); Machado (2017); Cordeiro (2017); Pereira (2017); Bianchini (2018);
(14 estudos) Gallon (2019); Sousa (2019); Monteiro (2020); Bohn (2021); Martins (2023)
Explicativa Silva (2021); Santos (2021)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Quadro 8 - Instrumento de coleta de dados

Entrevistas e/ou questionario
(28 estudos)

Ferreira (2016); Kuhn (2016); Santos (2016); Silva dos Santos
(2016);

Passos (2016); Lanznaster (2016); Abreu (2016); Cordeiro
(2017); Silva (2017); Pereira (2017); Camargo (2017); Dias
(2017); Tei (2017); Bianchini (2018); Telles (2018); Coelho
(2018); Gallon (2019); Ferrari (2019); Sousa (2019); Monteiro
(2020); Melo (2020); Bohn (2021); Santos (2021); Domingos
(2021); Barreiros (2022); Nascimento (2022); (Silva (2023);
Martins (2023)

Analise documental
(6 estudos)

Paladini (2016); Weber (2020); Silva (2021); Demario (2021);
Costa (2023); Abreu (2022)

Lista com itens para observagao
(1 estudo)

Ribeiro (2018)

Anadlise fatorial
exploratéria/confirmatoria
(1 estudo)

Machado (2017)

Ferramenta “TOURQUAL”
(1 estudo)

Bittencourt (2019)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quadro 9 - Objetos de estudo

Objetos de estudo

Categorizagao
tematica

Objeto Resultado

Qualificacao e
Formacao
Profissional

(7 estudos)

hoteleiro

Trabalhador do setor

Falta de qualificagdo na formacéao
profissional

Revenue
Management e
Precificagao
(4 estudos)

Ferramenta Revenue
Management (RM)

E usada de forma complementar a
outras ferramentas

Sustentabilidade e
Impactos Ambientais
(2 estudos)

Acdes de sustentabilidade

Ha acbes de sustentabilidade
positivas, mas podem ser melhoradas

Qualidade do servigo
e Satisfacao do
Cliente

(4 estudos)

Processos internos

Motivagao dos colaboradores é
fundamental para oferecer um servico
de atendimento satisfatorio

Linguagem e
competéncia
comunicativa
(7 estudos)

Desafios na formagao
linguistica dos profissionais

Enfatizam a importancia da
proficiéncia em idiomas.
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Desafios da gestéao
(hospitalidade e
humanizagao)

(5 estudos)

Estrutura, colaboradores,
hospedes

Ressaltam os desafios estruturais,
operacionais € humanos enfrentados
no setor de hospedagem.

Eventos, cultura e
enoturismo
(7 estudos)

Atragbes e personalidades
locais, atracao e oferta de
vinhos finos de altitude
catarinenses

Ressaltam a importancia de produtos
regionais, atragoes locais e
personalidades

Fonte: Elaborado pela autora (2024)



