Revista

HOSPITALIDADE

Ano V, nimero 2 — Dezembro 2008

ISSN 1807-975X

DISSERTACOES DEFENDIDAS NO MESTRADO EM
HOSPITALIDADE

DISSERTATIONS DEFENDED IN HOSPITALITY MASTER COURSE

Alessandra Silva Carvalho (Or.)

BANNWART, Cristina FigueiredoHospitalidade e convivialidadddocumentos particulares
de uma familia suica no interior paulista (1945-0)98007. Orientador: Sénia Regina Bastos.
RESUMO: A pesquisa contempla o estudo das relacdes devaidade e hospitalidade no
ambiente doméstico em uma fazenda de café nodntéei SGo Paulo, de 1945 a 1950. As
fontes de pesquisa retnem documentos familiares ¢otografias, cartas e menus do periodo
em questdo pautados pelo referencial tedrico daitabdade e do cotidiano. Tendo como
principal fonte 107 cartas escritas por uma mukwrangeira, proveniente da aristocracia
holandesa, que em 1931, casou-se com um filho dgante suico, transferindo-se para o
Brasil seis anos depois. Apesar da riqueza do @datéa escrita epistolar, foram realizadas
entrevistas com o intuito de enriquecer o univeestudado, bem como compreender as
relacbes sociais que se estabeleceram entre agppigprotagonistas da correspondéncia. As
fontes de pesquisa foram submetidas a categorizat@oqual os diversos elementos
encontrados foram sistematicamente agrupados ferenties assuntos e, finalmente, com o

material classificado e categorizado, pode-se cheegmalise de seu conteudo. Tratando-se de
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ambiente doméstico procura-se, por meio da pesquikatificar os mdltiplos papéis
desenvolvidos por esta mulher no ambiente fantlsno esposa, mée, dona de casa, além das
suas fungdes sociais perante os funcionarios denBaz com a realizacédo de festas de final de
colheita, casamentos e primeiras comunhfes. Desdraype o0 papel de anfitrid zelosa e
requintada. Era uma mulher que gostava de recéditasvdesde que fizessem parte do circulo
de relacionamento valorizado pela familia.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Convivialidade. Escrita epistolddistoria oral.

Imigracao suica.

BENEDUCE, Carla Giannubild-Hospitalidade substantivo feminin@®07. Orientador: Ada
de Freitas Maneti Dencker.

RESUMO: Tendo por objeto de estudo o feminino na sua feencantetdo sob o ponto de
vista socio-cultural, essa pesquisa se propde tigaesde que forma as caracteristicas do
feminino foram construidas ao longo do tempo eosecaram em sintonia com tendéncias de
construcdo de um mundo mais voltado para o humesserinicio do século. O recorte especial
desse estudo de género sera a hospitalidade nowdmbmeéstico, social e comercial, tendo
como problema ser investigado os papéis do femiminoultura ocidental, e de que forma tais
papéis desempenhados na pratica da hospitalidadéstioa contribuem para a identificacéo e
desempenho profissional da mulher em atividade$fafpitalidade comercial. Partindo da
hipotese de que a hospitalidade comercial é irdpinms padrées da hospitalidade doméstica,
entende-se que a construcdo de papéis do feminpaotia desse cenario facilitaria a atuacao
das mulheres em atividades profissionais juntoegongnto de hospedagem, caso essa venha a
ingressar nesse segmento. A mulher vem desempemimapdrtantes papeéis fora do ambiente
doméstico nas ultimas décadas, o que faz com gibbeitas do universo feminino passem a
integrar o mundo do trabalho de modo crescentezBavel supor que ambientes de trabalho
gue se aproximem mais das atividades desenvolyeas mulheres no ambiente domeéstico
possam vir a contribuir para o seu desempenho géiparofissionais inspirados na esfera
propria do feminino, sendo um facilitador para sgwesso no mundo do trabalho, bem como
para seu desempenho devido a uma forte identificegé a area. O estudo das caracteristicas

femininas e sua compatibilidade com a area de tadsigide podem ser um importante
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elemento para auxiliar na gestao e recrutamentwrea;do de recursos humanos para esse
setor. Sendo um estudo de género ndo contrapdens@mmaulheres, mas sim se entende que o
género feminino apresenta caracteristicas quetéeilatitudes hospitaleiras, sendo que tais
caracteristicas podem se manifestar tanto em hoquamgo em mulheres.

PALAVRAS-CHAVE: Género. Cultura. Educacgéo familiar. Hospitalidadenéstica. Papéis

sociais.

BERNARDO, Carlos Robertd.erceirizacdo Vantagens e desvantagens do contrato de gestao
de administracédo. Estudo de caso do Novotel Sél Eanter Norte, 2007. Orientador: Celia
Maria de Moraes Dias.

RESUMO: A terceiriza¢do, uma das técnicas mais modernasldenistracdo, tem crescido
substancialmente nos meios de hospedagem, atragésodtratos de administracao,
arrendamento e franquia. Muitos hotéis tém utilizadterceirizacdo como uma oportunidade
de diminuir os custos e melhorar a qualidade dogices oferecidos, como estratégia de
sobrevivéncia num mercado altamente globalizado osnpetitivo. S&o muitas as
administradoras de méao-de-obra existentes na cidadeatendem e entendem o mercado
hoteleiro, contudo obstaculos também existem, msEsas administradoras nem sempre
preenchem satisfatoriamente as necessidades dpsdeds O Trabalho se constitui numa
pesquisa: exploratdria, bibliografica e documestgdesquisa de campo através de estudo de
caso indicado. Serd analisada a prépria adminigirago empreendimento com o
gerenciamento por uma empresa especializada, deinigrnacional, no mercado de servigos
hoteleiros. Poder-se-a analisar a qualidade dosicesr prestados aos hospedes e a
competitividade do empreendimento na hotelariaadegoria superior, situada entre os hotéis
econdmicos e de luxo. Nota-se que o treinamentaabecimento do mercado determinam a
gualidade dos servicos oferecidos aos hospedes gdremamente importante nesse segmento
de hotelaria. Isso faz com que haja uma reflexéoeso assunto para entender de que modo a
hospitalidade comercial pode ser beneficiada ojugicada, no caso da interferéncia de uma
empresa terceirizada no processo de prestacaouigosenum meio de hospedagem.
PALAVRAS-CHAVE: Terceirizacdo. Gestao. Globalizacdo. Hospedagemlid@de.
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BEZERRA, Sandra Regina Zuniga de Sou&a.contradicbes de uma cidade hospitaleira:
Maringa, Parana, 2007. Orientador: Maria do RodRdlisen Salles.

RESUMO: O presente trabalho aborda a hospitalidade urbdea €omo objeto de estudo o
municipio de Maringa, Parana. Objetivou-se iderdifi as formas de hospitalidade ou
inospitalidade manifestas no discurso dos pionedresa relacdo com a hospitalidade evocada
no atual discurso de marketing de destino. O re&sé tedrico versa sobre a hospitalidade
enquanto campo de estudos e a relacdo com a uadanidespecialmente com o
desenvolvimento de formas de sociabilidade baseadasexperiéncia de vida urbana,
considerando-se as especificidades de uma cidashejaptia, como € o caso em estudo. O
processo historico da colonizacdo e urbanizac&@dacregionais ocorridos a partir de meados
do século passado foi abordado tendo como fontesqupsa bibliografica e os depoimentos
prestados pelos pioneiros ao “Projeto Memoria”fatesido-se a relacdo da concepcéo original
da cidade e a hospitalidade. Para o periodo diuatou-se explorar a criacdo e atuacdo de
duas entidades relacionadas: o Conselho de Deséneoto Econdmico de Maringd —
CODEM, criado a partir do movimento intitulado “Regando Maringd” e o Maringa e Regiao
Convention & Visitors Bureau MRC&VB. Através da analise de pecas publicigrnigessas
entidades buscou-se a identificacdo de referérridmspitalidade. Conclui-se que existe
atualmente a apropriacdo de elementos do proceésgmido. Os argumentos para atracdo de
colonizadores e pioneiros e 0 apelo da hospitadiddth repetidos atualmente no discurso do
marketing de destino de turismo de eventos evidadoi, entretanto, mudangas importantes no
conceito de hospitalidade, tendo em vista as d$gpdades histéricas e de cada contexto.
PALAVRAS-CHAVE: Colonizacéo. Hospitalidade urbana. Maringa. Tuoisbirbanismo.

COLOMBO, Lina Biselli.O valor das relagdesum olhar sobre o trabalho das camareiras a
partir da hospitalidade e da dadiva, 2008. Oriemtddarielys Siqueira Bueno.

RESUMO: As novas formas de organizacdo do trabalho afetamelactes e a sociabilidade
entre as pessoas no ambiente de trabalho. Porgmaia gestdo de pessoas atue na busca de
melhorias para a qualidade do trabalho, no incréongs politicas de satisfacéo e de motivagéo

do trabalhador, o cenério de convivéncia que peeegahas instituicbes é o de competitividade
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e individualidade. A partir das caracteristicasdmdo do trabalho atual, o intuito da pesquisa
foi de focalizar a gestdo das pessoas ndo mais wom visdo exclusivamente técnico-
funcional, mas focada nas relacdes entre os ingdgidAncorada na teoria socio antropolédgica
da hospitalidade, a pesquisa observou o grupordareras de um hotel de luxo da cidade de
Sé&o Paulo, a partir das relagbes que elas estabelea ambiente de trabalho: entre elas, com
0s gestores e com o0 hdspede. Sendo possivel qogakiialém dos interesses materiais, as
relacbes quando impregnadas dos elementos da d&divep solidariedade, espontaneidade,
gratuidade, tornam possivel a criacdo de um anwidet trabalho, onde produtividade e
gualidade s&o conseguidas a partir do cuidado atelacdo de cada pessoa envolvida na
relacdo. A metodologia escolhida foi qualitativgpoiada na técnica de entrevista em
profundidade e da observacao participativa.

PALAVRAS-CHAVE: Gestéo de pessoas. Trabalho da camareira. D&#lacéo. Vinculos.

CUNHA, Ana Maria Campo Alves da&D uso da evidéncia fisica como forma de gerar
percepcdes de hospitalidade em servigcos de sél@. Orientador: Celia Maria de Moraes
Dias.

RESUMO: A pesquisa tem como tema o uso das evidénciasagdisiomo forma de gerar
percepcdes de hospitalidade em servigos de saudstu@o teve como obijetivo identificar se
0s elementos arquitetdnicos dos espacos das usidedeternacdo sdo decodificados como
elementos de hospitalidade pelos profissionaist@ueo poder de decidir sobre esses projetos
de arquitetura. Realizado em duas etapas, a panfieirum estudo bibliografico sobre o
assunto e a segunda uma pesquisa qualitativa esokados obtidos, por meio de estudo de
caso. Contextualizou-se o perfil econdbmico da satmleBrasil e, em particular, a saude
suplementar, onde o hospital objeto deste estudoireserido. Procurou-se mostrar a histéria
da arquitetura hospitalar no mundo e no Brasil,eonsl elementos dos projetos influenciam a
recuperacédo do paciente que procuram o hospitalt@amento. A arquitetura hospitalar pode
ser um diferencial, contribuindo para minimizamgpacto para os usuarios, transformando o
ambiente em acolhedor e hospitaleiro. Foram utiiza neste estudo as dimensdes de
acessibilidade, legibilidade e identidade como axamiis, sendo que o resultado revelou que,

embora se encontrem nos projetos de arquiteturas esés elementos, estes ndo sao
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reconhecidos como geradores de hospitalidade pe@dssionais entrevistados. Como esse
conceito é pouco difundido na area da saude, aarséiser importante ampliar o nivel de
sensibilizacdo dos tomadores de decisdo para asswade de considerar a percepcdo do
espaco, além da técnica, buscando a exceléncedifasos de saude.

PALAVRAS CHAVE: Arquitetura. Hospitalidade. Indicadores.

DANTAS, Vanessa PinheiroVila Madalena: imagens e representacdes de um bairro
paulistan92008. Orientador: Maria do Rosario Rolfsen Salles.

RESUMO: Esta pesquisa, de carater qualitativo, objetivautificar a histéria de um Bairro
da Zona Oeste de Sao Paulo, a Vila Madalena, par des representacfes e memorias de
moradores selecionados entre aqueles que resideBaimo ha pelo menos 20 anos. Como
objetivo geral, buscou-se as marcas produzidas gedasformacoes, quer sejam espaciais,
sociais, econOmicas entre outras, e o seu reflagedificacdes e nos habitantes. Dessa forma,
foram produzidas fontes orais, baseadas nos deptimeesses moradores residentes, com
idade minima de 50 anos, a fim de compor o quaérvathsformacdes e a imagem produzida
da Vila Madalena. O referencial teérico-metodologiajas bases conceituais se apoiaram nos
autores que estudam a cidade, permitiu 0 desemvehto dos instrumentos de pesquisa que
encontraram na entrevista semi-estruturada um ¢tan@propriado para alcancar os objetivos
propostos. A obra de Lynch (1982) foi amplamenikzatla ndo somente enquanto referencial
tedrico, mas como balizamento no uso do métodm alé compor a imagem da Vila Madalena
por um exercicio de “imaginabilidade” da forma urdarealizada com cada morador
entrevistado. Como recurso metodoldgico, utilizeursapas de localizacdo da Vila, que foram
apresentados aos informantes, para a apreensacepl@sentacfes e imagens do espaco
construidas pelos préprios moradores. Os resul@eim®nstram que ha uma clara imagem da
Vila constituida ao longo do tempo, pelo senso aonsom o auxilio da midia quanto ao seu
carater “alternativo” e “de esquerda”, mas que od@wesponde exatamente aos impactos do
processo de verticalizacdo acelerada e elitizag@gopvocou a mudanca do perfil do morador,
e que é de alguma forma diferente da visdo dosemdg® quanto a sociabilidade do bairro. A
verticalizagdo e a alteracdo do perfil de um baiesidencial para comercial possivelmente é

uma das justificativas para o decréscimo populatieerificado, embora se conserve a funcao
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residencial do bairro, o que é claramente percebain saudosismo pelos moradores mais
antigos, que viram o bairro se transformar em bae “passagem” e de ligagdo durante o dia,
entre os principais bairros da Zona Oeste e tan@mtipo de comércio existente como 0s
ateliés de arte e lojas de grife. A noite ha unasacludanca no perfil dos freqiientadores em
virtude principalmente dos bares e da intensa mmarna, o que € percebido com reservas
pelos moradores mais antigos, que ndao compartithatamente com a imagem da midia sobre
o “glamour” da Vila, o “Village” paulistano.

PALAVRAS-CHAVE: Imagem. Representacfes. Sociabilidade. Bairro. Méalalena (Séo
Paulo/SP).

DIEZ, Ménica PerinO trabalho das doulas voluntarias do Amparo Matéraduz da teoria

da dadiva modern&008. Orientador: Marielys Siqueira Bueno.

RESUMO: Pesquisas do inicio da década de 1990 mostramnipgernamente, a palavra
gregadoulavem sendo utilizada para designar aquelas mullceyescitadas para brindar apoio
continuado a outras mulheres (e aos seus compasle#ou outros familiares), proporcionando
conforto fisico, apoio emocional e suporte cogoitmtes, durante e apds o nascimento de seus
filhos. Ao realizar-se este estudo descritivo eliica, objetiva-se analisar a acdo daula
voluntaria do Amparo Maternal, maternidade socisd gcolhe gestantes de baixa renda e tem
como principio “nunca recusar ninguém”, sob o patdowista da Teoria da Dadiva de Marcel
Mauss. O resgate do potencial sociolégico da obriauss deve sua origem, principalmente,
a um grupo de intelectuais franco-canadenses cpor@meos que se agruparam em torno de
diversas iniciativas anti-utilitaristas, dentre qmais se destacam Allain Caillé, Jacques
Godbout e, no Brasil, Paulo Henriqgue Martins. Osprge trabalho se vale de dados obtidos
através da metodologia qualitativa de observacéie le direta e de entrevistas semi
estruturadas com aoulasvoluntarias. Percorre-se a literatura cientifieaapdocumentar a
crescente valorizacao do trabalhoddalla e sua colaboracdo para a humanizacéo do parto. Ao
observar-se a relacatoula-parturiente - uma relacdo personalizada — sobneemsao da
dadiva, verifica-se a importancia da considerag@@assoa como Unica, a ndo ruptura entre
doador e recebedor, além de outros constituintedadava. A Teoria do Dom se apresenta,

dessa forma, como um novo olhar sobre o trabalhmtéario.
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PALAVRAS-CHAVE: Dé&diva. Epistemologia da Hospitalidade. Parto hursalo. Trabalho

voluntario. Doula.

FEDRIZZI, Valéria Luiza FerreiraD conhecimento gerado no programa de Mestrado em
Hospitalidade da Universidade Anhembi Morumbi — UANIO8. Orientador: Sénia Regina
Bastos.

RESUMO: O tema eleito para este estudo, a Hogpaiddi, quando analisada em ambito
académico, arrola vérias disciplinas do conhecimenta investigagéo cientifica no Brasil, tem
no Mestrado em Hospitalidade da Universidade Anhekhidrumbi o seu primeiro curso,
criado no primeiro semestre de 2001. Este estude €arater exploratorio—descritivo, e seu
referencial tedrico metodoldgico € provenienteng@palmente, da Ciéncia da Informacéo. O
objetivo geral da presente dissertacdo foi analesmrdissertacoes defendidas pelas seis
primeiras turmas (2004 a 2007) de formandos dorBnog de Mestrado em Hospitalidade da
Universidade Anhembi Morumbi. A analise dessasetliagdes realizou-se atravées da leitura de
seus titulos, resumos e palavras-chave, cujas adpemd pautaram-se pelos estudos temporais
(turmas), as abordagens territoriais (abrangéneis pesquisas), analise dos temas das
dissertacbes bem como dos estudos via interne¢riadisio do curriculbattesdos discentes,

na base de dados do CNPqQ). No que se refere agéb@a desses estudos constatou-se que 16
dissertacOes destacam-se por sua abrangéncia ala@oasil), sendo os demais caracterizados
por seu carater regional, acrescidos de 11 estedosos. Posteriormente, implementou-se a
indexacdo das 108 dissertacdes dentro de uma caiiegoria Hospitalidade e criaram-se dez
facetas através do meétodo analitico, indexandoasia aissertacdo em uma Unica faceta
(classe) interpretativa (auto excludente). As fEeatonfiguram um sistema, composto por
Hospitalidade turistica (18), Hospitalidade comaarental (15), Hospitalidade espacial (14),
Hospitalidade e eventos (9), Hospitalidade e mégbkospedagem (13), Hospitalidade e ensino
(10), Hospitalidade e restauracao (7), Hospitakdadjestao (12), Hospitalidade religiosa (4) e
Hospitalidade organizacional (6).

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Geracdo do conhecimento. Producadémica em

Hospitalidade. Dissertacdes. Categoria.
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FIGUEIREDO, Jéssica Patricigtiqueta e Hospitalidadedo “bom-tom” as “boas maneirgs”
2007. Orientador: Sénia Regina Bastos.

RESUMO: O presente trabalho tem como objetivo central itigais os cédigos de conduta
qgue configuram a etiqueta nas recepc¢des de fandidiatasse média na cidade de S&o Paulo e
verificar sua possivel interacdo junto a hospitalel doméstica, envolvendo o modo
comportamental social estabelecido nas relacdes anfitrido e visitante. Ao falar de etiqueta,
implica em analisar regras sociais que auxiliarpessoas a se comporem adequadamente, de
acordo com cada tipo de situacdo e meio socialnt€reésse da pesquisa é motivado pela
observacdo dos diferentes comportamentos entre otheglor e o acolhido, abordando
recepcOes realizadas na casa de familias nuclearepiando estas decidem transpor suas
recepcOes para ambientes comerciais, por meio hiteacasionado através de vinculos de
amizade e familiaridade. Tal proximidade promovestreitamento das relagées sociais ou
distanciamento ocasionando até mesmo a dissolugdtagbs. A partir de levantamento
bibliografico e entrevistas semi-estruturadas redihs nas casas de anfitrids, procurou-se
identificar como transcorriam suas recepc¢fes natintle detectar situacdes de convivéncia
onde a etiqueta é participante ou ndo, a fim ddisanaa importancia de tais modos de
comportamento que contribuam para o éxito da ralgfde entre anfitrides e visitantes.
Conclui-se, portanto, que o conhecimento das regpeisis auxilia e melhora a hospitalidade,
acarretando em melhorias nos relacionamentos éworsocial dos individuos.
PALAVRAS-CHAVE: Etiqueta. Hospitalidade. Recepcdes familiares. tAaé.

FONTANA, Rosislene de Fatim@esenvolvimento do turismo rural no norte do Parana
estudo de caso da Fazenda Ubatuba/Apucarana?Z®B5. Orientador: Ada de Freitas Maneti
Dencker.

RESUMO: O turismo rural vem sendo investigado por estudiasodiversas areas cujo objeto
de pesquisa sdo as problematicas vivenciadas peterh do campo, principalmente aquelas
relacionadas a geracdo de emprego e renda rurdloranmportante, o fator econémico néao
deve ser o0 Unico elemento a ser levado em congadlese da atividade turistica na zona rural.

O planejamento do turismo rural deve ser estudagesguisado visando sua descricdo e

141



——Revist
CARVALHO, Alessandra Silva (Org.). Dissertagdes defendidas no
P | T A L | D A D E Mestrado em Hospitalidade. Revista Hospitalidade. Sao Paulo, ano

V,n. 2, p. 133-158, jul.-dez. 2008.

ISSN 1807-975X ———

caracterizacao, de maneira que a atividade segndealsida buscando de forma equilibrada a
preservacao cultural e ambiental do local, bem canioesercdo da comunidade, para que a
atividade turistica possa agregar renda e qualidadeida aos seus residentes e ao mesmo
tempo, possibilitar aos visitantes um contato corm&o rural — seus usos e costumes,
buscando a sustentabilidade econdmica, ambientlltaral da comunidade. O presente
trabalho conceitua e relata o desenvolvimento dsnmo rural inicialmente na Europa e
posteriormente no Brasil, especificando a regiddendo estado do Parana. A pesquisa
empirica desenvolvida utiliza a metodologia de distde caso Unico, tendo como objeto a
Fazenda Ubatuba, localizada no municipio de Apuearalescrevendo o processo de
implantacéo, desenvolvimento e encerramento do esngimento turistico: Hotel Fazenda
Ubatuba, que funcionou no local no periodo de jula@003 a dezembro de 2004.
PALAVRAS-CHAVE: Turismo rural. Planejamento turistico rural. Htamade.
Desenvolvimento local. Qualidade de vida.

FRANCO, Maria Claudia Setti de Gouvédospitalidade e eventos de motivacdo politica,
2007. Orientador: Sénia Regina Bastos.

RESUMO: Este estudo se propde a refletir sobre como sdedstm os vinculos entre
candidatos a cargos politicos eletivos de natuestzdual e federal na esfera intrapartidaria e
interpartidaria. Para tal, foi feito o acompanhatoette dois candidatos que concorreram as
eleicdes de 2006 em um determinado municipio dond&raABC Paulista. O objetivo da
pesquisa foi identificar a hospitalidade na fundagés vinculos politicos e como 0os mesmos
se desenvolvem no estabelecimento de compromissgies ares dentro e fora do partido, a
partir dos paradigmas de dadiva e de bens simisol&enetodologia adotada para a pesquisa
de campo foi a observacgao participativa, realimadaluas etapas. Uma, buscando identificar a
hospitalidade nos espagos reservados para a devipalitica de cada um dos candidatos
escolhidos como sujeitos da pesquisa. A outra, re@sdo eventos de motivacao politica
organizados pela coordenacdo das duas campanhaspoguopcdo politica uniram suas
candidaturas em uma Unica campanha. Foram obser2&deventos, no periodo de 03/08/06 a
29/09/06, todos eles organizados para fortaleaedda de vinculos dos candidatos com seus

colaboradores e eleitores, capacitando-os a angkatensdo dessa rede. Optou-se ainda pela
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andlise sistematica de dois jornais- um com cigéildana regido do Grande ABC (Diario do
Grande ABC), e o outro de circulacdo nacional (@stde Sdo Paulo)- e a realizacdo de
entrevistas com 0s sujeitos da pesquisa. Adotaois® metodologia de analise do jornal, sua
leitura sistematica, especificamente dos artigagpmrtagem sobre politica e também das
eleicbes de 2006, cuja selecao fundamentou-seemtifidacdo das categorias hospitalidade,
bens simbdlicos e cordialidade em seu teor. Rasal&elecao de trés articulistas e a analise de
51 artigos.Ao que se refere as reportagens, foedetienados 99 titulos de reportagens que
continham jargdes politicos com aderéncia ao netéetedrico, contabilizando a incidéncia
de sete jargbes e 29 termos com significado sinalardas palavras que compdem o
vocabulario politico, que ndo sdo reconhecidas dgangées, mas podem ser analisadas a partir
desse referencial, pelo forte significado simbdélieoram realizadas 30 entrevistas, uma a cada
més, em forma de conversa amigavel; cinco pessatdnee25 por telefone. A partir dos dados
coletados junto ao informante mapeou-se 0 campa asrentrevistas piloto. Optou-se pela
leitura e analise de 10 entrevistas concedidas paeimsa pelos candidatos e também por
representantes das respectivas campanhas. Apdargdise foram selecionadas perguntas e
respostas cujo conteudo tivesse ligacdo com o té&ngercurso metodologico ofereceu
subsidios para a preparacdo de um questionérierdgeimias fechadas, que poderiam ter sido
aplicadas por ocasido das entrevistas com cadaosmathdidatos, e que ndo aconteceram. Os
resultados da pesquisa identificaram a hospitadisgedfundacdo dos vinculos politicos, a partir
dos paradigmas de dadiva e dos bens simbdlicos.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Eventos de motivagdo politica. tiali Dadiva. Bens
Simbalicos.

GUIMARAES, Ana Maria PeregCanais de atendimento ao aluno em instituicbesrne
superior privado na cidade de S&o Paulon estudo exploratdrio, 2007. Orientador: Raul
Amaral Rego.

RESUMO: Esta pesquisa tem como objetivo identificar os isarme atendimento nas
instituicbes de ensino superior particulares dad®dde S&o Paulo, com enfase na gestéo
desses canais e na percepc¢ao por parte dos abbresasqualidade dos servi¢os oferecidos por

estes canais. Inicialmente o trabalho apresentdaual aenario das instituicbes de ensino
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superior, sua organizacao e a complexidade daayestse tipo de organizagéo prestadora de
servicos educacionais, visando destacar a impaatdlas politicas para retencado de alunos e
controle da evasédo. Em segundo lugar, € feitaiad@wa teoria sobre marketing, qualidade de
servicos e relacionamento com os clientes, comagestpara a importancia dos canais de
comunicacdo das organizacoes prestadoras de sragmnterferencias do ambiente externo e
interno, o papel dos funcionarios neste relaciomamea construcdo da imagem da instituicao
de ensino pelos alunos. Além da revisdo da litematé feita a analise das préticas de
relacionamento com alunos de instituicdes de ersiperior norte-americanas vencedoras do
prémio Malcom Baldridge. Foi feita uma pesquisal@ghoria, onde foram identificados os
canais de atendimento ao aluno em quatro instesige ensino superior da cidade de Sao
Paulo, utilizando o método documental, com and@esites das instituicbes pesquisadas para
identificacdo dos canais de atendimento e 0s ®#UgGS e analise de canais nao formais para
identificacdo de midia gerada pelo consumidor ésale comentarios positivos e negativos
feitos pelos alunos sobre sua percecao da qualtzgiservicos dos canais de atendimento. O
trabalho apresenta resultados que indicam a gdsii@anais de atendimentos aos os alunos
ainda pouco estruturadas e pouco vinculadas aenmste gerenciamento estratégico da
instituicéo de ensino superior analisada.

PALAVRAS-CHAVE: Instituicho de Ensino Superior. Relacionamento caianos.
Qualidade de servicos. Marketing de Servicos. Hakgade.

HAMAUE, Silvio Kimossuke.Gest&o de riscos aplicada & seguranca do turismavéatura,
2008. Orientador: Raul Amaral Rego.

RESUMO: Esta pesquisa objetiva estudar a teoria e a prddocgestdo de riscos aplicada a
seguranca das atividades do turismo de aventureriBcar se as empresas do setor estdo
adotando normas ou algum tipo de gerenciamentgsdasrpara garantir a segurancga aos seus
praticantes e profissionais. A pesquisa de carfalitativo abrange pesquisa bibliografica e
documental e pesquisa de campo realizada com basetodo do estudo de caso. A revisdo
da literatura contemplou livros e artigos espeagfisobre técnicas de gerenciamento de riscos
operacionais, guias operacionais de turismo detargewle outros paises, legislacdo aplicada

aos direitos civis, livros técnicos sobre seguraapalise de processos operacionais, qualidade
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de prestagdo de servicos, além de publicacdessdwaobre turismo, ecoturismo e turismo de
aventura. Na pesquisa de campo foram estudados peg@os da aplicacao de planejamento e
gestao de riscos a seguranca por agéncias de eueissperadoras que oferecem modalidades
do turismo de aventura, situadas nas cidades dgp@3ado Jordao e Guarau foram analisadas,
também, variaveis relacionadas aos conceitos déayeg riscos aplicados a segurancga, e as
formas de aplicacdo e controle de normas técnieltivias ao turismo de aventura e a
seguranca no turismo. A partir dos resultados dsqupsa, observou-se um tratamento
heterogéneo no que diz respeito ao tipo de esfoeglicado pelas empresas de turismo de
aventura quanto a andlise e prevencdo de risctanleém quanto as acbdes que costumam
serem tomadas para tornar as atividades de tudgnawentura mais seguras. Como resultados
da pesquisa, levantou-se que existem dificuldad®ss parte das agéncias de turismo e
operadoras adotarem a gestdo de riscos aplicadmuaasca do turismo de aventura por
diversos fatores como: auséncia de uma politicaindentivos governamentais para a
normalizacdo, dificuldades financeiras das propagéncias e operadoras de turismo de
aventura, falta de conhecimento do projeto de dedemento das normas promovido pelo
Ministério do Turismo, falta de profissionais traflos e capacitados para o gerenciamento dos
riscos identificados nas varias modalidades presemt turismo de aventura e auséncia de um
suporte técnico por parte dos governos para ajgoton@resas.

PALAVRAS-CHAVE: Turismo de aventura. Planejamento e gestdo de rasemu

Gerenciamento de riscos.

IMAMURA, Vanise Furno de Almeida.Hospitalidade, dadiva e atencdo cuidadosa
potencializando a sociabilidade na gestdo de pges&i¥8. Orientador. Marielys Siqueira
Bueno.

RESUMO: O processo acelerado e ininterrupto das conquittasoldgicas afeta a
produtividade do mundo moderno e, conseqientemdstermina profundas mudancas no
mundo do trabalho. O aspecto competitivo, a amdagdesemprego, a necessidade constante
de adequacdo nas técnicas produtivas geram, esidente, tensdes nas relagbes entre
colaborador-empresa, assim como entre seus palabdradores). Faz-se, portanto, um apelo

constante, e cada vez mais necessario, ao geremt@mnoltado para atenuar/harmonizar essas
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tensGes de caréater relacional. Tal demanda, muéass, resulta no auxilio/intervencdo de
empresas especializadas em gestédo de pessoa® Pssds empresas, focalizou-se o Instituto
de Inteligéncia Estratégica (IlE), empresa que tpresonsultorias no segmento do
desenvolvimento humano, fundamentado num sistein@slde inteligéncia estratégiddir{g
Tsur), que se utiliza de recursos que promovem “expeidd significativas”, mediadas pela
“atencédo cuidadosa”, privilegiando as relacéespagsoais, buscando melhorar os sistemas de
comunicacdo numa perspectiva transindividual. @tokg deste estudo foi analisar o papel da
hospitalidade, enquanto geradora de uma ambiéagiardvel aos processos relacionais e
comunicacionais, numa pratica de intervencdo do e gestdo de pessoas, numa empresa
brasileira-americana cuja finalidade foi poteneelias relacdes no ambito profissional. O foco
desta pesquisa nesta préatica de intervencdo foidale® incorporacdo da dimensdo da
hospitalidade dentre seus recursos de atuacdoa-Jeatle uma pesquisa exploratéria de
natureza qualitativa, que utiliza o método da olagio participanteComo resultadalesse
estudo foi possivel constatar que a hospitalid&ta gma ambiéncia favoravel a melhora dos
processos relacionais e comunicacionais, atraveéabdeura ao dialogo, do acolhimento e
reconhecimento mutuo entre os participantes degsaiéncia.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Dadiva. Atencdo Cuidadosa. Comudizagias
Organizagdes. Gestao de Pessoas.

ISSA, Yara Silvia Marques de MeloProducdo do turismo e sitios simbdlicos de
pertencimentoinser¢cdo da comunidade local como fator de hogpaidé, 2007. Orientador:
Ada de Freitas Maneti Dencker.

RESUMO: Com base na teoria deftios simbdlicos de pertencimento de Zaoual, a pesquisa
discute a questdo da insercdo do turismo em ecasolocais, tomando como evidéncia
empirica 0 Municipio de Séo Luis do Paraitinga.chis a questdo da inclusédo e excluséo da
populacao local no mercado de trabalho criado pweladade turistica, considerando que a
insercdo da comunidade € um elemento fundamerntalapiaospitalidade do local turistico. Por
meio de pesquisa exploratéria, bibliografica e deental, sdo construidos o referencial tedrico
e o histérico do municipio: sua cultura e fasesl@genvolvimento, as diferentes fases por que

passou a politica econémica no Brasil e a orgaada atividade turistica e seus reflexos no
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local estudado. A pesquisa de campo adotou a cigwdireta e indireta, com entrevistas
formais e informais, visitas técnicas e pesquisa a&Qquivos e investigou a situacdo de
empresarios e funcionarios que atuam no setoresheliabtento ao turista, procurando identificar
como se estruturam as relacdes de trabalho no fpimi€onsiderando o emprego como um
dos elementos importantes na definicdo da idergidaelaciona a questdo da inclusdo no
mercado de trabalho como forma de acolhimento doicipe. As categorias analisadas foram:
o sitio simbolico de pertencimento, a dadiva, a hospadkd o planejamento e o trabalho. Nas
consideracOes finais, procura refletir sobre asst@s que envolvem as relacdes entre as
comunidades — orientadas por raizes locais queaeteficodigos de hospitalidade - e as
mudancas vindas de fora com a atividade turisRessalta que o novo paradigma proposto
para o século XXI é priorizar bomo situsem detrimento dlhomo economicuemonstra
gue, em algumas comunidades, como o exemplo deL&&odo Paraitinga, o vinculo, a
alianca: do dar, receber e retribuir é viavel egéxkeel na contemporaneidade.
PALAVRAS-CHAVE: Sitio simbdlico de pertencimento. Dadiva. Hospitade.

Planejamento. Turismo.

KRAUSE, Hubert Gustavo Cristiad.urismo de negdécios e eventasn estudo de caso do
Guarulhos Convention e Visitors Bureau, 2008. Qaeéor: Mirian Rejowski.

RESUMO: Pesquisa exploratério descritiva sobre o turismaelg@ocios e eventos, com 0
objetivo estudar como o Guarulhos Convention VisitBureau (GRUCVB) atua nesse
segmento. Para isso recorreu-se a literatura digpesdbre turismo de negdécios e/ou eventos e
sobre organismos de fomento, promocdo e ou captagidurismo, complementada pelo
depoimento de experts. O estudo de caso se imniaaccontextualizacdo da area estudada e os
impactos da construcdo do aeroporto internaciomalmesma. Com base em documentos,
material informativo, noticias e entrevistas copresentantes desse convention, descreve-se e
analisa-se a atuacdo dessa associacdo no segmeftooe Verificou-se que o GRUCVB atua
de forma timida no segmento, com esfor¢os na pramdo destino nos mercados nacional e
internacional, muitas vezes em parceria com a ifuede municipal e outros 6rgaos e/ou

organizagdes. Tem como desafios principais mudaagem de uma cidade de passagem para
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um destino, e contar com um centro de convenc@gaeasicao que possibilite a captacao de
eventos de maior porte.

PALAVRAS-CHAVE: Turismo de negocios. Turismo de eventos. Conventisitors
Bureau. Guarulhos (SP).

LEAL, Gina Diaz.Estudo dos eventos corporativos sob o contextaitlara organizacional e

da hospitalidadeum estudo de caso, 2007. Orientaddima Morcerf de Paula. Sdo Paulo.
RESUMO: Com o incremento de novas tecnologias e o fac8saca informacgdo, as empresas
enfrentam um mercado cada vez mais concorrido.aBg pnfrentar essa concorréncia, néao
basta que se preocupem com seus clientes ou eet@fgrodutos ou servicos diferenciados,
faz-se necessario preocuparem-se também com s&oopimberno, seus funcionarios. Contar
com uma equipe de profissionais comprometida pagefisar um grande diferencial para as
empresas. Este trabalho tem como o objetivo iryeast possibilidade de utilizacdo do evento
corporativo e seus rituais de hospitalidade, coma estratégia de gestdo que possibilite a
interacdo entre os funcionarios e a organizacgoopcmnando a esses atores, uma participacao
efetiva na construcao e no refor¢co da cultura argaronal. Para tanto, foram realizadas uma
revisdo bibliografica acerca dos temas, culturaulu@ organizacional, hospitalidade e
eventos, e uma pesquisa exploratdria, aplicada janitlolding Aguia Branca Participacdes,
localizada no estado do Espirito Santo. Para &agab da pesquisa foram estabelecidas duas
etapas metodoldgicas: a primeira, constituiu-seumi@ Entrevista Aberta aplicada junto a
geréncia de comunicagao interna com o intuito denar os principais valores que norteiam a
cultura dessa organizacdo e, também, verificar acgaso de planejamento dos eventos
voltados para seu publico interno; e, a segundaagtaalizada por meio de Observacado Nao
Participante, a fim de verificar a aplicacdo do®nes culturais organizacionais destacados na
primeira etapa, pela geréncia, bem como, os veicolbinstrumentos utilizados para a sua
transmissdo. O conjunto de informacfes coletadastanente com a analise critica
desenvolvida posteriormente, pretende colaboraa paformacdo de um conhecimento que
relacione os eventos corporativos as estratégigestéo da cultura organizacional.

PALAVRAS-CHAVE: Cultura organizacional. Eventos corporativos. &itklospitalidade.
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LEITE, Claudio RobertoOs significados da hospitalidade em propagandanstemgao de
identidade da marcanalise filmica da propaganda da margarina Qual902. Orientador:
Raul Amaral Rego.

RESUMO: O proposito deste trabalho € analisar os signifisada hospitalidade nas
mensagens publicitarias de Qualy. Foram analisadaontetdos informativos e conotativos,
assim como a estrutura narrativa das mensagensifarids da margarina Qualy com base nos
conceitos elaborados pela teoria da narrativadédmiPara investigar se 0s signos que evocam
hospitalidade podem ser explorados em uma propagpah a construcdo da marca, foram
selecionados oito filmes publicitarios referentase de lancamento do produto no mercado.
Inicialmente, foi estabelecida a divisdo e contagesplanos, em seguida foram analisadas as
vozes, caracteristicas dos personagens, manifestai@ produto e o papel do produto na
estéria. O estudo tem como objetivo geral analisasignos que evocam hospitalidade na
propaganda e ajudam a criar uma identidade de mBaianecessario também analisar o
processo de construcdo dos significados da manckergificar algumas manifestacées da
hospitalidade, além de examinar os signos da labislsitlie na propaganda de Qualy. Os
resultados revelaram que as manifestacdes de aladquite no ambiente doméstico é um apelo
constante nas mensagens de Qualy e contribuiramgnjente com outros elementos da
mensagem para a transferéncia de significado siotbé marca. A representacdo de atos
relacionados a hospitalidade doméstica na propagamdca a idéia de que essas praticas
sociais sao desejaveis pelos espectadores e canfegasagem uma linguagem persuasiva.
PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Marca. Qualy. Comunicacéo.

MACHADO JUNIOR, Jonas do CarmoPrograma de turismo social no contexto da
hospitalidadeinterfaces do SESC Bertioga, 2007. Orientador:rigilangelo Pelizzer.
RESUMO: A presente pesquisa, privilegia a gestao do turisawal, institucionalizado sob a
tutela do Servico Social do Comércio (SESC), sobtiea da Hospitalidade. A entidade
estabelece cinco campos de atuacdo, dos quais eemdPgograma de Turismo Social, aqui
objeto de estudo, inserido no campo do Lazer. érirdglacdo com o conceito de Hospitalidade
destacada pelo pesquisador, refere-se a uma nés#éa loleste fendmeno: vincular o individuo

a coletividade, contrapondo-se a dinamica de e#olu® Programa de Turismo Social
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desenvolvido pelo SESC, em especial no estadospa(BESC-SP), é tomado como exemplo
ao realizar a democratizacdo do acesso aos sereicpsodutos turisticos. A partir de
investigacdo, o trabalho apresenta em Estudo de, @asinterfaces do turismo receptivo do
SESC Bertioga, inserido no processo organizacidedireceber”, “hospedar”, “alimentar”, e
“entreter”. A pesquisa tem por objetivo verificainger-relacédo entre a gestéo do turismo social
e o fenbmeno da hospitalidade, e assim, analigaestacdo de servicos e equipamentos da
rede, em especial o receptivo do SESC Bertioga,snas interacbes com o visitante. O
processo investigativo envolve a pesquisa biblitgaée a pesquisa de campo com observacéo
participante, entrevistas a funcionarios da inigitor (tanto em unidade emissiva (origem),
como em unidade receptiva (destino) e aplicacdquéstionarios a usuérios do Programa. O
alcance das atividades e a atuacéo de longa d@&eodoama de Turismo Social, transformam-
no num objeto de estudo pertinente. O turismo bow#tucionalizado apresenta a academia e
ao mercado uma nova perspectiva do plano turis@cespaco social dos vinculos sera a
principio, o comercial. Contudo, extrapola-se ardhgem meramente econémica, um aspecto
diferencial do programa.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Turismo. Turismo social. SESC Saml® SESC
Bertioga.

MENDES, Aline CristinaA circulacdo da dadiva no terceiro setastudo de caso da ONG
Operacao Mobilizacéo, 2008. Orientador: Marielygu8ira Bueno.

RESUMO: O foco principal sera a analise do servico voluatara organizacdo nao
governamental Operacao Mobilizacdo (OM) e suagligégdes com o conceito da dadiva
desenvolvido por Mauss. O conceito de dadiva comse como elemento explicativo na
compreensao dos vinculos estabelecidos entre otaolo e as populacdes carentes a partir da
tripla obrigacdo de dar, receber e retribuir. Aidéct o ato de se doar livremente ou de doar
algo a alguém. Pretende-se entender como o sevwigmtario propicia o desenvolvimento
dessa relacdo, onde a missdo e a populacdo olgetac&b missionaria busca promover
melhorias nas condi¢cdes humanitarias no mundo. édender como ocorre a circulagdo da
dadiva nessas relagfes, o0 estudo se propde aaarmlislato de experiéncias de missionarios

gue atuaram em diferentes paises a servico da @agao Operacdo Mobilizacdo. Pretende-se
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fazer uma reflexdo sobre a préatica da missiologiartir da perspectiva dos missionarios e da
interpretacdo que fazem de suas acoes, das déarsdencontradas e dos eventuais resultados
obtidos nas missfes. Para tanto, buscaremos reffdreo campo da missiologia, dadiva,
solidariedade e Terceiro Setor, sendo a analisealdas em pesquisas bibliografica e
documental, além de ser um estudo caso que udiliZanicas de abordagem qualitativa com
uma releitura da propria experiéncia da pesquisadate outros missionarios envolvidos com
o trabalho da ONG Operacéo Mobilizacao realizatdevés de entrevistas semi-estruturadas.
PALAVRAS-CHAVE: Terceiro setor. Voluntariado. Missiologia. Dadiv@rganizacao
Operacao Mobilizagéo.

MENDES, Bruna de Castrd.urismo e inclusdo social para cadeirant&908. Orientador:
Nilma Morcerf de Paula.

RESUMO: A discusséo sobre a inclusdo social das pessoasieficiéncia fisica avancou nas
Ultimas décadas, ancorada por alguns fatores. @epod aspecto destacado no presente
trabalho refere-se a disseminacéo de informacda® bassunto ao publico em geral, com o
objetivo de provocar uma mudanca de atitude da lpofo, enquanto o segundo aspecto
refere-se a adequacédo arquitetdnica, com o intidtgarantir a acessibilidade fisica para esse
segmento. Entretanto, esses dois fatores, aindaapligados, ndo conseguiram garantir a
participacdo das pessoas com deficiéncia fisicativedade turistica. Este estudo teve por
objetivo, portanto, analisar a valoracdo da atoké&uristica como um processo de inclusao
social, a partir da percepcdo de cadeirantes. 4uiss € exploratéria, de natureza qualitativa,
baseado no método empirico indutivo e na técnicantievista em profundidade junto a dez
respondentes, com um roteiro semi-estruturado. dsipais resultados demonstram que a
dificuldade dos cadeirantes em participar do tuvigefere-se, primeiro, a ndo aceitacdo da
propria deficiéncia; segundo, a propria inseguramademonstrar suas dificuldades a outras
pessoas; e terceiro, a falta de apoio familiar esdeiedade “ndo preparada’para essa
convivéncia.

PALAVRAS-CHAVE: Turismo. Inclusdo social. Pessoa com deficiéfisi@a. Cadeirante.
Qualidade de vida.
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MOYA, lara Maria da Silvalmagens da Hospitalidadadeologia e encontro. Um olhar
sociologicq 2008. Orientador: Ada de Freitas Maneti Dencker.

RESUMO: A hospitalidade se configura como um novo campgater, demandado em um
mundo plural onde movimentos globalizantes exigemprendizado do viver junto. Nessa
diversidade de recortes possiveis percebe-se wmalighde que torna pertinente questionar:
existe uma imagem da hospitalidade? A questdo atetdste trabalho é, a partir do olhar
sociologico, conhecer as imagens da hospitalidadesignificados atribuidos a ela e suas
relacdes com a dimensao simbdlica e arquetipicga &socacdo se justifica dada a atualidade
do tema. A discussdo da imagem requer entendersestadade contemporanea, onde se
consome, mais que objetos, imagens. Na perspedtivenodernidade, entende-se imagens
como representacfes, no contexto de um imagin&@sultante do discurso ideoldgico
produzido na globalizacdo do capitalismo. Nessacudisio, duas visbes mostram-se
fundamentais: ideologia, porque imagem, e encomogue hospitalidade. Tomou-se como
evidéncia empirica a percepcdo de alunos do Mestemh Hospitalidade da UAM,
representantes do pensamento académico e, em wpasiax de confrontacdo, buscou-se o
entendimento de senso comum, a partir de pessopspidacdo da cidade de Sdo Paulo de
modo geral. As imagens foram obtidas com basesa@sao da hospitalidade com a imagem
de um animal, uma personalidade, um lugar, um @bjtanalise dos resultados mostrou
vinculacdes entre as imagens atribuidas a hogjatsdi e os conteudos simbdlicos, miticos e
arquetipicos associados a ela, ja presentes emsavéteraturas. Essa reflexdo possibilitou
desenhar um novo entendimento da hospitalidadelagdio de quatro elementos fundantes:
limite, alteridade, identidade e encontro.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Imagens. Imaginario. Ideologia. .

OLIVEIRA, Roberta Monteiro deTurismo pedagogicaa relagédo entre agéncias de turismo e
escolas, 2008. Orientador: Raul Amaral Rego.

RESUMO: A presente pesquisa tem como objetivo estudatagiomamento entre as escolas
particulares e as agéncias de turismo especiaizadaurismo pedagoégico, no que diz respeito

ao planejamento, realizacdo e avaliacdo de viagans estudos do meio, verificando as
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atribuicGes das agéncias de turismo e das ingt@siescolares. Do ponto de vista das escolas,
buscou-se compreender as teorias pedagdgicas (pesgam a educacao contemporanea, bem
como as metodologias utilizadas no processo ersgrnendizagem, com destaque para as
formas de insergcdo dos estudos do meio no planefante ensino. Do lado das agéncias,
buscou-se, na teoria, a compreensao das cardctsidbs servicos prestados pelas agéncias de
turismo no segmento educacional, com énfase noegsocde desenvolvimento do roteiro
turistico com finalidade pedagdgica, analisanddoa®as pelas quais as agéncias desenham
este tipo de roteiro. Para isso recorreu-se alitea especifica sobre agéncias de turismo e a
literatura sobre marketing de servicos, principataejuanto ao uso de diagramas de servicos.
O trabalho abrangeu uma pesquisa de campo a gdartim estudo comparativo entre duas
escolas do ensino fundamental e duas agénciasiagaetas em turismo pedagogico. O
instrumento utilizado foi roteiro de entrevista s@struturado com coordenador pedagoégico e
com orientador educacional, além dos agentes dgnsaque organizam essas atividades de
campo. Nos resultados de pesquisa apresentadosyquese identificar as formas pelas quais
as escolas e agéncias interagem na formatacaaadpny, destacando as atribuicbes de cada
uma no processo de planejamento, elaboracéo,ae@tiz avaliacdo dos servigcos. Verificou-se
gue as agéncias pesquisadas desenham os rothkimdas diretrizes pedagdgicas, oferecendo
solugcdes compativeis com 0s requisitos e restrigdgestas pelas escolas. Em relagcédo as
escolas analisadas, os resultados evidenciaramommgoau de satisfacdo com 0s servicos
prestados.

PALAVRAS-CHAVE: Educacdo. Agéncias de Turismo. Servicos. Turismda@egico.
Estudo do Meio.

PANZA, Tatiana MarchettiTurismo e Meio Ambientalificuldades de relacbes e de gestéo
entre o Parque Estadual da Serra do Mar e o mimidgpUbatuba, 2007. Orientador: Davis
Gruber Sansolo.

RESUMO: O desenvolvimento do turismo em espagos protegidosno alternativa
econdmica para as comunidades locais e para aigpropidade de conservacdo, tem sido
discutido pelas sociedades em todo o mundo. O |Beasbora apresente um vasto arcabouco

legislativo no que se refere a esses aspectospossui normas legais que promovam a
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integracdo entre os diferentes niveis federatiwgal/erno (nacional, estadual e municipal),
guando esses estdo envolvidos na gestdo de fesitaristicos que possuam Parques em seu
interior. O objetivo do estudo € identificar, cdesizar e analisar as dificuldades encontradas
pelos gestores do Municipio de Ubatuba e do Nuelemguaba do Parque Estadual da Serra
do Mar, no estabelecimento de a¢les integradassndolvimento do turismo e conservacao
do meio ambiente. A pesquisa foi desenvolvida enatrqu momentos especificos: 1)
Elaboracdo de um instrumento técnico para analsse dbcumentos que regem a gestao
territorial do referido Municipio e Nucleo; 2) Realcdo de pesquisa documental (Plano
Diretor Municipal, Plano de Manejo do Parque Esthdia Serra do Mar e Agenda 21 local),
utilizando-se os 71 itens de avaliacdo do instrume8) Questionamento dos atores sociais
envolvidos no processo de gestdo do Municipio ®aaue gtakeholders 4) Interpretacéo
das evidéncias obtidas, por meio da analise deegdat O estudo possibilitou a identificacdo
de problemas e barreiras entre as administrac@agcasl dos dois 6rgdos envolvidos com a
gestéao territorial local, que dificultam o desemumkento de acdes integradas, bem como a
agregacéao de valor do Parque enquanto atrativetitaripara a regido. Dentre eles, destacam-
se: desarticulacdo de acdes entre as secretariascipais; auséncia de definicdo de
mecanismos praticos para a realizacdo das acOgespas nos instrumentos de gestao
territorial; falta de recursos humanos e finan&itmrocracia; auséncia de politicas publicas
voltadas ao turismo e ao meio ambiente; e a culpopulacional acostumada ao
desenvolvimento do turismo de forma sazonal e pdeda As razdes que justificam as
dificuldades em incorporar a questdo ambiental esemvolvimento do turismo local estao
diretamente relacionadas as deficiéncias de irmgégranas relacbes, nas acdes e nas
informacgfes entre os dois Orgaos publicos, embessan gestdo pdde-se perceber que o
processo esta em fase de modificacdo. O instrunpenfwsto podera servir como ferramenta
de analise de gestado para outros municipios coacteaisticas semelhantes.
PALAVRAS-CHAVE: Territérios turisticos. Unidades de Conservacast& territorial.

PECCIOLI FILHO, Nilton Henrigue.Analise do processo de atuacdo do Sebrae-SP no
desenvolvimento do Turismo na &rea de protecao emddi Capivari-Monos a partir da teoria
dos sitios2008. Orientador: Davis Gruber Sansolo.
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RESUMO: O turismo é um fenbmeno marcante na sociedadenp@strial que passou a ser
valorizado porque tem a possibilidade de contrilpaira o desenvolvimento territorial. Em
determinados territérios, apenas como uma fontrativa de desenvolvimento, em outros,
como a Unica possibilidade. Mesmo assim, a atie@d@grecariamente entendida no Brasil,
uma vez que os discursos e as praticas politicd@® esuito distantes da realidade, pois
enfatizam apenas 0s pressupostos econémicos dtdey o que resulta em grandes equivocos
em seu planejamento. No Estado de Sao Paulo,a&itndo € diferente da do Brasil. Dai o
interesse do autor em estudar o processo de atdac&ebrae-SP no setor, pois € possivel
afirmar que tal Instituicdo acaba fazendo as veleaima “Politica de Turismo”. Neste
contexto, este estudo tem como objetivo analisarmecesso de atuacdo do Sebrae-SP na area
de Turismo se aproxima da teoria dos sitios sirobslde pertencimento, que pode trazer uma
nova visao para o desenvolvimento dos territOfmnsequentemente, verificar de que maneira
a teoria dos sitios pode contribuir para o aprimergto do processo de atuacdo do Sebrae-SP
na area de Turismo. Para isso, realizou-se peshjibibagrafica para construcao do referencial
tedrico, definiu-se o paradigma metodoldgico e otqmolo de pesquisa. Foi criado
instrumental para afericdo do potencial de éxitopdmeto estudado a partir da analise de
conteudo de diversos textos de Zaoual e inicioa-aplicacdo de enquete por meio eletrénico.
Estima-se que os resultados obtidos sejam releygrdea todos os atores envolvidos no
processo de atuacao do Sebrae-SP na area de Turismo

PALAVRAS-CHAVE: Turismo. Planejamento. Pertencimento. Desenvolhimtrritorial.

POLO, Rodrigo Balsalobrd@.urismo fluvial no reservatério de Promisséo (S&5tudo de caso

da hospitalidade e do turismo receptivo na Pradéh®edra Bran¢c&2008. Orientador: Mirian
Rejowski.

RESUMO: Pesquisa exploratorio-descritiva sobre o turismovifll no Reservatério de
Promissdo, com o objetivo de averiguar o turisnuepvo e a hospitalidade na Prainha da
Pedra Branca. Parte de consideracdes teoricas esd@e dois campos emergentes de estudo,
gue se integram com diferentes sentidos e sigdifi€aSitua o modelo energético brasileiro, 0s
aspectos legais do uso de recursos hidricos ers kgeservatorios, e aborda o turismo e o

lazer nos mesmos, exemplificando aspectos da hbdpde na Praia Municipal de Sabino.
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Trata da Prainha de Promisséo a partir da suddrajesvolutiva e situacao atual, como base
para analisar quatro categorias da hospitalidadeepcdo, hospedagem, alimentacdo e
entretenimento. Os resultados obtidos permitenmafira falta da hospitalidade profissional
instituida, ao lado de alguma hostilidade do pquigslico. Ao mesmo tempo ha um forte
vinculo e senso de pertencimento de visitantesigds que sentem o lugar como hospitaleiro,
apesar deste estar interditado, abandonado e @elgrad

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Turismo receptivo. Praias fluvidiso turistico e de

lazer. Promissao (SP).

SILVA, lata Oliver Fernande€ultura organizacional e hospitalidade em resai estudo de
caso do complexo Costa do Sauipe, 2008. Orient&tinabeth Kyoko Wada.

RESUMO: Osresortstém sido um importante segmento para o turisméaner no litoral
brasileiro, em especial no Nordeste do pais, qoe dkEancado importante expansdo nos
ultimos dez anos e ainda com enorme potencial, iggw, torna-se necessario estudar a
hospitalidade neste segmento. A presente pesqeriga tesponder como o0 atendimento ao
hospede nos meios de hospedagem do Complexo Costaudpe é afetado pelas culturas
organizacionais presentes. A pesquisa estabeleca mslacdo entreresort de praia,
atendimento ao hdspede, cultura organizacionakpitatidade. A inter-relacdo com o conceito
de hospitalidade destacada pelo pesquisador re¢eme-fend6meno: a hospitalidade revelada no
atendimento ao héspede recebe influéncia diretaultiara da organizacdo. O Complexo Costa
do Sauipe é tomado como objeto deste estudo depoagoe apresenta variedade de culturas
no mesmo ambiente, 0 que amplia as possibilidadeandlise. A pesquisa tem por objetivos
identificar a influéncia da cultura local na forriagda cultura organizacional de uma empresa
prestadora de hospitalidade; conhecer a culturanargcional das operadoras hoteleiras
SuperClubs e Pestana e observar se a cultura pagamal de cada operadora hoteleira esta
em acordo com a proposta do Complexo Costa do &aQiprocesso investigativo conta com
pesquisa bibliografica e pesquisa de campo comnadas® participante e entrevistas a
gestores e ex-gestores do Complexo. A pesquisa aeondagem qualitativa. O espacgo
organizacional gerando vinculos entre o hdéspedeagfitrido foi um ambiente ideal para se

analisar o vinculo e entender melhor como estenfiend® pode contribuir ou prejudicar na
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operacédo da hospitalidade. Nota-se na pesquisagjedementos da cultura da empresa séo
fundamentais na definicdo do tipo de hospitalidader prestada.
PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Cultura organizaciondesortsCosta do Sauipe.

SIMEAO, Démili FabianoFormagc&o técnica em Hotelariaperfis e estratégias de formacéo
no Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de MatissG, 2008. Orientador: Mirian
Rejowski.

RESUMO: O trabalho desenvolvido surgiu a partir da reflegdbusca de estratégias para
estruturacdo de nova proposta de ensino na arbaspéalidade (curso de hotelaria) em nivel
técnico, de acordo com um perfil de formacao psajizal. Parte-se do pressuposto que existe
dificuldade de insercéo desses profissionais nacader de trabalho em funcédo da falta de
adequacdo dos critérios de selecdo para seu ingresscurso e da proposta didatico-
pedagogica oferecida pelas Instituicbes de Ensiéxnito e Profissionalizante. Existe uma
necessidade imediata de profissionais qualificauhya atender a demanda local e regional,
mas a absorcdo desses ainda € pequena devidocanttismento da profissdo por parte dos
empregadores. Considerando a experiéncia do agsded inicio do curso no CEFET-MT e a
possibilidade e interesse da Instituicdo em fomndegos para a pesquisa, além de questdes
financeiras e de tempo, optou-se por se enfocarsoae técnico em hotelaria desse Centro e
suas repercussdes no mercado hoteleiro na regid@ralade Cuiabd com o objetivo de
demonstrar a correlacdo entre a proposta de fooradgd écnico de Hotelaria do CEFET-MT

e as expectativas/necessidades do mercado hotehei@uiaba (MT). Através da aplicacdo dos
guestionarios aos egressos e docentes, pode-smanabstrutura educacional desenvolvida no
curso e novas acgOes para a melhoria da preparacpofissionais qualificados para atuacao
nesse mercado.

PALAVRAS-CHAVE: Hospitalidade. Educacé&o profissional. TécnicoHutelaria. Visdo de
egressos e docentes. CEFET-MT.

YAMASHITA, Ana Paula Nazareth GuardiA. contribuicdo do marketing de relacionamento
para a retencdo de clientes de servigcos bancariesgnalizados 2008. Orientador: Raul
Amaral Rego.
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RESUMO: O presente trabalho visa investigar como as agdesaiketing de relacionamento
de servigos bancarios personalizados contribuem gaetencao de clientes. Do ponto de vista
tedrico, analisa as transacdes e relacionamentosctientes no contexto do setor bancario,
com destaque para o segmento de servicos difedascidds relacdes entre satisfacdo e
retencdo de clientes sdo consideradas com baseomeritos concernentes a qualidade de
servigcos, em particular quanto ao modelo SERVQUad_modelo de lacunas para servigos, ao
significado de valor para o cliente, as estratégi@esmarketing e aos fatores associados a
hospitalidade e sua contribuicdo na criacdo dewdscA partir destes conceitos, utilizando-se
0 método do estudo de caso, foi realizada pes@i@sapinido junto a clientes dos servicos
diferenciados Personnalité (Banco Itad), Prime (BaBradesco) e Van Gogh (Banco Real), na
cidade de Sao Paulo. A pesquisa de campo teve objetvo identificar os fatores que os
clientes valorizam e que associam a sua permangasigervicos selecionados. Realizada em
carater qualitativo, as técnicas de pesquisa adifiz foram a analise de conteudo de
documentos impressos e eletrénicos disponiveignstisuicdes, a observacao “in loco” nas
agéncias bancarias e entrevistas em profundidalitadgs a uma amostra selecionada por
conveniéncia. Como resultados do trabalho, do pdeteista teérico, o destaque é atribuido a
analise dos fatores associados a hospitalidadelacianamento, comparando suas possiveis
formas de contribuicdo em relacdo aos demais fataadicionalmente contemplados nas acdes
de marketing dos bancos. Em relacdo aos resultaqéricos, observa-se que os atributos
avaliados, aparentemente, contribuem para a retelugclientes.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing de relacionamento. Servicos bancariodelRzacéo.

Hospitalidade. Retencéo.
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