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Resumo: Este artigo apresenta os resultados da pesquiskicng exploratéria, composta
pelo levantamento bibliogréafico dos temas de raonento e selecdo stakeholdersuma
analise das entrevistas semiestruturadas, observagdrticipante e documentos
disponibilizados pela rede Estanplazatels administradora hoteleira paulistana, objeto de
analise deste artigo. O objetivo geral foi compdeense o0s processos utilizados em
recrutamento e selecéo da Rede estabelecem cataasrdos dominios da hospitalidade de
uma rede hoteleira. Especificamente objetivou-seefar a dinamica do processo de
recrutamento e selecdo da rede hoteleira; anaisamteudo relacionado aos dominios da
hospitalidade nas ferramentas utilizadas no procgssecrutamento e selecao; e conhecer os
stakeholderdessa area. Verificou-se, a partir dos métoddgados que tanto na selecdo
quanto no recrutamento da empresa sao utilizadasteesticas que podem ser relacionadas
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com dominios da hospitalidade abordadas por Las{ie@4) e que ostakeholdersséo
reconhecidos e categorizados pela empresa emeanalis

Palavras-chave: Hospitalidade. Recrutamento e SelecdStakeholders Meios de
hospedagem.

Abstract: This article presents the results of empiricabaesh and exploratory, composed of
the literature of the topics of recruitment andestbn and stakeholders, an analysis of semi-
structured interviews, participant observation atwmtuments provided by the Estanplaza
Hotels network, an hotels management company framP&ulo, the object of analysis of this
article. The overall goal was to understand if pnecesses used in recruitment and selection
of the company set technical features of hospjtaltmains in a hotel chain. Specifically
aimed to observe the dynamics of recruitment afetsen of the hotel network, analyze the
content related to the fields of hospitality in ttoels the process’ tools of recruitment and
selection, and meet the stakeholders of this dregas confirmed, from the used methods,
that both in the selection and recruitment of thepany are used features that can be related
to the hospitality areas addressed by Lashley (280d that stakeholders are recognized and
categorized by the company under review.

Keywords: Hospitality. Recruitment and Selecti®takeholdersHotel

INTRODUCAO

O tema abordado neste artigo permeia as relacdes &mrea de recrutamento e
selecdo e a utilizagdo dos dominios da hospitaidguiesentados por Lashley (2004) como

facilitador nas contratacgdes.

Os servicos, incluindo os turisticos, especificamers hoteleiros, “apresentam um
processo de escolha mais complexo quando compaeadoprodutos, pois sé podem ser
experimentados no local onde sdo produzidos, serais dificeis de serem interpretados e
analisados antes da compra.” (BARBOSA, FARIAS, SBWMELO, 2012, p.2).

“Em um estabelecimento hoteleiro, os servicos eafdos para seus hdspedes
precisam ter qualidade, e para que exista um bendimento — fator que agrega qualidade

aos servicos — é preciso ter também a hospitalidBdRBOSA, 2007, p.12).

Esta pesquisa focou nas agles voltadas ao recnitameselecédo, segundo Guerrier
(2000) “as empresas de hospitalidade, como outrggesas de servigos, tém de controlar
tanto a qualidade tangivel de seu produto como aidgde intangivel do servico”
(GUERRIER, 2000, p. 62); para tanto ha necessidadgelecionar os melhores profissionais

gue garantam a qualidade acirrando a competic@e enimeios de hospedagem.

A pesquisa foi motivada a partir da relacdo dosrastcom a gestdo de meios de

hospedagem e a compreensdo de que selecionar wiearecolaboradores alinhados aos



conceitos da hospitalidade contribui para uma pe&e positiva sobre os servigos prestados
por um hotel.

O presente estudo teve como objetivo geral compegese os processos utilizados em
recrutamento e selecdo consideram as -caractesistielacionadas aos dominios da
hospitalidade na prestacdo de servicos de umahaeteira. Como objetivos especificos, o
artigo se orienta em: observar a dinamica do psoce® recrutamento e selecdo da rede
hoteleira; analisar o contetdo relacionado aos wiosida hospitalidade nas ferramentas

utilizadas no processo de recrutamento e seleg@mhecer ostakeholderslessa area.

O problema estabelecido para nortear a pesquisgais sdo as caracteristicas dos
dominios da hospitalidade consideradas no proakssecrutamento e sele¢do?.

Este problema levanta trés pressupostos: os poxessrecrutamento consideram as
caracteristicas dos dominios da hospitalidade; @apas de selecdo consideram as
caracteristicas dos dominios da hospitalidade nmento da avaliacdo dos candidatos; e a
area de recrutamento e sele¢cdo ndo considera dstaneximpactos das contratacdes nos

stakeholdergla rede hoteleira.

Realizou-se uma pesquisa exploratoria, inicialméitikografica, possibilitando uma
maior compreensdo em torno do tema. A conceitusghiee meios de hospedagem foi obtida
a partir de Proserpio (2007), as consideracbe®sebrutamento e sele¢céo a partir de Ribeiro
(2006) e Tanke (2004#s consideracdes sobre os dominios da hospitalaladetir Lashley
(2004), e os conceitos sobstakeholdersa partir de Freeman (1984; 2010), Freeman,
Harrison e Wicks (2007) e Domenico (2007).

Para responder a questao proposta e constataessupostos iniciais, optou-se por
trés métodos para coleta de dados, de acordo comkBee Via (2001), sendo entrevistas

semiestruturadas com gestores, observacao pantieipalocumental.

As entrevistas semiestruturadas foram direcionpdasim roteiro de entrevista com
guestionamentos abertos para nao limitar as respoBara a realizagcdo do trabalho foram
realizadas duas entrevista, sendo uma com o GeterRecrutamento e Sele¢ao e outra com
o0 Analista de Recrutamento e Selecdo. Neste monferdo adquiridos documentos para
complementar a analise do estudo, como a desa@®ioargos, anuncio de vagas e roteiro de
dindmica, que juntamente com levantamento webpage da rede e a observacdo
possibilitaram realizar uma caracterizacao da esapre



O método de observacgéo participante foi utilizadmvalidar as informacdes obtidas
através da entrevista realizada. Foram estabekecdsigtens a serem observados, tais como:
etapas do processo, objetivos das dinamicas ejesvol dos testes. As informacdes foram
registradas, durante e posteriormente, em um ocadgencampo para nao se perder 0s

apontamentos.

Os topicos a seguir serdo apresentados os subsididsos sobre administracdo de
recursos humanos stakeholders seguidos da andlise das relacbes entre os tenaass e

consideracdes finais.
1. O SEGMENTO HOTELEIRO E RECRUTAMENTO E SELE(;AO

Considerando a hospitalidade como uma troca coatexanercadoldgica, de acordo
com Lashley (2004), que acontece entre o receptmspede) e o fornecedor (anfitrido) da
hospitalidade, € importante observar o atual mometda demanda de receptores por

intermédio de indicadores do turismo.

Segundo dados da Organizagcdo Mundial do Turismt0)2® segmento representa
9,4% do Produto Interno Bruto mundial, sdo 235 @&l de pessoas exercendo funcdes

relacionadas ao turismo e 880 milhdes de pessamub a turismo.

Ja segundo o Platum (2010) — Plano de Turismo Npaljca cidade de Sao Paulo
recebeu 11,7 milhdes de turistas, 42% a mais queO&d, estes turistas geraram uma receita
de R$ 9,6 bilhdes, 55% a mais que em 2004 e tivaeraua disposi¢do aproximadamente 410

hotéis, o que representa, também em numeros apdgsn42 mil unidades habitacionais.

Para Marino (2011), podem ser implantados 198 nevogreendimentos hoteleiros
no pais até o final de 2014, destes 76 estao pwevia regido Sudeste, 0 que representa 38%
do total dos projetos, 19 destes estéo previst@sgastado de Séo Paulo.

De acordo com Angeli (2011), um hotel sera maisnamos valorizado dependendo
da forma com que trata o seu hdspede, ja que efeueca boa cama e um bom chuveiro se

tornou premissa.

“A percepcao de valor dos consumidores em relem@® produtos e servigos
oferecidos também tem essa variedade de abordaBemnto, fazer com que o0 seu

consumidor perceba o valor do que lhe é oferecidogéande desafio das organizacdes.”



(STEFANINI, YAMASHITA, SOUSA, 2012, p.2). Estes aues abordam que a competicédo
ocorre de diversas formas, como por preco, difeagdo e atendimento.

No setor hoteleiro, os gestores sabem que seusocatiores sédo vistos como um dos
pilares de uma organizacdo, pois sdo aqueles quelgam os investimentos do mix de
marketing da propriedade (Lovelock, 1995), € ptarmédio deles que produtos séo criados e
vendidos. Segundo Friedman (2000), “todas as argedes costumam dizer: as pessoas sao
Nosso maior ativo, mas poucas delas, contudocpmato que pregam, quem dira realmente
acreditar nisso” (FRIEDMAN, 2000, p.75).

O setor de recursos humanos “tornou-se hoje unpdosipais fatores competitivos
da estratégia empresarial” (CARVALHO, PALMEIRA, MARNO, 2012, p.15). Segundo
Ribeiro (2006) os candidatos a uma vaga de empceggpetem entre si pelo potencial,
habilidades e experiéncias, contudo as organizat@®beém competem em termos de
salarios, condicbes de trabalho, beneficios oféoscie uma boa imagem da empresa,
constituindo-se do mercado de trabalho. Com issoércado de gestao de recursos humanos
esta adquirindo um novo perfil e gerando novasémwi@gs de seus profissionais, (...) por
outro lado, se o perfil do profissional mudou eSteam indicio claro de que as empresas
também mudaram.” (CARVALHO, PALMEIRA, MARIANO, 2013. 2).

Vieira (2007) aborda a administracdo de recursasames - ARH nos meios de
hospedagem, que esta relacionada a implantacao tidelades motivacionais e de
desenvolvimento, acdes de remuneracao, planosgeapnas para recrutamento, selecao e

retencao dos melhores colaboradores.

O processo de admissédo, segundo Ribeiro (2006hnpasto pelo recrutamento,
selecdo e ambientagcdo, sendo necessério realizapesquisa, técnicas e um planejamento
adequado do processo. Neste trabalho o enfoqueastiuas primeiras etapas do processo, 0

recrutamento e a selecéo de pessoas.

O processo de recrutamento, seja interno ou extércomunicacdo da existéncia da
vaga aos possiveis candidatos: “sistema de infdesacque visa atrair candidatos
potencialmente qualificados” (RIBEIRO, 2006, p.52).

Para tanto, diversos tipos de meios de comunicagaétodos sao utilizados a fim de
divulgar o processo seletivo, tendo como foco ofilpeib candidato almejado, sendo
empregados, de acordo com Tanke (2004), cartazssagens eletronicas, jornais, contatos



com escolas/faculdades, interrfeeadhunterpanco de dados de curriculms-ling agéncias

de emprego. Inicialmente h& a identificacdo dasssdades da empresa estabelecendo as
vagas a terem recrutamento, posteriormente, del@amm Ribeiro (2006), recorrem-se da
analise e descricdo dos cargos para verificar etesisticas necessarias e tracar o perfil
ideal de cada vaga a ser recrutada. Este recrutanpexlie ser interno, ocorrendo entre
colaboradores ja trabalham na empresa, ou exteom, a finalidade de contratar novas
pessoas; cada modelo tem suas positividades espoegativos que devem ser ponderados no
momento da escolha da empresa pelo modo a sedadstgundo Tanke (2004), a relacéo
com a cultura da empresa pode gerar um fator positi mesmo negativo, dependendo do

colaborador e do que se almeja com o processordeatagao.

O recrutamento esta diretamente ligado com a &eldgs colaboradores, que é a
continuidade do processo para se contratar umicheiv A selecdo de novos colaborados tem
a finalidade central de “escolha da pessoa certa@a&argo certo, ou seja, escolha, entre os
candidatos recrutados” (RIBEIRO, 2006, p.52). Nestenento ha diversas técnicas adotadas
pelas empresas a fim de verificar se o candidatoatgerfil da empresa e da vaga em si. Os
métodos mais comuns sao: analise de curriculog\asiias, dindmicas em grupos e testes

psicotécnicos.

Segundo Petrocchi, a qualidade do servi¢co hotesité relacionada diretamente com
“a competéncia, ao espirito de equipe e a hogpaiddi dos funcionarios” (PETROCCHI,
2006, p.105). Para obter resultados na relacae emiaboradores e os servicos faz-se

necessario realizar contratacdes assertivas.

2. AS CARACTERISTICAS DOS DOMINIOS DA HOSPITALIDADE E OS
STAKEHOLDERS

Conforme o autor Quadros (2011) “Nao ha uma recgitaa estimular a
hospitabilidade, € necessario que 0 prestador aeicee tenha esta caracteristica”
(QUADROS, 2011, p. 55).

As caracteristicas das atividades da hospitalidadam extraidas do diagrama
apresentado por Lashley (2004), onde ele perm#ealizar os dominios da hospitalidade.
Cada dominio representa um aspecto da oferta e afmitta possui caracteristicas de

atratividade que seréo propostas na pesquisa.

FIGURA 1- ATIVIDADES RELACIONADAS A HOSPITALIDADE
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Fonte: Lashley e Morrison (2004, p.6)

Segundo Lashley (2004)

(...) cada dominio representa um aspecto da dfiertaospitalidade, que é
tanto independente como sobreposto. O dominio Isdaichospitalidade
considera os cenarios sociais em que a hospitalidads atos ligados a
condicao de hospitalidade ocorrem junto com os atgsade forcas sociais
sobre a producdo e consumo de alimentos, bebidasomodacdo. O
dominio privado considera o ambito das questdescestas a oferta da
“trindade” no lar, assim como leva em consideragidmpacto do

relacionamento entre anfitrido e hdspede. O dondminercial diz respeito
a oferta de hospitalidade enquanto atividade ec@@ne inclui as

atividades dos setores tanto privados quanto mib{icASHLEY, 2004,

p.5).

A hotelaria em si € discutida no ambito comereras a “é muito importante observar
que a Hospitalidade Comercial por si ndo resukanéservicos completos de hospitalidade.”
(WADA, 2007, p.10). De acordo com a mesma a solsiedo dos trés dominios para o
profissional de hotelaria € necessario para “akapgsicées de gestédo, caso contrario, estara

apenas operacionalizando parte do processo.” (WAIDAY, p.11).

Para Wada (2007)

Ao observar um hotel em funcionamento, nota-se kaeatividades onde as
caracteristicas do dominio privado sdo essendais, como todos 0s servigos
operacionais déack of the- camareiras, funcionarios da manutengédo, da cazinh
de seguranca; ha outras que realgam o dominialsean especial nfront of the
house— recepcionistas, porteiros, mensageimajtres, garconscoordenadores de
eventos, monitores de recreacdo, equipes comer@gigeles que, dentre suas
tarefas habituais tém a prioridade no dominio corakrestdo em éareas de
controladoria, compras, auditoria. Areas de assessa de apoio a operacdo como
recursos humanosnarketing juridico, implantacées e mesmo a geréncia geral s
sentem divididos em atender as diversas demandatasnvezes sem perceber que
estdo lidando com dominios diferentes de hospétdéd (WADA, 2007, p.12).

Considerando entdo estes trés dominios da hodpilalj faz-se necessario propor
caracteristicas a cada um deles. O dominio “sqgcaltle Lashley cita o “trato como o
forasteiro” € aonde a pesquisa estabeleceu comm@gad pessoas que trabalham em funcdes

de front — recepcionista, garcom e maitre — a caractesisticnum entre eles € facilidade de



relacionamento com as pessoas. O dominio “privadotie Lashley cita o “anfitrido” a
pesquisa definiu como padrao as pessoas que taabam funcdes deacke que possuem
uma relacdo mais proxima do héspede - camareman@tencistas — a caracteristica comum
entre eles € que os dois fazem parte de equipemgiseentram “no mundo do cliente”. O
dominio “comercial’, onde Lashley cita “obtencdo deperavit’” € aonde a pesquisa
estabeleceu como padrdo as pessoas que trabalhmaoostto direto com o hdspede e com
responsabilidades no resultado final financeirohdtel — executivo de contas e assistente
administrativo — a caracteristica comum entre €élesapacidade de tomar decisbes sem

considerar o hospede em primeiro lugar e sim dteekufinanceiro.

O fato das areas de recrutamento, selecéo, desengato e treinamento terem como

apoio estas caracteristicas, pode contribuir neriggdade das contratacoes.

Os gestores de hotéis pelo crescente aumento daetibwdade dao importancia aos
que interagem com 0s seus resultados, esta gestia@ansidera a integracdo entre 0s
diversos grupos que influenciam ou podem ser inflis@los € denominada como gestéo de

stakeholders

A gestdo destakeholdergessalta a importancia do relacionamento entrerafifes
grupos de interesse e a organizacdo, Freeman (1498®Bre que todos 0s grupos ou
individuos que afetam, podem afetar ou sdo afetapek realizacdo dos objetivos da
empresa devem ser considerados, ou seja, alénmdarcéncia, os meios de comunicacao, o
governo, a comunidade local, os acionistas, ostmtores e os funcionarios influénciam na

competitividade de um setor.

A forma com que uma empresa e sstakeholderse relacionam pode entdo ser um
fator de sucesso no ponto de vista da gestdo, degDomenico (2007), a analise de
stakeholdergorna-se fundamental no desenvolvimento de esteatégvaliando necessidades
e preocupacdes, incorporando as idéias e perceged@ms partes interessadas.

Os stakeholdersgpodem ser divididos em dois grupos segundo Freemansson e
Wicks (2007), os primarios, onde se identifica oasismimportantesstakeholderspara as
empresas, sdo eles os clientes, empregados, fdoreseacionistas e comunidade, sem este
grupo as organizacdes deixariam de existirs@sindarios, grupo que também influéncia e
sofre influéncia das a¢6es tomadas pelas empeesasnado pelas agbes governamentais que
impactam na “entrega de produtos e servigos, afetaliretamente o relacionamento dos



interessados primarios, podendo assim desestabiliflaxo de informacdes entre clientes,
empregados e acionistas.” (JUNQUEIRA E WADA, 204.101).

A partir da classificacdo datakeholderem grupos é necessario definir prioridade e
relevancia deles, segundo Freeman, Harisson e W&K¥/7) para estabelecer a prioridade
cabe a cada organizacdo mapear os stkeholdergara que seja possivel estruturar um
relacionamento com seus grupos ou individuos, castlp as acdes guiadas de acordo com
0S objetivos tracados. A relevancia de cada grugpende de variaveis relacionadas ao
negocio de cada empresa, é por intermédio da arddis informacbes armazenadas de cada
stakeholderque se estabelece o tipo de envolvimento e relamento que se pode
estabelecer de cada um deles.

A patrtir disto, estabelecendo uma analise das@etacom a comunidade — candidatos
— e os funcionarios, é importante que a empreseatelaro para ela quais caracteristicas sao

esséncias para recrutamento e selecdo dos sebsredlares.
3. CASO ESTANPLAZA HOTELS

Considerando o objetivo desta pesquisa e o tenpogi@ a investigacao utilizou um
modelo ja existente para a realizacao do estudeje EstanplazBelotels Como instrumento
de pesquisa, foi realizada uma entrevista semiasiida com o Gerente de Recrutamento e
Selec¢do, Fabiano Orso, e 0 Analista de Recrutanee8tlecdo, César Dias. A caracterizacdo
da empresa foi construida a partir de um levanttonéo site e utilizagdo de documentos

internos disponibilizados.

O meétodo de observacao participante, descrito iantegnte, foi executado por um
dos autores, visto a facilidade de imersé&o na&elpgr ser um colaborador da rede analisada,
no periodo entre os dias sete e nove de maio adimalidar asnformacdes obtidas por
intermédio da entrevista aplicada anteriormentget®ou-se verificar as etapas do processo,

as dinamicas e os testes realizados na selecamldb®radores da empresa.

A Estanplaza Hotels faz parte do grupo Concivil-Estanplaza que atua em
incorporacdes imobiliarias e administra hospedagepresentados por 2.000 apartamentos,
divididos em 12 empreendimentos e 2 redes, a Hatamidotels— administradora hoteleira
que conta com 7 hotéis; e a Estanconfor adminsteacondominial de edificios residenciais
gue conta com 5 residenciais. Além destas duasesapio grupo conta com mais 3 outras
marcas, a construtora Concivil, que concebe e puraros projetos imobiliarios do grupo; a



Lucius Patrimonial e Incorporadora, empresa paitnialo envolvida em todos os
empreendimentos, sendo proprietaria de apartameatas Estancorporate, administradora

condominial de edificios comerciais.

A EstanplazaHotels administra as operacfes hoteleiras e cede serpmm@s outras
empresas do grupo, a gestdo é dividida em duasisigmeléncias, a primeira Financeira-
Comercial e a segunda Operacional, onde esti aldm@acrutamento e Selecdo, responséavel
pela divulgacdo das vagas e selecdo dos candidatmglas as empresas do grupo. Segundo

informacdes obtidas, entre janeiro e abril de Z0i2n fechadas 232 vagas.

De acordo com os documentos apresentados duraptérevista, o processo de
recrutamento comecga com a analise da requisic&iagiae do descritivo da funcao, neles sao
apontadas as atribuicbes, a experiéncia, a estadieie o perfil pessoal (caracteristicas)
necessarios para a vaga. Em seguida, € feita dgapdo da vaga internamente para
candidatos da rede, com utilizacdo dos documemtoditio de vagas” e “lista de talentos”; a
divulgacao externa ocorre em redes sociais, no ddogmpresa, sites de emprego e anuncios
em jornais; em todos os casos € feito um destaguee @ perfil pessoal (caracteristicas) do

candidato.

Durante a observacéo participante foi possivel pemmar o inicio do processo de
selecdo com a triagem dos curriculos recebidosredisdo-se atribuicbes, experiéncia e
escolaridade. Os candidatos que mais se adéquaerfdada funcdo sdo convocados para a

dindmica de contratacao.

O pesquisador conseguiu estabelecer quatro etégiagas que acontecem durante o
acompanhamento das dinamicas realizadas: na paim@n dos Analistas apresentou a
Estanplaza e sua proposta operacional de encarttamdes hoéspedes; na segunda, foi
aplicado um teste de Atencdo Concentrada, nelendego analista, é possivel estabelecer
indicios de agilidade e concentracdo; além desste feram apresentados ao pesquisador
outros trés testes aplicados: o Palografico, quasara indicios de produtividade, agilidade,
relacionamento, organizacao, proatividade e flégdne; o Disc, que mensura indicios de
comportamento; e o Quati, onde € possivel mediciosl de personalidade. Cada um destes
testes é aplicado dependendo da funcédo e areatoth@s sdo realizados na presenca do

analista na sala.



A terceira etapa observada foi a aplicagdo da do#de comentéarios, que, segundo o
gerente entrevistado, héa utilizagdo dos comentdadsdspedes sobre servicos com o objetivo
de avaliar o candidato que se sensibiliza mais cajue foi escrito, pois eles entendem que
essas pessoas teriam comportamentos e perfil pegsaeacteristicas) iguais aos
colaboradores que geraram percepcao similar eateli A dindmica também possibilitou
avaliar os niveis de pro-atividade e criatividade.

Com relacao ao perfil pessoal (caracteristica®nesas dos colaboradores, o Gerente
de Recrutamento e Selecdo, afirmou que de formal ger candidatos precisam ter uma
predisposi¢do para o atendimento ao cliente: “gogndo é feita a selecdo para as funcées de
front buscamos pessoas dindmicas, proativas, simpatiegses, comunicativas, espontaneas
e com boa postura, aléem do conhecimento técnicumgio”, para as funcbes thack “o
conhecimento técnico precisa ser mais avaliadou#goag questdes de atitude (proatividade,

espontaneidade), a comunicag¢do é muito importartegssas fungdes”.

A quarta e Ultima etapa observada é a da entaewidividual com os Analistas, com o
objetivo de validar as informacdes coletadas nsie$ee na dindmica de comentarios a partir
de um roteiro com perguntas abertas. Depois désga,®s candidatos aprovados passam por

uma entrevista com o lider da area no hotel egrevados séo notificados por telefone.

Para identificacdo dastakeholdersenvolvidos no processo de recrutamento e selecao
foi apresentado o mapa de Freeman (1984), para QueFabiano apontassesiakeholders

e discorresse sobre o envolvimento deles com ajataHotels

FIGURA 2: ADAPTACAO DO MODELO DE GESTAO DOS STAKEHOLDERS
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Fonte: Freeman (1984), adaptado pelos autores.

Também foi elaborado o quadro 1 sobrestageholdergnvolvidos com a Estanplaza
reconhecendo a existéncia stakeholdergjue afetam e séo afetados pela empresa além da

importancia de cada um deles para a tomada deadesns Recrutamento e Sele¢ao.

QUADRO 1: ADAPTACAO DO MODELO DE GESTAO DOS STAKEHOLDER

Grupos Relagdo Importancia
Cliente-Hospede e Empresa  [Sdo influenciados pela qualidade do servigo prestado do colaborador aprovado. Muito
Colaboradores 0 bom relacionamento com eles possihilita a indicagao de colegas e fideliza hospedes. Muito

L Divulgacdo em jornais, sites, rede social; sdo grandas ferramentas de triagem de .
Midia , . . R Média
curriculos, mas ndo ainda de contratagbes.

Parceria com o CAT, Senai e Senac; novas fontes de candidatos que comagam a dar

Governo Média
resultado.
Concorrentes Na atual crise de mao de obra sdo poucas as trocas de curriculos entre os concorrentes, Baixa
) Manter colaboradores envolvidos com proposta da empresa garante boas ocupagdes que )

Investidores . . o Muito
garante bom retorno financeiro ao investidor.

Universidades-Escolas Principal fonte de candidatos para fungdes em Recepgéo, Eventos e Administragdo, Muito

. 0 trabalho com ONG’s traz a possibilidade de reduzir algumas vagas mais basicas, além de L

Agregadores Sociais Media

sanar as questoes de menor aprendiz/aprendiz legal.

Fonte: Quadro elaborado pelos autores de acordordormacdes dos entrevistados.

Através do quadro percebe-se a visdo do gestoreRmaD 0S grupos mais importantes
para 0 processo de recrutamento e selecdo desteesam@s hospedes, colaboradores,
investidores e universidade escolas sdo os apantadmo 0sS mais importantes neste

processo.
CONSIDERACOES FINAIS

A concorréncia entre as redes hoteleiras e altapagfes, criaram uma corrida
saudavel com foco na captacdo de mais e melhdesgecbem como em sua manutencao;
uma das formas de ter éxito é por intermédio dautamento, selecdo e desenvolvimento dos

melhores colaboradores.

O direcionamento deste estudo deu-se com a protieniquais sdo as caracteristicas

dos dominios da hospitalidade consideradas no gsoaie recrutamento e selecao?”.

Por meio da investigacdo literaria, das entrevis@msiestruturadas, da observacéo
participante e da pesquisa documental, foi possiestnvolver argumentos que contribuiram
para melhor compreensao das caracteristicas dogidsnada hospitalidade e da influéncia

dosstakeholders



O objetivo principal da pesquisa foi alcancadogiée os processos utilizados em
recrutamento e selecdo estabelecem caracterisiivilares as existentes nos dominios da

hospitalidade.

Inicialmente foram expostos trés pressupostos: paxessos de recrutamento
consideram as caracteristicas dos dominios dathbdpde; as etapas de selecdo consideram
as caracteristicas dos dominios da hospitalidadeamento da avaliacdo dos candidatos; e a
area de recrutamento e selecdo nao considera ggtanexmpactos das contratacées nos

stakeholdergla rede hoteleira.

O primeiro pressuposto foi confirmado uma vez qoastam nos documentos
analisados caracteristicas denominadas como “gegdisoal”, este mesmo perfil também é
considerado durante o processo de selecdo o qiien@om segundo pressuposto. Em ambas
as etapas, foi possivel relacionar a busca poctesisticas que interagem com os dominios
citados por Lashley (2004), pois segundo o Gerenteevistado, a presenca de atributos
como simpatia, alegria, comunicacgéo, espontaneigadeessenciais para estabelecer em que

funcao e area os candidatos podem trabalhar.

O terceiro pressuposto foi refutado uma vez quesei@e entrevistado reconheceu a
existéncia destakeholdersalém de compreender o nivel de influéncia quecedratacoes
exercem. Contudo, ha um destaque algstakeholderscitados pelo Gerente com maior
influéncia no processo averiguado, sendo clientgaspgéde e empresa), colaboradores,

investidores e universidades-escolas.

Para aprimoramento desse estudo necessita-se de uma
investigacdo com um numero maior de empreendimeptssibilitando, assim, estabelecer
possiveis padrdes. A partir da ampliagdo dessaupasdambém havera identificacdo mais
clara dosstakeholderse o aprofundamento da compreensdo das influéesiasidas por

grupos.
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