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RESUMO

Sob a perspectiva da hospitalidade entre as organizacGes e seus stakeholders, na gestdo de
crise, este estudo pretendeu identificar as acBes e atitudes hospitaleiras que colaboraram
para as relagdes comerciais e a sobrevivéncia dos negdcios durante o isolamento social
provocado pela pandemia do virus COVID-19. Metodologicamente, tem-se a abordagem
qualitativa e exploratdria, sendo utilizado para a coleta de dados um questionario estruturado
online com perguntas abertas e disponibilizado de forma online, entre os dias 15 a 30 de junho
de 2020. Obteve-se como amostra 114 questiondrios respondidos, cujos dados foram tratados
pela Andlise de Conteldo e com apoio da técnica de inferéncia. Os resultados confirmaram
que a adoc¢do dos ritos da hospitalidade nos negdcios promove boas relacdes entre a
organizacao e seus stakeholders, possibilitando os acordos e as parcerias em tempos de crise.
Considerou-se que, mesmo sem ter a nog¢dao mais definida sobre hospitalidade, muitos
respondentes encontraram em seus ritos um caminho para dar continuidade a seus negdcios
e reduzir os efeitos negativos do isolamento social.

Palavras-chave: Hospitalidade. Gestdo de negdcios. Gestdo de crise. Isolamento social.
COVID-19.
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ABSTRACT

From the perspective of hospitality between organizations and their stakeholders, in crisis
management, this study aimed to identify the actions and hospitable attitudes that
collaborated for commercial relations and business survival during the social isolation caused
by the COVID-19 virus pandemic. Methodologically, there is a qualitative and exploratory
approach, having used a structured online questionnaire with open questions and online
available, from June 15th, 2020 to June 30th, 2020, for data collection. A sample of 114
guestionnaires answered was obtained, whose data were treated by Content Analysis and
supported by the inference technique. The results confirmed that the adoption of hospitality
rites in business promotes good relations between the organization and its stakeholders,
enabling agreements and partnerships in times of crisis. It was considered that, even without
having a more defined notion about hospitality, many respondents found in their rites a way
to continue their business and reduce the negative effects of social isolation.

Keywords: Hospitality. Business management. Crisis management. Social isolation. COVID-19.

1 INTRODUCAO

N&o sé o Brasil, mas o mundo, enfrenta neste ano de 2020 uma crise econémica e
social devido a pandemia provocada pelo virus COVID-19. Esta doenca ataca o ser humano e
se espalha contaminando as pessoas de maneira exponencial e rdpida causando muitas
mortes.

No seu enfretamento, em abril deste ano a World Health Organization (2020) publicou
varias consideracdes e medidas sociais e de salde publica que deveriam ser seguidas pelos
paises com o intuito de reduzir o contdgio da doencga, entre elas o isolamento social, fechando
todos os tipos de comércio que ndo fossem essenciais para a sobrevivéncia das pessoas. O
retorno das atividades somente aconteceria a partir do controle e desaceleracdo da
pandemia. Porém, as pessoas precisam trabalhar, o comércio tem de vender, as cidades
necessitam dos impostos que esses estabelecimentos geram para manter os servigos
considerados essenciais, como a saude, a limpeza urbana, entre outros.

O futuro ainda é incerto para muitas organizagdes. Gomes, Mello e Rodrigues (2020)
argumentam que a incerteza, pelo seu contexto, ndo admite pensar em probabilidade de
resultados dos impactos de um acontecimento, pois ndo se tem uma referéncia de
determinada situacdo, diferentemente do risco que possibilita realizar previsdes a partir dos
resultados de um evento.

Como atender o cliente e o fornecedor sem manter o contato fisico? Como adequar o
negdcio para funcionar em uma modalidade para o qual ndo se foi pensada? O que fazer para
atrair o cliente, visto que ele ndo pode sair de casa? Como manter a producdo se os
funcionarios estdao em isolamento? Para estas questOes, traz-se para este contexto os
ensinamentos da hospitalidade que, para além de acolher e alimentar, tem em sua triade —
dar-receber-retribuir — o principio da reciprocidade nas relagcdes humanas, sejam elas
doméstica, social ou comercial (LASHLEY, 2000).

Com base nestas duvidas, mas que ndo sdo a problematizacdo deste estudo é que se
propos o desenvolvimento desta pesquisa e sob o olhar da hospitalidade que se tem a
questdo: durante o periodo de isolamento social, de que maneira as atitudes e agdes
hospitaleiras colaboraram para manter as relagdes comerciais e a sobrevivéncia do negocio
durante a pandemia provocada pelo virus do COVID-19?
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Por objetivo geral, pretendeu-se identificar as acbes e atitudes hospitaleiras que
colaboraram para as relagcdes comerciais e a sobrevivéncia dos negécios durante o isolamento
social provocado pela pandemia do virus COVID-19.

A justificativa para realizacdo deste estudo estd na mudanca significativa do
comportamento organizacional em relagdo a sua manutengdo e a interagdo com 0s seus
stakeholders, entendendo que, apds o final do isolamento social, as organizacdes e as pessoas,
provavelmente, ndo irdo atuar da mesma forma em seu mercado. Ressalta-se que neste
periodo as relacdes comerciais tanto com clientes como com os fornecedores sofrem os
mesmos impactos como: a escassez de produtos; improvisacdao do consumidor para substituir
produtos aos quais estavam acostumados, seja para evitar saidas consideradas desnecessarias
ou pelo alto custo que estes podem apresentar em um periodo de crise; suspencdo de
produtos e servicos que ndo sao considerados essenciais; e a adesdao ao home office e as
entregas a domicilio, que reduz a circulacdo das pessoas aos centros comerciais (CASCO,
2020).

Concordando com Rabelo e Brito (2017), os estudos sobre as relagGes entre as
organizacdes e seus stakeholders, no geral, sdo analisados sob a perspectiva econdmica, da
criacdo de valor e da experiéncia ao consumir o produto ou servico. Porém, pesquisas que se
centram na importancia dos relacionamentos hospitaleiros comerciais entre as organizacdes
e seus stakeholders sdao poucos. Estudos nesse sentido podem promover o valor e os
beneficios das boas relagdes para todos os envolvidos (BETTENCOURT; LUSCH; VARGO, 2014),
influenciando o desenvolvimento de estratégias para a manutenc¢do do negdcio em tempos
de tranquilidade e de crise.

Para a construcdo tedrica, os termos “cliente” e “fornecedor” foram substituidos por
stakeholders, que, na definicdo de Freeman e McVea (2001), sdo as relacbes das partes
envolvidas que a gestdo deve priorizar e explorar com o objetivo de desenvolver as estratégias
de negdcios. Manteve-se “cliente” e “fornecedor” na andlise dos dados, visando a fidelidade
e a concordancia com o questionario aplicado e suas respostas, visto que estes termos sdo
mais conhecidos pela populagdo em estudo.

2 GESTAO DE CRISE

Independentemente do tipo de organizagao, todas elas estdao expostas a possibilidade
de vivenciar um periodo de crise, seja como resultado de um acidente, desastre, ou mesmo,
proveniente de uma falsa informacdao disseminada nas midias sociais. Segundo a Deloitte
Touche Tohmatsu (2015), esse tipo de situacdo, de certa maneira, é inerente ao negdcio.

Crise tem o sentido de inesperado, indesejado e incontroldvel, acionando sensac¢des
de incerteza e de descrenca e, principalmente, de perigo. Perigo que n3do pode ser detectado
com antecedéncia pela organizacdo e que exige uma capacidade de resposta imediata,
colocando em evidéncia a competéncia dos gestores em resolver a situacao em curto espaco
de tempo com a finalidade de preservar a imagem e a reputacdo do negdcio (SEMERCIOZ et
al., 2015; DELOITTE TOUCHE TOHMATSU, 2015). A crise coloca a prova os valores, a reputacdo
e a lideranca de uma organizacdo, nao admitindo erros, pois, com o evento da tecnologia e
das midias sociais, a exposi¢cdo é muito maior.

Rodriguez-Toubes e Brea (2012) explicam que crise tem seu inicio apds um acidente
gue gera conflitos, comportando trés elementos: a) um evento detonador, com capacidade
de provocar uma grande mudanca no cotidiano da organizacdo; b) a percepcio de
incapacidade dos gestores para gerir as mudancas que ocorreram em func¢do do evento
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negativo; e c) que esse evento negativo represente uma ameaga para a organizagao. Os
autores afirmam que as crises sdo especialmente dinamicas, fluidas e instaveis e, que nem
sempre, aproveitar solucdes de eventos anteriores podem resolver a situacdo que se faz
presente, pois, cada uma, tem por caracteristica a singularidade. Contudo, percebe-se a
tendéncia de agrupar o enfrentamento em mitigagao, preparagao, resposta, recuperagao e
resiliéncia, desconsiderando que suas causas tém origens distintas (MORAKABATI; PAGE;
FLETCHER, 2016).

A crise é um acontecimento e, por isso, tem a capacidade de revelar o que ndo se era
visto, passando a ser responsdvel por uma nova visdo do negdcio, obrigando a romper com a
continuidade e a busca de alternativas com o objetivo de voltar a normalidade. Contudo, para
retomar a normalidade e a competitividade deve-se reconhecer a importancia do
planejamento estratégico para gerir a crise, considerando a magnitude do evento, bem como
as suas etapas: pré-crise, crise e pos-crise. Além disso, devem ser considerados aspectos
como: a) sao fontes de incerteza e de mudanca; b) prejudicam organizacbes e seus
stakeholders; c) sdao consideradas fenbmenos comportamentais reconhecidos pela literatura
e, dessa maneira, entendidas como sendo construidas socialmente por todos os envolvidos;
d) sdo partes de um processo maior e ndao de uma ocorréncia Unica; e e) elas englobam as
acOes e as comunicagdes na tentativa de reduzir os danos e o retorno das atividades (ANDIRIN;
MOITZL;CARDOSO, 2017; BUNDY et al., 2016).

Nesse contexto, faz-se necessadrio que os gestores criem instrumentos capazes de
prever a evolugdao de uma crise, detectar seus sinais, os elementos para sua prevengao, sua
preparacao, contencao, limitacao dos efeitos danosos e processos de recuperagao, ou seja,
munirem-se por meio de um esfor¢co continuo, caso ndao consigam preveni-la e ter a
capacidade de geri-la (GHADERI; SOM; HENDERSON, 2012). E conveniente que se faca o
monitoramento cotidiano dos diversos eventos que podem afligir a organizacdao por meio de
um instrumento de classificacdo que evite a sua superestimacdo ou subestimacdo, como
defende a Deloitte Touche Tohmatsu (2015) (Figura 1).

Figura 1 - Dimensdo de cendrios de eventos
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Fonte: Deloitte Touche Tohmatsu (2015, p. 4).
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A gestdo de crise foi impulsionada a partir do evento de 11 de setembro, evidenciando
a fragilidade da comunicacdo entre o setor privado e o setor publico, principalmente no que
se refere ao reconhecimento de responsabilidades. Morakabati, Page e Fletcher (2016)
revelam que existe um descompasso entre os dois setores, visto que, enquanto o setor publico
tende a maximizar os efeitos de um incidente por crer que isso pode oferecer uma
sustentacdo, o setor privado se volta para a sua minimizacdo, com o intuito de proteger os
negdcios dentro do seu mercado de atuacdo. Porém, na atualidade, percebe-se que ambos os
setores, centram-se em oferecer uma resposta rapida sobre o evento, fundamentada nos
guias e nos padrdes genéricos prontos para reportar a diversas questdes.

Observa-se que essa atitude impacta negativamente na abordagem proativa para o
enfrentamento do caos e da mudanca, pelo simples fato da comunicacdo, da informacdo e da
coordenacdo privada e publica se apresentarem fracionadas na resolugao da crise, afetando a
imagem do negdcio (RODRIGUEZ-TOUBES; BREA, 2012). Portanto, a gestdo de crise ndo deve
ficar limitada somente a sua causa, devendo ampliar a sua abordagem buscando os aspectos
que levaram a esse desfecho e, dessa maneira, estrategicamente, definir os elementos
especificos e corretos para a solugao.

Por serem diferentes umas das outras, a sua gestdo deve considerar os aspectos
socioecondmicos, culturais, histdricos, fisicos e politicos no seu combate, seja no interior da
organizacdo como também visando aqueles que lhe cercam, apossando-se de uma visao
global e, a partir disso, estruturar os procedimentos para a sua gestdao, como apresenta a
Figura 2 (RODRI'GUEZ—TOUBES; BREA, 2012).

Figura 2 - Modelo integrado de gestdo estratégica de crise
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Fonte: Rodriguez-Toubes e Brea (2012, p. 12).
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O modelo integrado de gestdo estratégica desenvolvido pelos autores destaca como a
pressdao do tempo tem a capacidade de influenciar as decisdes que devem ser tomadas para
o enfrentamento da crise, principalmente, porque o grau de controle sobre ela é muito
reduzido aliado a falta de recursos para tal procedimento. Ressaltam que esse periodo
também gera novas ameagas com diferentes niveis de dimensao e magnitude implicando em
novos desafios e reorganizacdo interna para a organizacao.

Para enfrentar uma crise faz-se necessdrio ter uma metodologia que contemple os
processos de preparagao, resposta e recuperagao, sabendo-se que o gerenciamento de um
evento é imprevisivel, quanto mais os seus desdobramentos, dificultando qualquer
planejamento. Por isso, a exigéncia da proatividade dos gestores para lidar com esse tipo de
situacdo defendida por Morakabati, Page e Fletcher (2016), Deloitte Touche Tohmatsu (2015)
e Rodriguez-Toubes e Brea (2012), pois eles terdao que lidar com o comportamento humano
que surge no periodo da crise e que é denominado de “complexidade organizada”, ou seja,
tratar de grande quantidade de fatores interligados, mas sob uma perspectiva que envolve
todos eles e sem a possibilidade de tempo para muita reflexdao para formular respostas. Nesse
cenario, a Deloitte Touche Tohmatsu (2015) considera importante que os gestores da crise se
atenham nos seguintes procedimentos, como apresenta o Quadro 1.

Quadro 1 - Procedimentos de gestao de crise
Procedimentos Etapa

. Riscos estratégicos - identificacdo e avaliagao dos riscos que podem ser considerados
ameacadores para os negocios da organizagao.

. Planejamento de cenario - desenvolver cendrios que possibilitem monitorar os
principais riscos e visualizar as oportunidades no caso de um evento inesperado.

. Planejamento de gestdo de crise - preparar para as consequéncias de possiveis
eventos que provoquem a interrupgao das operagdes, prejuizos para a imagem e valor
da organizagao.

. Monitoramento —acompanhar dados internos e externos que gerem indicadores com
capacidade de fornecer informacgdes sobre as possibilidades de crise a serem
enfrentadas.

. Comunicagdo de crise — ter condigGes de antecipar ou responder aos stakeholders
sobre as possiveis ameacas em relagdo a reputacdo financeira e imagem da
Resposta: organizagao.

. Resposta em tempo real: criar um comité de crise e uma equipe técnica com
capacidade de oferecer suporte imediato no inicio da crise.

. Recuperagdo pds-crise: estruturagdo por meio de uma forga-tarefa com a finalidade
de recuperar dos efeitos da crise.

. Avaliacdo pods-crise: avaliar o retorna da resposta dada com o intuito de aprender e
preparar para responder a possiveis novas.

. Comunicacgdo de crise: antecipar ou responder aos stakeholders, imprensa e midias
sociais sobre as ameagas que permeiam a organizagao.

. Monitoramento: monitorar os dados internos e externos com a finalidade de obter
indicadores apds um periodo de crise.

Fonte: adaptado de Deloitte Touche Tohmatsu (2015).

Preparagao

Recuperagao

Rodriguez-Toubes e Brea (2012) e a Deloitte Touche Tohmatsu (2015) consideram seis
importantes procedimentos a serem tomados para o enfrentamento da crise:

1. Andlise do setor no ambiente de negdcios, visando a avaliacdo sobre a sua
importancia para o local afetado pela crise bem como identificar e angariar recursos
financeiros, humanos e de materiais para a sua gestao.

2. Identificacdo dos locais de risco e de impacto pelo fato do préprio negécio ser a
origem do evento.
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3. Monitoracao do sistema de alerta, por possibilitar respostas mais rapidas.

4. Avaliacdo e controle das estratégias que apresentam caracteristicas diferentes para
o nivel micro e para o nivel macro em relagao a crise estabelecida.

5. Desenvolvimento do plano de crise evidencia a proatividade dos gestores ao
organizar uma equipe com a capacidade de dar voz a todos os stakeholders e de
estabelecer boa relacdo com a midia e as midias sociais.

6. Solucionar os problemas de implantacdo do plano de crise, incorporando o processo
de avaliacdo, aprendizagem e de retroalimentacdo de maneira coordenada pela
organizagao.

Para além destes procedimentos, o gerenciamento da crise requer planejamento
estratégico, orientado e implantado, visando respostas rapidas privilegiando as habilidades e
processos definidos em planos de enfretamento dessa situacdo (MEDEIROS; ALCADIPANI,
2013). E importante ressaltar que crise ndo tem prazo para acabar e as estratégias propostas
para o seu enfrentamento podem ser inesperadas nos dois sentidos, sendo necessario que os
gestores figuem atentos para a tomada de decisdes relativas a reducao de custos, demissao
de funcionarios e busca de novas oportunidades (NASER; ALHARTHI; KHALIFA, 2019).

No enfrentamento da crise, Bundy et al. (2016, p. 2) apresentam duas perspectivas
organizacionais que se centram tanto no aspecto da situagao como no seu gerenciamento e
que sdo fundamentadas por diferentes tradicdes tedricas: a primeira, denominaram de
Perspectiva Interna, por buscar no interior da organizagao, por meio da “coordenacgao de seus
sistemas técnicos, relacionais e o designer de estruturas organizacionais” a minimiza¢do dos
efeitos gerados pela crise e fazer deles um aprendizado para o futuro; e a segunda perspectiva,
denominada de Perspectiva Externa, a organizacdao em situagdao de crise concentra-se nas
interagGes com outras organizagdes e com os seus stakeholders, utilizando para tal as teorias
suportadas pela percepc¢ao social e o gerenciamento das impressdes. Esta perspectiva, no
gerenciamento da crise, procura moldar as percepcdes dos seus stakeholders visando a
solugdo, a prevengao e o crescimento futuro. Possibilitam ainda, a gestao da incerteza por
intermédio da orientacdo para o mercado com base na compreensao dos seus stakeholders
(LARENTIS; ANTONELLO; SLONGO, 2018). Organizar a confiabilidade empresarial é
fundamental para as duas perspectivas, devendo atencdo para questdes que se relacionam
com as restrigdes sociais, comportamentais e legais, entretanto, esse processo requer tempo
e disposicdo para romper barreiras culturais e comerciais aliadas a caracteristicas hospitaleiras
dos seus gestores.

Para fins deste estudo, concentrou-se no gerenciamento da crise pela Perspectiva
Externa pela sua conexdo com os principios da hospitalidade comercial defendidos por Lashley
e Morrison (2000). Considerou-se também os resultados obtidos com o estudo realizado por
Claeys e Cauberghe (2012) ao identificarem que as organizacGes que reconhecem as suas
fragilidades e utilizam estratégias de enfrentamento sincronizadas com os tempos de crise sao
percebidas como mais confidveis pelos seus stakeholders.

A Perspectiva externa tem o seu direcionamento para as rela¢cées estabelecidas entre
a organizacao e seus stakeholders, podendo ser positivas ou negativas. Na visdo de Bundy et
al. (2016) e Bundy e Pfarrer (2015), as rela¢des positivas com os stakeholders podem reduzir
a possibilidade de uma crise organizacional, como também os danos causados por uma ja
instalada, fundamentadas na legitimidade, confianga e reputagao da organizagao. Contudo,
os autores alegam que estudos nesta vertente ainda sdo incipientes. De outro lado, tem-se as
relacdes negativas com os stakeholders, que podem se concretizar por intermédio de um
comportamento ilegal visando a manutengdo de um desempenho positivo em um futuro pos-
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crise ou no atendimento das expectativas dos interessados, isso, estigmatiza a organizacado
por evidenciar uma falha significativa em sua estrutura ou em seus procedimentos de
operacgao.

Ha de se pensar que estd perspectiva se volta somente para o marketing de
relacionamento, disciplina esta que entre as varias definicdes agrega conceitos como
fidelizagdo, repeticdo na aquisicio de um produto/servico, retencdo de clientes e de
estratégias de competitividade (SCUSSEL et al., 2017). Porém, sob a dtica da hospitalidade as
relacdes estabelecidas, mesmo as comerciais, vdo além destes conceitos, pois se fundamenta
na troca, na generosidade, no convivio, permeando, muitas vezes, as dimensdes social e
privada por meio da utilizagao da tradigcdo de seus ritos.

3 AS RELAGOES HOSPITALEIRAS E A GESTAO DE CRISE NAS ORGANIZAGOES

A hospitalidade esta fundamentada em leis que ndo se encontram escritas, mas que
estdo implicitas nos rituais de receber e de ser recebido. Se por um lado o anfitrido se
desdobra para colocar em pratica todos os ritos de acolhimento, por outro, o hdspede
também retribui respeitando o espaco e as regras locais e aceitando as dadivas que |lhe sdo
oferecidas.

Concorda-se com Selwyn (2000), por entender que a hospitalidade ndo pode ser
considerada altruista ou compulsdria, mas sim, uma maneira de fortalecer as relagées com os
estranhos. A hospitalidade possui uma natureza plural na relagdo entre o anfitrido e o hdspede
e, por se apresentar com uma caracteristica multidimensional e sobreposta, permite a
interacdo dos seus diferentes niveis no processo de construcao social, refletindo as normas,
as crencas e os valores de uma sociedade, mensurando a ordem e a desordem nos encontros
gue ocorrem tanto no nivel micro como no macro (LASHLEY; LYNCH; MORRISON, 2007).

Perceber a hospitalidade nas rela¢gdes que ocorrem no circulo de amigos ou de
parentes, é comum. A seu favor, conta com o tempo de conhecimento, as afinidades e os lagos
de sangue. Contudo, para com o estranho, é o momento em que sua esséncia se revela, por
meio do respeito e da compreensado de que o mundo é muito maior e que nem todos possuem
as mesmas caracteristicas culturais. Nesse caso, a hospitalidade atenua a ansiedade daquele
que esta de passagem e que necessita de abrigo, alimento, entretenimento e seguranga,
relacionando-se como uma acdo de responsabilidade social (SCHANZEL; BROCX; SADARAKA,
2014; KORSTANIJE, 2010). E a maneira que o anfitrido d& boas-vindas e transmite a sua
disponibilidade em receber, acolher e proteger aquele que chega, podendo ser reconhecida
como uma habilidade natural, inerente ao seu carater e a sua personalidade, como defendem
O’Connor (2005) e Telfer (2000).

Em tempos de crise, a retomada dos conceitos da hospitalidade em funcdo das
relacdes que sdo estabelecidas com todos os envolvidos na busca da manutencdo da
existéncia da organizag¢ao no seu ramo de atuacdo pode ser bem-vinda. Sob a égide da troca,
da reciprocidade e da gestdo ética, identifica-se uma economia que evidencia o
reconhecimento social, a generosidade, a partilha e as atitudes e a¢cdes que favorecem muito
mais ao outro do que a si mesmo, mas, em contrapartida, garante o respeito pelos seus pares
(LYNCH et al., 2011).

A hospitalidade envolve um conjunto de agGes e atitudes de acolhimento do outro de
maneira agradavel, pelo encontro hospitaleiro (CAMARGO, 2008). Tem como base a relacdo
humana, a troca de experiéncias, o contato e o convivio social e, principalmente, no
reconhecimento do outro como individuo, no ato de se colocar no lugar do outro (LUGOSI,
2008; LASHLEY, 2000). Contudo, no contexto da hospitalidade dos negdcios a construcdo desta
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relagdo nem sempre é entendida como tal, pois nela sdo incluidos a troca monetaria e os
contratos, ndo sendo totalmente compreendida pela ética da triade dar-receber-retribui.

A gestdo que reconhece ser passivel de problemas, pois ndo existe organizacao que
ndo enfrenta, pelo menos, um problema ou dificuldade, faz da transparéncia organizacional
sua aliada na construcdo de espacos compartilhados, de interesse e de identidade a medida
gue as relacdes com o publico interno e o publico externo se tornam mais estreitas.

Wada e Moretti (2014) defendem a possibilidade da utilizagdo dos conceitos da
hospitalidade como uma vantagem competitiva para as organizacdes tanto para a qualidade
dos servicos prestados como na visualizacdo da sua competéncia, indo, de certa forma, ao
encontro da andlise de Scussel et al. (2017). Estudo posterior realizado por Santos e Wada
(2017), apresentou resultados sobre os impactos nas relacdes de hospitalidade entre diversos
stakeholders que apontavam para algumas iniciativas que incluiam elementos pertencentes
aos ritos da hospitalidade, porém, elas eram somente pontuais. Os autores inferiram que, pelo
fato de a utilizagado dos ritos de hospitalidade serem pontuais, ndo permanecem, na pratica, o
tempo suficiente para serem avaliados e se tornarem parte de uma estratégia de
competitividade, ainda mais em periodos de crise.

Machado e Almeida (2017), Cosma et al. (2014) e Nascimento e Erig (2017) trazem a
hospitalidade para o ambito da competitividade como agregacao de valor e diferencial em
relacdo aos concorrentes, pois a consideram o inicio para a mudanga de comportamento e da
forma de pensar, promovendo a renovac¢ado da estrutura organizacional para enfrentamento
e permanéncia no mercado de atuacao em tempos de crise. Este comportamento pode ser
observado no atendimento pela organizacao aos seus stakeholders, favorecendo a construgao
de relagbes amigaveis permeadas pela hospitalidade que é praticada por individuos que
entendem os seus principios e, assim, beneficiam o sistema dos negdcios (LOVELOCK;
WRIGHT, 2005).

Lugosi (2014) explica que a hospitalidade nos negécios, quando praticada por um longo
periodo pela organizacdo com os seus stakeholders, possibilita que relacionamentos
comerciais sejam construidos e, muitas vezes, tornando-os pessoais. Em tempos de crise ou
conflitos relacionamentos mais estreitos pautados nas atitudes e acbes hospitaleiras
colaboram no gerenciamento e na solucdo de conflitos que possam interferir na continuidade
das atividades dos negdcios. Para o autor, a hospitalidade pode criar espacos e redes de
colaboracdo alternativas entre a organizacdo e seus stakeholders. Assim, a partir do exposto,
buscou-se confirmar ou rejeitar as seguintes proposicoes:

1. As relacdes de hospitalidade nos negdcios com os meus stakeholders - clientes e
fornecedores - permitiram que eu preparasse o meu negécio para enfrentar o
isolamento social, devido a pandemia do COVID-19.

2. As relagbes de hospitalidade nos negdcios favoreceram acordos positivos com os
stakeholders - clientes e fornecedores - para que o meu empreendimento se
mantivesse ativo no periodo de isolamento social devido a pandemia de COVID-19.

3. Apods o periodo de isolamento social devido a pandemia do COVID-19, pretendo
manter a hospitalidade nos negdcios com os meus stakeholders - clientes e
fornecedores.

4 METODOLOGIA

Este estudo, de abordagem qualitativa, tem um carater exploratdrio que, de acordo
com Gil (2002) favorece a familiaridade com problema em questdo e aprimora as ideias em
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relacdo aos diversos aspectos e rumos da pesquisa. Por ser exploratéria, carrega em seu cerne
a flexibilidade, possibilitando o aprofundamento sobre o assunto, a utilizacdo de outros
métodos e técnicas de coleta e de andlise. Por se concentrar em uma area pouco explorada e
ter por caracteristica a sondagem, ndo comporta hipéteses (VERGARA, 2003).

Para a coleta dos dados utilizou-se de um questionario estruturado online, com
guestdes abertas definidas pelas pesquisadoras. Isto, ndo impede que seja aplicada para a
obtencdo de respostas abertas (LIMA, 2016), contudo inviabilizou a inferéncia das
pesquisadoras no esclarecimento de cada questdo para o respondente, da mesma maneira, a
inclusdo de novas questdes no processo durante a sua execugdo. Assim, fez-se necessario que
as questdes apresentadas fossem bem definidas e com clareza dos seus objetivos em relacdo
ao tema.

A opcdo pelo questionario estruturado online se deu pelo fato dele ter sido aplicado
durante o periodo de isolamento social, sendo estruturado na plataforma do Google Forms e
enviado via WhatsApp, Facebook e e-mail, por intermédio da rede de contatos das
pesquisadoras e sendo solicitado o seu compartilhamento. A Tabela 1 apresentada os dados
referentes ao periodo de coleta de dados e o perfil dos respondentes.

Tabela 1 — Periodo de coleta de dados e distribuicdo dos respondentes de acordo com o estado, ramo de
atividade e tipo de empresa

Periodo de coleta dos dados 15 a 30 de junho de 2020
Ceara 2
Minas Gerais 51
Paraiba 1
Numero de respondentes por estado Pernambuco 1
brasileiro Santa Catarina 1
Sao Paulo 54
Rio Grande do Sul 1
Rio de Janeiro 3
Total 114
Educacgdo 8
Turismo, viagens, lazer e hotelaria 12
Alimentos e bebidas 25
Cosméticos, moda e acessorios 12
Numero de respondentes por ramo de Saude e esporte 9
atividade Comunicagao, publicidade e 8
propaganda

Industria e comércio 19
Prestagdo de servigos — atividade nao 21

definida pelo respondente
Total 114
Microempreendedor - MEI 39
Numero de respondentes por tipo de Microempresa - ME 31
empresa Empresa de pequeno porte -EPP 14
Informal 30
Total 114

Fonte: elaborada pelas autoras (2020).

Como apresenta a Tabela 1, o questionario estruturado online ficou aberto para
respostas pelo periodo de 15 dias — de 15 a 30 de junho de 2020 -, época em que muitos
municipios relaxavam o isolamento social devido ao COVID-19 e, muitos outros, passaram a
adotar medidas mais enérgicas para evitar a contaminacdo em massa. Este periodo,
corresponde também com uma nova perspectiva de negdcios ap0ds a adocao de estratégias
gue permitissem ao “empresario” identificar a sua relacdo com seus clientes e fornecedores,
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tendo em vista a possibilidade de manutencdo, expansdao ou adocdo de novos
produtos/servicos durante e apds o periodo de isolamento social.

Foi solicitado ao respondente que identificasse o estado brasileiro no qual desenvolvia
0 seu negdcio, o ramo da sua atividade e o seu enquadramento perante a classificacdo de
empreendimentos definida pelo SEBRAE (2020) - MEI, ME ou EPP, agregando a modalidade
de Atividade Informal, sendo esta todo o trabalho que lhe garantisse uma renda extra e que
ndo estivesse dentro dos parametros definidos pela legislacao.

O questionario estruturado online apresentou trés indagacdes referentes as relacées
de hospitalidade nos negdcios no periodo de isolamento social devido a pandemia do COVID-
19, sendo solicitado que cada um fizesse um breve relato sobre sua situacdo/posi¢do atual.

Para a analise dos dados obtidos por intermédio dos relatos contou-se com a Analise
de Conteudo, como preconizada por Bardin (2011), utilizando a técnica da inferéncia, por
supor que a mensagem pode conter significados ocultos relativos aos simbolos, valores e
mitos que, por intermédio deste procedimento, podem ser trazidos a tona, identificando a sua
influéncia nas a¢Ges dos respondentes. Contou-se também com a categorizacao proposta pela
Deloitte Touche Tohmatsu (2015), base das proposi¢des a serem confirmadas por este estudo,
ou seja, Preparacdo do negdcio para o isolamento social; Resposta do negdcio para o
enfretamento do isolamento social; e Recuperac¢do do negdcio apds o isolamento social.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

De posse dos dados obtidos com a aplicacdo do questionario estruturado online,
procedeu-se com a analise das respostas. Como as questdes foram respondidas diretamente
no Google Forms, ndo houve a necessidade de transcricdo das respostas, pois esta plataforma
oferece a possibilidade de exportar o conteudo registrado para outros arquivos digitais.

5.1 CATEGORIA: PREPARACAO DO NEGOCIO PARA O ISOLAMENTO SOCIAL

Para esta categoria, foi solicitado: “Pensando em relacbes hospitaleira, faca um breve
relato sobre a sua experiéncia (de hospitalidade ou de hostilidade) ao negociar com os seus
fornecedores e clientes no periodo de isolamento social em sua cidade provocado pela
pandemia do Coronavirus”.

A crise coloca em evidéncia a capacidade dos empresarios e gestores de manter as
suas empresas atuantes em seu mercado. Para isso, conta com a capacidade do gestor de se
preparar para as mudancas ao identificar os sinais e os elementos necessarios para se prevenir
e reduzir os possiveis danos (MORAKABATI; PAGE; FLETCHER, 2016; GHADERI; SOM;
HENDERSON, 2012). Esta reflexdo foi realizada pelo respondente 27: “O isolamento social nos
possibilitou adotar uma nova forma de trabalho. Na relagdo com os colaboradores, através da
implementacdo do trabalho remoto, em home office e, com os clientes, a implementacdo do
atendimento virtual. Essa nova forma de trabalho gerou uma queda nos custos [...]. Para ele,
o isolamento social contribuiu para identificar uma nova maneira de trabalhar e de se
relacionar com seus clientes e fornecedores e, simultaneamente reduzir custos, incertezas
(LARENTIS; ANTONELLO; SLONGO, 2018) e de se manter no mercado, indo ao encontro do
modelo integrado de gestdo proposto por Rodriguez-Toubes e Brea (2012).

Wada e Moretti (2014) defendem que os conceitos da hospitalidade podem contribuir
para a competitividade e, isso pode ser identificado nos relatos dos respondentes ao se
referirem a cordialidade, flexibilidade, confianga, contribuicdo, disponibilidade e facilidade,
exemplificado pelos relatos: “A cordialidade é algo que sempre mantenho com os
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fornecedores e, isso, acaba trazendo uma relacdo mais proxima entre a empresa e eles,
tornando mais facil qualquer tipo de negociacdo” (62) ou “[...] eu me coloquei a disposicdo
para continuar aulas presenciais e ofereci aulas online” (106). Estas atitudes, tanto para
clientes como para os fornecedores, demonstram que as relacdes estabelecidas antes do
isolamento social foram importantes para a preparacdo do negdcio visando o enfretamento
da crise. Aliado aos conceitos de hospitalidade tem-se por parte destes gestores a
proatividade como parceira para lidar com a crise (LARENTIS; ANTONELLO; SLONGO, 2018;
SCUSSEL et al., 2017; MORAKABATI; PAGE; FLETCHER, 2016; RODRIGUEZ-TOUBES; BREA,
2012; DELOITTE TOUCHE TOHMATSU, 2015)

Lynch et al. (2011) afirmam que o reconhecimento social garante o respeito pelos seus
pares: “A agéncia tem um perfil bastante exclusivo, e voltado para os clientes por indicacao,
ja com longa relagao comercial com a agéncia, de muita confianga, portanto, foi bem simples
negociar com todos” (81). Os autores, ao refletirem que agbes e atitudes podem favorecer
muito mais ao outro do que a si mesmo, ressaltam que o ganho se reflete nas parcerias e na
reciprocidade: “[...] foi necessario ter jogo de cintura para lidar com o cliente enquanto
esperava posicionamentos dos fornecedores, todos tentando alcan¢ar uma solugdo que fosse
positiva para todos” (2). O relato do respondente 2 ilustra a “complexidade organizada”, ou
seja, gerir diversos fatores e atores na busca de um bem comum cujo periodo de crise
influencia significativamente o comportamento humano e o de consumo (CASCO, 2020;
RODRIGUEZ-TOUBES; BREA, 2012).

Para o enfrentamento de uma crise, tanto a ética e a honestidade sdo elementos que
agregam valor em uma organizagao. Reconhecer que o seu negécio é passivel de problemas é
indicio de transparéncia de gestdao: “Oferecemos servigos de delivery e drive-thru para os
clientes e adiamos alguns pagamentos de fornecedores, sempre mantendo a transparéncia e
honestidade com todos eles” (41). Este comportamento por parte da organiza¢do favorece a
construcdo de espacos onde o publico interno e externo compartilha interesses e estreitam
as relacdes facilitando o encontro de solucdes favoraveis a todos os envolvidos. Este relato,
na perspectiva externa, evidéncia as relacdes positivas entre os stakeholders e a organizacao,
demonstrando que a legitimidade, confianca e reputacdo sdo elementos importantes na
gestdo de uma crise (SCUSSEL et al., 2017; BUNDY; PFARRER, 2015).

Dentre os relatos, na otica da hospitalidade, o respondente 102 revela: “Entender o
outro e poder contribuir € o caminho mais curto para nossas realizacdes. Sempre procuro
entender a dor do outro”. Percebe-se neste relato o conceito da generosidade e do se colocar
na posicdo do outro, como preconizado por Lashley (2000) e Lugosi (2008). Por outro lado,
entende-se a interacdo social com os stakeholders como a possibilidade de gerenciar as
impressGes e elevar o grau de confiabilidade da organizacdo (BUNDY et al., 2016).

Porém, entre os 114 entrevistados, 11 deles vivenciaram diversas dificuldades na
preparacao dos seus negocios para enfrentar o isolamento social, como exemplifica os relatos:
“Hostilidade: governo federal e instituicdes” (51); “Uma cliente decidiu interromper os
pagamentos e ndo aceitou negociacdo alguma, mesmo sabendo que a parcela do servico
prestado pela minha empresa, até o inicio da pandemia, havia sido proporcionalmente maior
do que a parcela de pagamento ja efetuado por ela” (58); e, “Nenhum aceitou perder. Nada,
tampouco, reduzir valores. Cada um que se vire”. Apesar da quantidade de entrevistados que
apresentaram dificuldade nas negociagdes ter menor representatividade em relagao aqueles
que foram bem-sucedidos, pode-se inferir que o gestor, provavelmente, ndo detectou com
antecedéncia o perigo eminente que o isolamento social representava e, isso, colocou em
evidéncia a sua competéncia e capacidade para se prevenir dos efeitos negativos que estavam
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por vir (SCHANZEL; BROCX; SADARAKA, 2015; DELOITTE TOUCHE TOHMATSU, 2015). Cabe ao
gestor refletir e identificar os verdadeiros motivos que excluem o seu negécio da
reciprocidade, da troca e da generosidade comercial em tempos de crise, visto que as
dificuldades encontradas revelam a falta de reconhecimento social pelos seus pares (LYNCH
etal., 2011).

5.2 CATEGORIA: RESPOSTA DO NEGOCIO PARA O ENFRETAMENTO DO ISOLAMENTO SOCIAL

Para esta categoria foi solicitado aos respondentes: “Pensando em relagdes
hospitaleiras, faca um breve relato contanto como preparou o seu negdcio para atender o
seu cliente e o seu fornecedor durante o periodo de isolamento social em sua cidade.
Utilizou algum elemento que pode ser considerado hospitaleiro para negociar com o cliente
ou fornecedor?”

Em um periodo de crise, faz-se necessario agir com rapidez para manter o negécio no
mercado. Segundo a Deloitte Touche Tohmatsu (2015), antecipar respostas aos stakeholders
preserva a reputacdo financeira e a imagem do negdcio, atitude estd tomada pelo
entrevistado 56: “Enviei mensagens orientando sobre o COVID, pedi para que se cuidassem e
me mantenho presente e alerta a tudo em que posso beneficid-los. Alteracdo de data sem
multa, sempre aberto e disposto a ajuda-los”. O respondente 97 revelou: “Atendimento
personalizado para cada cliente, dando uma maior atencdo. Atendimento fora do horario de
trabalho e atendimento em diversas redes sociais”. Este relato, aponta para a necessidade da
criacdo de instrumentos ou novas formas de trabalhar para a contencdo e limitacdo dos
efeitos negativos provocados pela crise, como ensinado por Ghaderi, Som e Henderson
(2012).

Ao adotarem estas praticas, fortalecem as relacdes com seus stakeholders em
diferentes niveis de interacdo no processo de construcdo social (SELWYN, 2000). A
hospitalidade se reflete por meio das normas, crencgas e valores nos niveis macro e micro nas
relagdes de negdcio, sendo exemplificado pelo relato do respondente 71: “Ja trabalho em
casa. Como digo, se atendermos com carinho e educagao, com amor, ouvindo o interesse do
cliente e sabendo fazer o mesmo com nossos fornecedores, nunca ficaremos na mao, sempre
terd trabalho para fazer”. Defendido pela Deloitte Touche Tohmatsu (2015) e por Rodriguez-
Toubes e Brea (2012), ouvir os seus stakeholders para analisar o ambiente de negdcios em
periodo de crise é fundamental para qualquer organizagao. Isso, significa monitorar o sistema
de alerta, possibilitando responder rapidamente as necessidades dos envolvidos. Essas acdes
se relacionam com a perspectiva externa proposta Bundy et al. (2016) ao se concentrarem nas
interacGes com outras organizacdes, bem como os seus stakeholders.

Ao revelarem: “Fazendo atendimento online e entrega via Uber. Com produtos
totalmente lacrados e higienizados” (78); “Mudei para quantidades minimas para atender o
cliente” (60); e “Eu mesmo fiz as entregas, porque assim mostraria um maior cuidado com o
cliente. Fui de mdscara e luva e sempre passando alcool nas maos antes e depois de cada
entrega” (85), demonstram a preocupac¢do para com o outro ao adotarem comportamentos e
praticas de protecdo. Para a hospitalidade, isto faz parte dos ritos de acolhimento ao estranho,
demonstrando respeito e compreensao, reduzindo a sua ansiedade e o medo provocado pelo
isolamento social e pela pandemia do COVID-19 (SCHANZEL; BROCX; SADARAKA, 2014;
KORSTANIJE, 2010).

Enfrentar um periodo de crise ndo é facil para qualquer organizacdo e, muitas vezes,
as decisdes a serem tomadas sdo dificeis em razdo de um cenario de alto impacto para o
negocio. Os efeitos negativos da crise requerem solugdes pensadas de maneira ampla, como
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explicam Rodriguez-Toubes e Brea (2012). O respondente 43 informou que “[...] em relacdo
aos clientes, o que fizemos foi diminuir o valor do frete e diminuir o dia de entrega [...],
evitando sair de casa”. Porém, o respondente 66 foi mais incisivo, admitindo que: “Cortamos
despesas. Infelizmente, tivemos que reduzir quadro de funcionarios. Tivemos reunido com
nossos clientes a fim de ajustar para este periodo”.

Estes relatos ilustram que, nem sempre, o gerenciamento de uma crise se estabelece
somente em planos de enfrentamento, pois estes devem ser colocados em pratica, mesmo
que resultem em reducdo de custos e demissdo de funcionarios (MEDEIROS; ALCADIPANI,
2013; NASER; ALHARTHI; KHALIFA, 2019). Para esta questdo, os estudos em hospitalidade
ainda ndo se aprofundaram o suficiente para avaliacdo mais segura. Isto é explicado por
Santos e Wada (2017) ao inferirem que, as inciativas existentes ainda sdo pontuais, visto que
as praticas hospitaleiras, ndo permanecem tempo suficiente para suportar os estudos.
Contudo, ao se pensar em competitividade em tempos de crise, faz-se vidvel estes
procedimentos visando a renova¢ao da estrutura organizacional para enfretamento e
permanéncia no mercado de atuacdao no ambito da hospitalidade (MACHADO; ALMEIDA,
2017; COSMA et al., 2014; NASCIMENTO; ERIG, 2017; LARENTIS; ANTONELLO; SLONGO, 2018,
CLAEYS; CAUBERGHE, 2012, BUNDY et al., 2016; BUNDY; PFARRER, 2015; SCUSSEL et al.,
2017).

Outro aspecto importante, diz respeito a fragilidade da comunica¢do entre o setor
privado e o publico em relagdo a crise, sendo que o primeiro tende a reduzir os efeitos e, o
segundo, a maximiza-los (MORAKABATI; PAGE; FLETCHER, 2016). Este descompasso atua
negativamente nas decisdes de muitos gestores, acarretando prejuizos maiores: “Foi tudo de
imediato. Nao tivemos preparacdao nenhuma. Foi do dia para noite. Nossas vidas tinham
mudado da agua para vinho. Melhor, pior vinho” (7); “Ndo. Todos os contratos foram
suspensos” (21); e “Nao. Os atendimentos foram interrompidos por completo na primeira fase
da quarentena. Estamos retomando aos poucos agora” (94). Os relatos demonstram, mais
uma vez, sobre a necessidade da monitoracdo de um sistema de alerta e da andlise do
ambiente comercial, além da avaliacdo sobre a importancia do negdécio para o local afetado,
possibilitando a busca de recursos financeiros, humanos e de materiais para a continuidade
da organizacdo (RODRIGUEZ-TOUBES; BREA, 2012; DELOITTE TOUCHE TOHMATSU, 2015).

Por outro lado, a crise gera aprendizado: “Para as aulas online, precisei aprender a
utilizar algumas ferramentas que me eram desconhecidas. Agora, ja estou bem acostumada e
acho que isso foi positivo, porque aprendi algo a mais, mesmo tendo 60 anos de idade” (106);
e, “Estamos fechados e no processo de preparacdo para abertura. Capacitando os
funciondrios” (113). Em um processo de crise Rodriguez-Toubes e Brea (2012) e a Deloitte
Touche Tohmatsu (2015) destacam a aprendizagem adquirida pelos gestores na solugdo dos
problemas. Em geral, ela acontece dentro da perspectiva interna da organizacdo com vistas
ao futuro (BUNDY et al., 2016), porém, considera-se aqui a sua validade para a perspectiva
externa, visando a organizacdo da confiabilidade empresarial. Assim, retoma-se a natureza
plural da hospitalidade, por sua carateristica multidimensional e por permitir as interacées
nos seus diferentes niveis (SELWYN, 2000). O gestor que busca o aprendizado para manter o
seu negdcio reforca os ensinamentos de O’Connor (2005) e Telfer (2000), sendo esta a sua
maneira de transmitir a sua disponibilidade em receber, proteger e acolher os seus
stakeholders, trazendo para a superficie a sua habilidade hospitaleira natural inerente ao seu
carater e personalidade.

RGO - Revista Gestdo Organizacional, Chapecd, v. 14, n. 1, p. 77-96, jan./abr. 2021.



91

A influéncia da hospitalidade na gestao de crise nos negdcios durante o isolamento social

5.3 CATEGORIA: RECUPERAGAO DO NEGOCIO APOS A PANDEMIA

Para esta categoria foi solicitado aos respondentes: “Pensando em relagGes
hospitaleiras, faca um breve relato contando como pretende atender o seu cliente e o seu
fornecedor apds o fim do isolamento social provocado pela pandemia do Coronavirus”.

Observou-se que os respondentes tiveram dificuldades em relatar as suas pretensdes
que dizem respeito as relagdes de hospitalidade com seus stakeholders. Considerou-se que
esta dificuldade se deve pela imprevisibilidade quanto aos negdcios, visto que o Brasil ainda
se encontra com varias cidades em isolamento social, impossibilitando visualizar o futuro.

Dos 114 entrevistados, foi possivel extrair 11 relatos que se adequavam ao relato
esperado por estas pesquisadoras. A maioria fez referéncias a ado¢do das redes sociais no
atendimento aos clientes e fornecedores como o WhatsApp, Facebook e Instagram. A entrega
de produtos por delivery também foi muito relatada, bem como todos os outros recursos
virtuais proporcionados pela internet. Isto revela que os entrevistados tém se preocupado
com o futuro dos seus negdcios e comecam a esbocar algum tipo de planejamento a partir
das suas experiéncias neste periodo, mas cientes de que crise ndo tem data certa para acabar
e de que as estratégias podem trazer resultados inesperados (NASER; ALHARTHI; KHALIFA,
2019).

Dentre os depoimentos para esta categoria, observou-se: “Pretendo atendé-los com a
mesma empatia. Sempre procurei facilitar a vida do meu cliente e o isolamento social
demonstrou que isso é muito possivel, basta ter carater, honestidade e se colocar no lugar do
outro” (1); “Mais agilidade, mais presenca e um estreitamento positivo na relacdo
interpessoal” (23); “Pretendo atender, com mais qualidade no atendimento e solidariedade”
(55); e, “Com mais hospitalidade ainda” (114). Estes respondentes estdo voltados para a
perspectiva externa da organizacdo, pois, a partir das suas fragilidades tentam utilizar
estratégias hospitaleiras de enfrentamento sincronizadas com o periodo de crise, tornando os
seus negoécios mais confidveis na visdo dos stakeholders (CLAEYS; CAUBERGHE, 2012).
Retomando os ensinamentos de Lynch et al. (2011), na busca da manutencdo dos seus
negdcios no mercado, estes entrevistados adotaram a ética, a generosidade, a partilha, a
reciprocidade e as ag¢Bes que, muitas vezes, favorecem mais ao outro, conceitos da
hospitalidade que sao inerentes a triade dar-receber-retribuir, buscando o respeito entre os
seus pares.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Independente da pandemia do COVID-19, crises sempre fizeram e fardo parte da vida
humana, podendo ser social ou comercial, desencadeadas por eventos naturais, antrépicos
ou tecnoldgicos, cabendo aos gestores a habilidade de geri-las visando a reduc¢do dos seus
efeitos. Para este tipo de gestdo, a administracdo conta com varios instrumentos e técnicas,
mas, nem sempre sdo eficazes o suficiente, visto que cada evento com potencial para instituir
uma crise tem a sua propria natureza, o que lhe confere diferencas se comparado com os
anteriores.

Traz-se para este contexto administrativo e comercial os conceitos da hospitalidade,
por considerar serem eles uma contribuicao significativa para as organizacdes e sua gestao,
ressaltando que nao sao definicdes ou sinbnimos para fidelizagao ou retengao de clientes, mas
sim, de encontros hospitaleiros que promovem beneficios para todos os envolvidos. A
hospitalidade utiliza de varias lentes, ndo se limitando ao fornecimento de alimento, bebida e
acomodacdo. Ela é percebida nas atitudes, nas acdes e nos gestos, bem como em espacos
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elaborados com o intuito de promover encontros hospitaleiros e o estreitamento dos lacos
sociais e, como resultado, a gestdo ética, a troca e a reciprocidade aliadas aos ritos da
hospitalidade favorecem o reconhecimento social e o respeito dos seus pares.

Com base na fundamentacdo tedrica e na pesquisa realizada, considerou-se que o
objetivo do estudo foi alcancado. Mediante ao isolamento social e a crise econdmica gerada
pela pandemia causada pelo virus da COVID-19, a maioria dos respondentes adotaram novas
atitudes e agdes, tanto para negociar pagamentos, prazos e entregas com os fornecedores
como para com os clientes. Além disso, aprimoraram as praticas de higienizacao pessoais e de
e de seus produtos e modificaram os espacos de seus negdcios para o atendimento daqueles
consumidores que adentravam os estabelecimentos. Mesmo sem perceber ou ter o
conhecimento sobre os conceitos da hospitalidade, muitos adotaram a reciprocidade, a ética,
a transparéncia, a generosidade, o acolhimento e, principalmente, se colocaram no lugar do
outro, enxergando-o como individuo e que merece ser acolhido e respeitado, seguindo as
recomendacdes de saude publica.

Com relagdo a primeira proposicdo: “As relagdes de hospitalidade nos negdcios com
os meus clientes e fornecedores permitiram que eu preparasse o meu negocio para enfrentar
o isolamento social, devido a pandemia do COVID-19”, considerou-se como confirmada, visto
que os relatos revelaram que as interagdes com seus fornecedores e clientes permitiram que
a maioria dos respondentes se preparassem para enfrentar o isolamento social, mesmo tendo
para isso um espaco curto de tempo para as adaptacOes e precaugbes necessarias para o
desempenho das atividades. Isto demonstra que o estreitamento das relagdes, por intermédio
das praticas hospitaleiras, pode resguardar e proteger todos os envolvidos por meio da troca
de informacgdes.

A segunda proposicao: “As relagdes de hospitalidade nos negdcios favoreceram
acordos positivos com clientes e fornecedores para que o meu empreendimento se
mantivesse ativo no periodo de isolamento social devido a pandemia de COVID-19”. Esta
proposicdo também foi confirmada, pois, a maioria dos respondentes relataram que, se ndo
fossem as relagcbes de amizade, parceria e confianca com fornecedores e clientes,
provavelmente ja teriam fechado os seus negdcios. Esta confirmacdo vai ao encontro dos
beneficios possibilitados pelo estabelecimento de lagcos sociais, garantindo a ajuda mutua em
periodos de crise.

A terceira proposicao, “Apds o periodo de isolamento social devido a pandemia do
COVID-19, pretendo manter a hospitalidade nos negdcios com os meus clientes e
fornecedores”. Para esta proposicdo, ndo foi possivel a sua confirmacado ou rejeicdo, mesmo
havendo alguns relatos que apontam para a utilizacdo dos conceitos de hospitalidade para a
continuidade dos negdcios. Como exposto no referencial tedrico, muitas vezes, as atitudes e
acoes hospitaleiras ndo permanecem o tempo suficiente para serem analisadas e fazerem
parte da rotina de um negdcio, atuando como medidas pontuais ou emergenciais. Contudo,
considerou-se ser ainda muito cedo para confirmar ou rejeitar esta proposicdo, pois o
isolamento social nas cidades dos respondentes ainda se encontrava instalado no periodo da
aplicacdo da pesquisa, porém, percebeu-se uma tendéncia de um novo comportamento dos
respondentes para com fornecedores e clientes no futuro.

Como limitacdo da pesquisa destaca-se o fato de muitas pessoas que tém uma renda
extra, por meio de trabalho ndo registrado, que ndo se consideram ou ndo sabem que sao
denominados de trabalhadores informais. Outro aspecto, relaciona-se com o termo
“hospitalidade”, muitos, mesmo sendo naturalmente hospitaleiros, ndao sabiam como relatar
0 que seria uma relagao hospitaleira.
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O estudo da hospitalidade ndo é um campo novo academicamente, mas, por muito
tempo concentrou-se nas dimensdes privada/doméstica e social. Mais recentemente, seus
conceitos vém se expandindo para a dimensdao dos negdcios, primeiramente, atingindo
setores como o turismo e a hotelaria. Com o avang¢o das pesquisas alguns estudos tém se
voltado para outros tipos de organizacdes e suas maneiras de relacionar com seus
stakeholders, tratando-se de uma inovacdo para varios setores, pois os conceitos e os
principios da hospitalidade podem trazer varias contribuicdes para a gestdo de seus negdcios.

Sugere-se para novos estudos o desenvolvimento de uma pesquisa que abrangesse
maior numero de cidades e outros estados brasileiros, visto que a hospitalidade acontece a
partir da cultura, dos valores e costumes de cada regido, influenciando o comportamento dos
gestores de negdcios. O monitoramento do comportamento organizacional e de seus
stakeholders apds o seu término do isolamento social também podera gerar pesquisas sobre
a hospitalidade e sua influéncia nas novas conformacdes de negdcios pds-crise.
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