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Resumo: A hotelaria apresenta-se como setor padronizado no que diz respeito ao
esteredtipo de seus funcionarios da linha de frente. O setor ndo apresenta uma
aceitacao visivel ao diferente quando se trata dos recursos humanos da empresa. Para
melhor compreender este fendomeno, foi realizada uma pesquisa tomando como
referencial temas de hotelaria e turismo, assim como da antropologia tais como
esteredtipos e mudangas culturais. Foi também aplicado um questionario nos
empreendimentos hoteleiros de Foz do Iguagu/PR, com amostra probabilistica, para
analisar o nivel de aceitacdo com relacdo aos funcionarios que possuem piercing e/ou
tatuagem. Um outro questionario foi aplicado aos turistas nacionais e internacionais
gue estavam na mesma localidade, com o intuito de analisar a percepgao dos mesmos
para com a atuacdo destes profissionais, sendo uma amostra nao probabilistica. Esta
pesquisa quali-quantitativa permitiu que os dados coletados demonstrassem a
existéncia de discriminagdo nos processos seletivos na hotelaria.

Palavras-chave: Hotéis. Esteredtipo. Discriminacdo. Modificagdes corporais. Foz do
Iguacgu. Brasil.

Abstract: Hotels have standards regarding front line staff stereotype. There seems to
be no easy acceptation of otherness when the issue is manpower. To better
understand this problem a research was conducted grounded on hotels and tourism
theories as well as anthropological issues such as stereotype and cultural change. A
questionnaire was applied to a probability sample of hotels to assess the acceptation
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of employees wearing piercing or tattoos. Another questionnaire was applied to a non-
probability sample of national and international tourists to analyze their acceptation as
well. This qualitative and quantitative research made possible to confirm
discrimination in admission processes in hotel business.

Keywords: Hotels. Stereotype. Discrimination. Body changes. Foz do Iguacgu. Brazil.

Resumen: El sector hotelero presenta estandares referentes al estereotipo de sus
empleados de la linea de frente. No parece aceptar lo diferente cuando se trata de los
recursos humanos de la empresa. Para entender mejor este fendmeno se realizd una
investigacion teniendo como base temas de hoteleria, turismo, y de antropologia,
especificamente estereotipos y cambios culturales. Se aplicé un cuestionario en los
emprendimientos hoteleros de Foz del Iguazu (Estado de Parand, Brasil) con una
muestra probabilistica, para analizar el nivel de aceptacidon en relacion a los
empleados que usan piercing o tatuaje. Otro cuestionario se aplicé a los turistas
nacionales e internacionales que estaban en el lugar, para analizar la percepcion de
estos sobre el particular, siendo esta una muestra no probabilistica. Esta investigacion
cuali-cuantitativa permitié revelar la existencia de discriminacién en los procesos
selectivos practicados en los establecimientos hoteleros.

Palabras clave: Hoteles. Estereotipos. Discriminacién. Modificaciones corporales. Foz
de Iguazu. Brasil.

Introducao

E perceptivel a padronizacdo de funciondrios que atuam na hotelaria. A
busca pela melhora na qualidade do atendimento engloba modelos e
categorias de pessoas que dependem das funcdes dadas a elas. A
operacionalidade dos cargos deve obedecer a critérios comuns, relevando
atribuicoes profissionais e pessoais individualizadas. Junto com as tendéncias
contemporaneas e processos evolutivos que a propria sociedade impoe,
surgem novas concepglOes sobre padrdes, parametros e paradigmas, que
devem ser aplicados na atuacao profissional. Porém, os fundamentos para
selecdo de funcionarios transcendem a questao do nivel de exceléncia nos
servicos prestados, partindo para uma definicdo estética de colaboradores,
principalmente no que diz respeito aqueles que atuam em contato direto com
os hospedes. O esteredtipo dos funcionarios de front office apresenta uma
uniformidade que gera o questionamento dos limites de selegcao baseados nas
atribuicoes fisicas dos candidatos.

Para Freire Filho (2004), esteredtipo deriva do grego stereds, que

I"

significa “solido”, e de typos, que significa “molde”, “marca”, “sinal”, que, no
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vocabulario das ciéncias sociais, é interpretado como um modo necessario de
processamento de informacgdo. Portanto, pode-se dizer que o estereodtipo dos
funcionarios de front office, ou seja, sua aparéncia, deve ser caracteristica
padronizada, sendo assim necessaria para seu bom desempenho profissional e,
consequentemente, bom funcionamento do empreendimento hoteleiro.

Uma das qualidades pessoais basicas necessarias para desempenhar a
fungao no front office é o cuidado quanto a aparéncia. De acordo com Pérez
(2001, p.29), “deve ser cuidadoso com seu uniforme, sua limpeza, a
arrumacao pessoal e sua fisionomia, tendendo sempre ao classico e ao
conservador, nao ao extravagante, o que pode ofender aos hdspedes”.

A nao atuacao de profissionais com caracteristicas distintas ao padrao
considerado ideal, como é o caso de pessoas que possuem piercings e/ou
tatuagens, implica opinides sobre o que é considerado moderno. Para Schulz,
Karshin e Woodiel (2006, tradugao da autora), “tatuagem” é o processo de
inserir pigmentos sob a pele, e piercing é a insercao de jdias e outros objetos
em aberturas do corpo feitas artificialmente. Mesmo tendo conceituagdes
recentes, estas praticas ndo podem ser consideradas exclusivamente

modernas:

Egipcios e Romanos praticavam a colocagao de piercings como um ritual
de passagem, enquanto os Maias praticavam o piercing em relacdo a
suas crengas espirituais. A Realeza Victoriana, mais especificamente a
Rainha Victoria e o Principe Albert, praticavam o piercing como uma
forma de estimulacao sexual. A tatuagem foi documentada em culturas
tdo antigas quanto os Maoris e os Celtas (SCHULZ, KARSHIN e
WOODIEL, 2006, traducdo da autora)

Era uma forma de identificar-se como parte de um grupo especifico, de
denotar o status financeiro de alguém ou a possibilidade de embelezamento
corporal (MYERS apud SCHULZ, KARSHIN e WOODIEL, 2006). Porém, este
cenario tem mudado, configurando-se essa pratica como uma experiéncia
individualizante, estetizante e prazerosa (SCHULZ, KARSHIN e WOODIEL,
2006).
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Para melhor situar a discussao, retoma-se o histérico da hotelaria e sua
evolucdo. Pérez (2001) diz que os primeiros estabelecimentos destinados a
acomodacao dos viajantes, que ofereciam apenas teto e camas de feno e, em
alguns casos, alimentos e bebidas, surgiram no ano 117 d.C., ao longo das
estradas da Europa, construidas no Império Romano em funcao dos Jogos
Olimpicos.

A palavra hotel surgiu com os confrontos religiosos entre o cristianismo e
o islamismo, chamados de Guerras Santas, cujo propodsito era recuperar os
“lugares santos” e isso envolvia um deslocamento grande de pessoas a

Jerusalém, Belém e Nazaré:

Depois da recuperagao dos “Lugares Santos”, em 1137, foi fundada a
ordem de Sdo Jodo de Jerusalém, formada por cavaleiros que tinham
por objetivo oferecer protecdo e hospedagem aos peregrinos destes
lugares, fato que trouxe a fundagao de hospitais, do latim hospes que
significa hospede, de cujo vocdbulo também deriva a palavra hotel.
Estes hospitais serviam mais como albergues do que como centros
assistenciais (PEREZ, 2001, p.4, grifo do autor).

Somente apds as grandes invencdes do homem e do desenvolvimento do
sistema de transporte € que os empreendimentos hoteleiros puderam se firmar
como uma industria de servicos. Outro fator que contribuiu para o
deslocamento de pessoas e, consequentemente, expansdao do setor hoteleiro,
foi a liberacao do tempo. Segundo Castelli (2006), essa conquista de tempo
deu-se apds a Revolugdo Industrial, quando as pessoas dedicavam 55% de seu
tempo no trabalho, 33% ao repouso e 12% para atividades como o lazer. Para
a época (meados de 1850) esse tempo livre comecaria a proporcionar uma
atencdo maior as viagens.

Portanto, a partir do século XIX, pode-se definir o hotel como uma

empresa de prestacao de servicos:

Hotel pode ser definido como um estabelecimento de carater publico,
destinado a oferecer uma série de servigos: acomodagao, alimentos e
bebidas, lazer e deve estar orientado a trés grandes objetivos: ser uma
fonte de receita; ser uma fonte de emprego; oferecer um servigo a
comunidade. (PEREZ, 2001, p.6)
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Nos tempos atuais, sdo inUmeros os segmentos de mercado sendo
abrangidos, inclusive os minoritarios, considerados diferentes. Entre eles estdo
o turismo GLBT, voltado para gays, lésbicas, bissexuais e transgéneros, o
turismo para terceira idade, e o turismo para portadores de necessidades
especiais. Os hotéis adaptam-se para atender a essa demanda, posicionando-
se como Gay Friendly, por exemplo, treinando profissionais preparados para
atender a estas demandas, e moldando suas construgdes de acordo com as
necessidades especificas dos que precisam de atencao especial.

Este posicionamento estratégico, aparentemente aberto a mudancas,
parece nao vigorar quando se constata a homogeneizacdao estilistica dos
funcionarios. Surge, entdo, a hipétese de que, havendo um padrao
estereotipado, pessoas que diferem do mesmo sao refutadas nos processos
seletivos, nos quais os requisitos para contratagao ultrapassam as qualificagoes
profissionais, que seriam conforme Castelli (2006, p.102) “excelente
qualificagao pessoal, espirito de servigo, capacidade de recuperagao e espirito
de equipe [...]".

Este trabalho cientifico tem o objetivo de analisar a percepcao dentro da
hotelaria para com os profissionais que possuem piercing e/ou tatuagem, a fim
de conhecer as restricoes para a contratacdao de profissionais que atuam em
empreendimentos hoteleiros, analisar se o fato destes profissionais possuirem
piercings e/ou tatuagens influencia em suas contratagoes, verificar a aceitagao
dos turistas para com estes profissionais atuando na atividade hoteleira, e
apresentar através de referencial tedrico o esteredtipo considerado ideal pela
hotelaria para desenvolvimento dos servigos hoteleiros em atendimento de
front office.

Entre as pesquisas cientificas que envolvem empresas hoteleiras, ainda
nao foi realizada nenhuma abordagem especifica sobre o tema, tendo-se assim
mais uma razao para a analise do esteredtipo tido como ideal pelo ramo

hoteleiro ao se tratar do quadro funcional desses empreendimentos.
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Medotologia

A pesquisa utilizou dados levantados através de questionarios aplicados
em Foz do Iguacu (Parand), no periodo de 20 a 27 de junho de 2010, para
compreender o nivel de aceitacdo para com os profissionais de
empreendimentos hoteleiros que possuem piercings e/ou tatuagens.

De acordo com documento fornecido pela Secretaria Municipal de
Turismo e Desenvolvimento Econdmico de Foz do Iguacgu, até o ano de 2008
existiam 156 estabelecimentos hoteleiros no municipio, incluindo hotéis,
hospedarias, pousadas, motéis, albergues, campings e flats, mas somente os
hotéis foram escolhidos para esta analise, totalizando 111 estabelecimentos.

Um questionario foi aplicado em 54% dos empreendimentos, como
amostra probabilistica, permitindo a generalizacdo dos resultados para o
numero total levantado. Para Dencker (1998) a amostragem probabilistica
simples é escolhida de forma que todos os itens da amostra tenham uma
probabilidade conhecida e igual de serem selecionadas. Desta forma, a selegao
dos itens da amostra foi feita com a elaboracdo de uma lista de todos os hotéis
existentes em Foz do Iguacu, e foi feito um sorteio dos nUmeros, um a um, até
gue a amostra desejada estivesse completa.

A classificacdo dos dados coletados foi feita por tabulagcdao simples,
tabulacdo com respostas multiplas e tabulacdao de perguntas em aberto, para
possibilitar a analise e descricao dos dados, sua interpretacao e avaliacdo.

Optou-se por distribuir os questiondrios de acordo com as diferentes
classificacbes de hotéis existentes no municipio, para analisar se ha
discrepancia na opinido dos empreendimentos de acordo com sua classificacao,

conforme tabela a seguir:

Tabela 1 - Classificacdo dos hotéis nos quais foi realizada a pesquisa
Quantidade de
Classificacdao dos hotéis questionarios aplicados

Sem classificacao 28
Uma estrela 2
Duas estrelas 4
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Trés estrelas 14
Quatro estrelas 8
Cinco estrelas 4
Total 60

A quantidade de questionarios aplicados em cada tipo de
empreendimento hoteleiro foi escolhida proporcionalmente ao numero dos
mesmos existentes no municipio. Como a quantidade de hotéis sem
classificacdo é maior, foram aplicados mais questionarios nesta categoria.

Ja que o questionario refere-se a contratacdo de funcionarios, somente
chefes dos setores de recursos humanos e departamento pessoal das
empresas responderam as perguntas, uma vez que estes sao 0s principais
responsaveis pelos processos de selecdo. Os questionarios foram entregues
pessoalmente e acompanhados até o término de seu preenchimento, evitando
que fossem respondidos por qualquer outro departamento.

Para analisar a visdo dos hdspedes para com a atuacao dos profissionais
de empreendimentos hoteleiros que possuem piercing e/ou tatuagem, foi
aplicado outro questionario a 500 turistas, sendo 265 nacionais e 235
internacionais, como amostra nao probabilistica, seguindo a definicao de
Dencker (1998), para quem a amostragem nao probabilistica € aquela em que
a possibilidade de escolher os itens da amostra é desconhecida.

Os turistas estavam hospedados em hotéis em Foz do Iguacu e foram
abordados nas Cataratas do Iguacu, Parque das Aves e Hidrelétrica Itaipu
Binacional, importantes centros turisticos da cidade, no mesmo periodo da
coleta de dados nas empresas hoteleiras. Optou-se por abordar turistas
nacionais e estrangeiros para analisar se ha discrepancia nas opinides, de
acordo com o local de origem. A classificacao dos dados coletados foi feita por
tabulacdo simples, para que fosse feita analise e descricdo dos dados, sua

interpretacao e avaliagao.

A Percepcao dos Empresarios do Ramo Hoteleiro
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Os hotéis assinalaram como requisito bdasico para contratacdo de
funcionarios de front office, em grande maioria, conhecimento em linguas
estrangeiras. Isso se deve ao fato de a cidade receber uma grande quantidade
de turistas internacionais em todas as épocas do ano. Somente os hotéis
classificados em uma e duas estrelas preferem contratar funcionarios com
experiéncia na area, talvez por nao atenderem com tanta freqiéncia a
demanda internacional ou darem prioridade a outras atribuigdes profissionais.

Com relacdo a existéncia de restricbes para contratacdo de funcionarios
de front office, 70% dos hotéis responderam ndo haver nenhum tipo de
restricdo e 30% afirmaram a existéncia delas durante os processos de selecao.
Entre elas estdo gays, parentes de profissionais que ja trabalham na empresa,
fumantes e ex-funcionarios. Todos justificaram a nao contratacdo de parentes
por acreditarem que este fator possa dificultar a demissao de um deles, caso
seja necessario, uma vez que o0 parentesco seria mais um vinculo do
funcionario com a empresa. Com relagao as outras restricbes mencionadas,
nenhum estabelecimento se pronunciou.

Ao serem perguntados sobre a correspondéncia com o estereodtipo do
profissional, a maioria dos estabelecimentos, independente de sua
classificacdo, considerou relevante a aparéncia fisica antes da contratacdo do

funcionario.

O esteredtipo do profissional é relevante para a contratagiao?

SIM

@ Sem classificagdo
B Uma estrela

@ Duas estrelas

O Trés estrelas

0 Quatro estrelas

o Cinco estrelas
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Grafico 1-Relevancia da correspondéncia com o esteredtipo para a contratagao
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Todos afirmaram que a correspondéncia do candidato com o estereétipo
deve ser analisada por este funcionario estar em constante contato com os
hospedes e representar a imagem que o hotel quer passar aos mesmos.
Observaram, ainda, que a beleza propriamente dita nao é considerada, mas
sim o zelo que este tem por sua aparéncia pessoal. Alguns respondentes
mencionaram, ja nesta etapa da pesquisa, a ndo aceitagdo de pessoas que
possuem piercing e/ou tatuagem, e declararam que profissionais com esse
perfil participam somente das primeiras etapas do processo de selegao, sendo
descartados como funcionarios em potencial. Essas afirmacdes indicam que as
capacidades profissionais nem sempre sao examinadas quando as
caracteristicas fisicas se sobressaem no primeiro contato com os responsaveis
pelas contratacdes de funcionarios na hotelaria. Frisa-se que este fator nao é
algo exclusivo do setor hoteleiro, ja que existem relatos do mesmo em outras
areas de atuacdo.

Ao serem perguntados se algum profissional de front office que possui
piercing e/ou tatuagem ja foi contratado por estes estabelecimentos, as
respostas ficaram divididas em porcentagens iguais. Metade deles afirmou ja
ter contratado, ou possuir em seu quadro de funcionarios, profissionais com
essas caracteristicas, e a outra metade afirmou nunca ter contratado nenhum
servidor com este tipo de adereco. E importante notar que os hotéis sem
classificacdo, com uma e duas estrelas resistem-se mais a contratacdo destes

profissionais do que os de trés, quatro e cinco estrelas.
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Algum profissional de front office que possua piercing e/ou tatuagem
ja foi contratado pelo hotel?

80% -

SIM

0% 4

60% - @ Sem classificagdo

B Uma estrela

S0% 4 @ Duas estrelas

0O Trés estrelas
0 Quatro estrelas
o Cinco estrelas

40% 4

30% -

20% 4

10% 4

D% -

Grafico 2 — Contratagao de funcionarios que possuem piercing e/ou tatuagem

Essa incidéncia pode demonstrar uma maior flexibilidade por parte dos
hotéis de classificacdo superior, no que diz respeito a contratacdo de seus
funcionarios. Alguns respondentes declararam que, como possuem exigéncias
severas devido ao alto padrao do empreendimento, preferem relevar certas
particularidades se o candidato apresentar todos os requisitos necessarios para
o exercicio da fungdo. Isso ndo inclui somente o piercing e a tatuagem, mas
também outras restricdes apresentadas anteriormente, como pessoas com o
habito de fumar ou que possuem parentesco com algum servidor que ja atua
no hotel. Foi exposto que esse tipo de conduta s6 é adotado quando outras
alternativas de contratacdo nao sao possiveis devido a qualificacdo. Supoe-se,
entao, que pessoas com piercing e/ou tatuagem sao admitidas somente
guando ndo ha outra alternativa.

Quando perguntado ao responsavel pelas contratacdoes se o fato de a
pessoa possuir tais adornos pode influenciar nos processos de selegao,
somente os hotéis classificados em trés e quatro estrelas concedem mais
respostas negativas. Todos o0s outros estabelecimentos, em sua maioria,

declaram que este fator pode, sim, ter influéncia na admissao.
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O fato de o profissional possuir piercing e/ou tatuagem pode
influenciar no processo de selegao?

SIM

@ Sem classificagdo
B Uma estrela
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o Cinco estrelas

)
z
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Grafico 3 - Influéncia do piercing e/ou tatuagem nos processos de selecdo

Este resultado confirma-se na préxima pergunta, quando a maioria dos
hotéis declara que deixaria de contratar um profissional que possui piercing
e/ou tatuagem mesmo preenchendo todos os requisitos necessarios para sua
funcdao. Até mesmo os hotéis classificados em trés estrelas que, anteriormente,
afirmaram nao haver influéncia por estes aderecos nos processos de selegao,
em sua maioria, deixariam de contratar profissionais com essas caracteristicas.
Nota-se, também, que os hotéis com classificacdo superior mostram-se, mais
uma vez, flexiveis a admissao destes profissionais. Outra vez foi declarada a
preferéncia em relevar o uso destes adornos devido a falta de oferta de
profissionais de front office qualificados para trabalhar neste setor, de acordo
com as exigéncias do padrdo do hotel. Ainda assim, fica exposta a preferéncia

por funcionarios que ndo possuam esses aderecos.

93



)

%’\ CARMO, Andressa Andrieli do. Percepgdes sobre o uso de piercings e/ou

PTU tatuagens por funcionarios de empreendimentos hoteleiros de Fiz do
d < Iguagu (Brasil). Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo. v.5, n.1,
p.83-100, abr. 2011.

~

ISSN: 1982-6125

Caso o profissional preencha todos os requisitos prioritarios, mas possua
piercing e/ou tatuagem, o hotel deixaria de contratalo por possuir essa caracteristica?

SIM

@ Sem classificagdo
B Uma estrela
@ Duas estrelas

0O Trés estrelas
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o Cinco estrelas

7
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Grafico 4 — Ndo contratacdo de profissionais que possuem piercing e/ou tatuagem

Como apresentado anteriormente, 70% dos empreendimentos nos quais
foram aplicados os questionarios declararam ndo haver nenhum tipo de
restricdo para contratacdo de funcionarios de front office, somente enunciando
0s requisitos que julgam prioritarios para contratacdo. Porém, a maioria dos
hotéis respondeu que deixaria de admitir um profissional que possui piercing
e/ou tatuagem, mesmo preenchendo os requisitos mencionados. Nota-se que
os respondentes entram em contradicao nas préprias afirmagdes, constatando
a existéncia de um grau discriminatorio para com estes profissionais.

A conduta de, ao mesmo tempo, afirmar a auséncia de restricdes, mas
declarar explicitamente a ndo contratacao dos candidatos com essas
caracteristicas implica na discriminacao imposta aos adornos citados. Isso
indica que declaradamente ndao existem barreiras para a selegao profissional,
mas esta implicito que pessoas que possuem piercing e/ou tatuagem ndo estao
aptas a serem aceitas no mercado de trabalho hoteleiro. Mesmo com leis que
proibam este tipo de procedimento, as empresas continuam a discriminar.

Para compreender melhor as razdoes que levam os empreendimentos a
terem este comportamento, foi questionado o porqué da nao contratagao.
Entre os motivos apontados, estdao o tradicionalismo da empresa, a nao

compatibilidade com o perfil procurado pela mesma e a rejeicdo dos hdspedes

94



)

%’\ CARMO, Andressa Andrieli do. Percepgdes sobre o uso de piercings e/ou

PTU tatuagens por funcionarios de empreendimentos hoteleiros de Fiz do
d < Iguagu (Brasil). Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo. v.5, n.1,
p.83-100, abr. 2011.

~

ISSN: 1982-6125

para com o atendimento feito por estes profissionais, sendo o ultimo apontado

em quase sua totalidade.

Quais os motivos para a nao contratagao de funcionarios gue possuem piercing e/ou
tatuagem?

100°% 4
0% -
80°% 4
0%
60% 4
50°% A
40°% A
30% 4
20% 4
10% ~

0%

@ Foge do perfil

B Tradicionalismo da empresa
@ Rejeigdo dos hospedes

Grafico 5 - Motivos para a ndo contratacdo de funciondrios que possuem piercing e/ou
tatuagem

Os hotéis que se mostraram favordveis a contratacdo de profissionais
que possuem piercing e/ou tatuagem fizeram observagdes que mostram que
estes adornos nao sdo sempre tolerados durante o horario de trabalho. Destes
28 estabelecimentos, 51% afirmaram solicitar aos funcionarios que possuem
tatuagem que evitem a visibilidade desta, e, aos que possuem piercing, retira-
lo durante o expediente. Mesmo contratando o profissional e, aparentemente,
nao mostrando nenhuma distincdo por esta caracteristica pessoal, os
estabelecimentos ainda preferem a nao visibilidade dos adornos enquanto o
servidor estda dentro da empresa. Esta também caracteriza uma acao
discriminatoria, embora em proporgdes menores, e justifica-se, novamente,
pela alegada rejeicao dos hospedes e seu atendimento.

Das 60 empresas hoteleiras consultadas, somente 14 nao apresentaram
nenhum tipo de atitude restritiva. Analisando em porcentagens, 77% dos
hotéis declararam, de alguma forma, ter discriminacdo com relagcdo a
contratacdo destes profissionais. E um valor muito alto tratando-se do setor

hoteleiro e baseando-se na diversidade de pessoas que sao atendidas pelo
95



(%’\ CARMO, Andressa Andrieli do. Percepgdes sobre o uso de piercings e/ou

PTU tatuagens por funcionarios de empreendimentos hoteleiros de Fiz do
d < Iguagu (Brasil). Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo. v.5, n.1,
p.83-100, abr. 2011.

g

ISSN: 1982-6125

mesmo. A maioria mostrou-se resistente justificando-se pela rejeicao que os
hospedes teriam ao serem atendidos por um funcionario com essas
caracteristicas.

Devido a esta alegacao, foi feita uma pesquisa a fim de levantar a
opinidao dos héspedes com relacdo a estes funcionarios e analisar a coeréncia
das respostas fornecidas pelos empreendimentos, que serd apresentada a

seqguir.

A Percepcao dos Turistas

A idade dos turistas abordados variou de 16 a 64 anos, e a maior parte
deles tinha entre 31 e 40 anos. Destes, 54% eram do sexo feminino e 46% do
sexo masculino. Também se procurou um equilibrio nesta abordagem para
analisar se haveria divergéncia de opinides segundo o género, porém nenhuma
diferenca foi apurada.

Foi perguntado aos turistas se eles ja haviam se hospedado em algum
hotel onde trabalhasse profissionais com piercing e/ou tatuagem. A grande

maioria respondeu negativamente.

Voce jase hospedou em algum hotel onde trabalhassem profissionais
gque possuissem piercings e/ou tatuagens?

70,0%:+
60,0%:+
50,0%:+
40,0%-
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10,0%:-
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Grafico 6 - Hospedagem em hotéis com funcionarios que possuem piercing e/ou tatuagem
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Isso mostra que a atuacao de profissionais que possuem tais adornos, ou
a visibilidade deles, é pouca, visto que poucos turistas afirmaram ja terem
constatado a existéncia deles durante sua estada.

Para os que responderam afirmativamente, foi perguntado se este fator
foi incObmodo. 87% deles afirmaram ndo terem se importado com os aderegos

dos profissionais.

Este fator foi incomodo?
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Grafico 7 - Incobmodo ao ser atendido por profissional que possui piercing e/ou tatuagem

Aos que nao viram colaboradores que possuissem piercing e/ou
tatuagem nos hotéis em que se hospedaram, foi perguntado se este fator seria
incOmodo, caso ocorresse. 95% responderam que nao se importariam.

Este resultado ja& comprova que a maioria dos turistas ndo possui
nenhum tipo de rejeicdo com relacao a estes funcionarios, o que contradiz a
opinidao dos representantes do setor hoteleiro que relutam em contratar
profissionais com essas caracteristicas temendo a ndo aprovacdo dos
hospedes.
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Ainda assim, para melhor constatacdao do resultado, foi perguntado aos
hospedes se eles tinham filhos. O questionamento baseia-se na hipdtese de
que 0s pais possam achar que o contato direto com pessoas que possuem
piercings e/ou tatuagens possa influenciar seus filhos. Do total de quinhentos,
266 turistas afirmaram que eram pais e 80% deles responderam nao pensar
que esse fator possa influenciar seus filhos.

Buscando mais uma confirmagao, perguntou-se aos turistas se deixariam
de se hospedar em um hotel por este possuir em seu quadro de funcionarios
de front office, pessoas que possuem piercing e/ou tatuagem. A maioria, 86%

respondeu de forma negativa.

Vocé deixaria de se hospedar em um hotel por possuir em seu quadro de
funcionarios de front office pessoas que possuem piercing e/ou tatuagem?

100,0%:;

80,0%

m Sim mNao
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20,0%
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Grafico 8 - Influéncia do piercing e/ou tatuagem como ndo escolha do hotel

Se quase a totalidade dos turistas consultados afirmou que a atuacao de
profissionais que possuem piercing e/ou tatuagem na hotelaria nao influencia
na escolha do hotel, e, em contrapartida, os entrevistados justificam a nao
contratacdao destes devido a rejeicdo dos hdspedes, resta apenas a conclusao

da existéncia de discriminagao.
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Consideracoes finais

O estudo mostrou que os entrevistados nos empreendimentos hoteleiros
posicionam-se, primeiramente, como conscientes das diferencas estéticas que
piercings e tatuagens proporcionam, e aptos a estabelecerem um ambiente de
trabalho positivo apesar delas. Apds um questionamento mais profundo de
suas proprias afirmacdes, € possivel perceber que estes fatores nao estdo
claramente definidos ou reconhecidos, e muito menos sao respeitados pelos
gestores de recursos humanos. Isto implica numa discriminagao subjetiva
diretamente ligada aos modos de percepcao dos padroes de comportamento e
generalizagcOes sobre os colaboradores.

Mesmo que a empresa desenvolva uma cultura propria, com seus valores
e idéias estabelecidos, ela também reage as mudancas do ambiente em que
esta inserida. Essa inter-relacao deve ser feita de forma dinamica com o turista
ou hospede, mas também com aqueles que participam do processo evolutivo
de um empreendimento, que sdo os funcionarios.

Quanto aos turistas, apesar de existirem expectativas culturais distintas,
eles se mostram compreensivos sobre as diferencas individuais e a troca de
experiéncia, que nao se prendem ao esteredtipo, nao evidenciando projecao
negativa ou conflito. Isso faz com que se desenvolva o reconhecimento do que
é compartilhado e do que é diferente.

E papel dos organizadores e hoteleiros administrar essa diversidade
como componente vital para as perspectivas futuras. Levando-se em
consideracao os enfoques apresentados, essa aceitacdo sé pode afetar
positivamente o desenvolvimento do setor e de seus ambientes internos e
externos. Analisada como uma conseqiiéncia positiva para o desempenho da
empresa, essa adequacao as mudancas globais da forca de trabalho
possibilitaria o recrutamento e a selegao de pessoas mais eficientes, com base,
somente, em suas experiéncias e conhecimentos, possibilitando que as

mesmas atinjam seu potencial, independente do aspecto que elas possuam.
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