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Resumo

Em um contexto organizacional, a hospitalidade esta profundamente entrelagada com as praticas
organizacionais. Portanto, o objetivo desta pesquisa foi explorar as percepcfes dos funcionarios sobre
hospitalidade nas organizagdes de servigos. A primeira parte do estudo envolveu a reviséo da literatura
sobre hospitalidade dos funcionarios. A segunda parte consistiu em analisar respostas de 600
profissionais, com 20 respondentes de cada uma das 30 empresas do setor de servi¢os no Brasil. Todos
0s participantes estavam ativamente registrados na plataforma de carreiras Indeed em 2023. Os
resultados destacam que a hospitalidade comega com a integragdo de novos funcionérios. Ambientes
hospitaleiros também promovem flexibilidade no local de trabalho, atendendo as necessidades
individuais dos funcionarios. Programas de treinamento e desenvolvimento garantem que 0s
funcionarios possam efetivamente realizar e utilizar seu potencial no trabalho. A capacidade da
organizacdo de ouvir e fornecer feedback sobre comportamento e desempenho fortalece os
relacionamentos. Finalmente, a cultura organizacional valoriza e reconhece a diversidade internamente.
Para analisar as percepc¢fes dos funcionérios, aplicamos uma metodologia integrada combinando
técnicas de Processamento de Linguagem Natural (PLN) e andlise de sentimentos. Inicialmente,
categorizamos as descri¢cdes com base em cinco conceitos-chave do local de trabalho: Integracéo de
Funcionarios, Trabalho Flexivel, Treinamento e Desenvolvimento, Feedback e Diversidade. Essa
categorizacdo utilizou uma técnica de similaridade textual, comparando descri¢des de funcionarios com
frases pré-definidas representando cada conceito. Posteriormente, realizamos uma analise de
sentimentos nessas descri¢des. A polaridade do sentimento para cada texto variou de -1 (muito negativo)
a 1 (muito positivo). Com base nisso, 0s sentimentos foram agrupados como positivos, neutros ou
negativos. Para obter insights mais especificos, analises de sentimentos separadas foram conduzidas
para cada conceito-chave identificado. A técnica Sentiment Intensity Analyzer do Natural Language
Toolkit (NLTK) foi empregado para analisar o sentimento nas descrigdes de texto por categoria. As
pontuagdes de sentimento, atribuidas de acordo com tdpicos relevantes, foram médias para cada topico.
Isso facilitou a avaliagdo do sentimento médio associado a cada categoria. A analise de sentimentos
revelou predominantemente sentimentos neutros e positivos (89%), indicando que os funcionarios
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geralmente viam suas experiéncias de trabalho de maneira neutra ou positiva. No entanto, a presenca de
sentimentos negativos (11%), embora menos frequente, destacou areas que precisam de melhoria para
aprimorar a experiéncia do funcionario. As conclusfes sugerem que as empresas devem se concentrar
em praticas personalizadas que atendam as diversas necessidades e expectativas de carreira dos
funcionarios. 1sso pode incluir aprimorar programas de treinamento e desenvolvimento, oferecer opcbes
de trabalho flexiveis que apoiem o bem-estar emocional e cultivar uma cultura organizacional auténtica
e acolhedora, especialmente durante crises de trabalho ou desafios pessoais enfrentados pelos
funcionarios.
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