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489 Profissionais

Objetivo
Aprofundar conceitos e o entendimento sobre o

tema Hospitalidade Empresarial e sua relevância

para os negócios no Brasil

Profissionais
Com cargos de Presidente/CEO a Assistente

197 Empresas
Representadas pelos Profissionais

Respondentes

23 Segmentos
Do mercado



1. Qual destes gestos você considera o maior símbolo da hospitalidade?

O sorriso demonstra a relevância do movimento corporal, nos colocando mais próximos uns dos outros.



2. No contato (presencial e telefônico) com uma Empresa, COMO você

mais percebe a Hospitalidade?

Nestes três anos, verificamos que os resultados estão bem parecidos, sendo que o interesse genuíno

pelo outro, atento aos detalhes, são fatores determinantes para sentir a hospitalidade no contato

recebido. A relação é sempre de troca.

201920182017
No interesse genuíno em ouvir
Na atenção aos detalhes
No tom de voz

Na agilidade da resposta
Nas palavras utilizadas
Na linguagem corporal

36%43%
35%



3. No contato virtual (E-mail, Chat, SMS, WhatsApp, Fale Conosco Site,

Redes Sociais, Bot), COMO você percebe a Hospitalidade?

2018 2019

Os resultados se mantiveram bem próximos em 2018 e 2019, onde nestes canais virtuais, o mais relevante é

que haja a solução do problema em curto tempo de resposta.

43%

Na solução
do problema

3%

Outros

21%
Na rapidez

da 
resposta

19%
Nas

palavras
utilizadas

14%
Na 

facilidade
de acesso

44%

Na solução
do problema

23%
Na rapidez

da 
resposta

20%
Nas

palavras
utilizadas

13%
Na 

facilidade
de acesso



Comentários dos respondentes

“Quando percebo que o e-mail não é padronizado, e sim direcionado a mim.”

“Na combinação da facilidade de acesso com as alternativas de atendimento da requisição.”

“Canais digitais tem que ser fáceis e resolutivos. Em geral, não são nenhuma coisa nem outra. Parece que existem porque é moda.”



4. Com que grau de importância a Hospitalidade no atendimento contribui

para a jornada da experiência do cliente ? Comentar sua escolha.

2018 e 2019

A hospitalidade no atendimento, se apresenta com peso significativo nesta jornada de experiências, onde o cliente

espera o acolhimento, a atenção cuidadosa.



“Muito importante. Acredito que a hospitalidade seja um

dos alicerces da experiência do cliente. “

“Muito importante. A jornada de experiência do cliente é

um conjunto que pequenas ações que fazem o cliente

perceber o quanto é importante para uma instituição,

então a hospitalidade é muito importante na jornada.”

“Importante. Ser hospitaleiro é o principio básico para

que a experiência do cliente seja excelente.”

“Muito Importante. A hospitalidade é um dos pilares da

fidelização do cliente, além de fazer com que ele tenha uma

experiência com o produto e/ou serviço que consome da

empresa, ele tem papel de multiplicador do bom atendimento e

confiança pela empresa.”

“Muito Importante. Hospitalidade está intimamente ligada ao

cuidado. A empresa que está atenta ao cuidado dos detalhes,

das emoções, das soluções, contribui para uma jornada

memorável.”

Comentários dos respondentes

“Muito Importante. Acredito no acolhimento, atenção, escuta

ativa e cuidado no contato com o próximo, contribui e muito

para a experiência do cliente, faz com que a experiência seja

única e com valor.”



5. O que é para você um SERVIÇO HOSPITALEIRO ? Escolha a melhor

opção.

2019

6% 13%

7%

13%

61%

2% 3%

1%

6%

88%

7% 13%

6%

13%

76%

20182017

A cada ano pesquisado, aumenta a percepção do quanto que uma postura acolhedora, caracteriza

um serviço hospitaleiro no mundo empresarial.

Postura acolhedora 

Facilidade de acesso

Serviço feito dentro do padrão
Rapidez na execução

Outros



“É o que reúne a qualidade técnica com a postura no atendimento. O bom atendimento sem qualidade do produto ou serviço,

não sustenta a relação com o cliente.”

“Um serviço hospitaleiro é aquele com o qual o consumidor se sente a vontade para informações, detalhes, orientações, tantas

vezes até fora do contexto, mas que poderão auxiliá-lo.”

“É um serviço que exceda as expectativas que o hóspede/cliente pode esperar. É preparar o ambiente de maneira acolhedora,

mas também revestido com uma postura acolhedora (genuína), assim como agilidade, facilidades, produtos que tenham

qualidade semelhante ao atendimento, que deve ser impecável.”

“Ser atendido como ÚNICO com foco na minha necessidade e expectativa.”

Comentários dos respondentes



6. Se você tivesse que "mensurar" o QUANTO sua Empresa é hospitaleira,

qual indicador utilizaria? Escolha a melhor opção.

Este gráfico mostra que os indicadores escolhidos pelos respondentes nestes três anos de

pesquisa, fica entre o NPS (Net Promoter Score) que mede o grau de recomendação com que um

usuário indica um serviço e a Pesquisa de Satisfação, realizada de diferentes formatos pelas

empresas.

201920182017
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45%30%
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9% 0%

0%

44%41%
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4%

34%42%
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Pesquisa de Clima Organizacional

% de elogios

Outras

Índice de Esforço do Cliente



“Acredito que é a combinação de todos os fatores.”

“Todas as anteriores, além ouvir público interno e cruzar todas essas informações. Nenhum indicador isolado mede algo tão

amplo.”

“Uma pesquisa detalhada, com perguntas focadas e sem estar contaminada com o desejo da empresa e sim com a necessidade

do cliente (utilizaria métodos Design Thinking e mapeamento da jornada do cliente).”

“Eu acho que é um mix entre Índice de Esforço do cliente, NPS, pesquisa de clima organizacional (equipe engajadas geram

resultados e clientes satisfeitos e leais).”

Comentários dos respondentes

“Usaria combinação de NPS e pesquisa de satisfação.” 



7. Qual sua PERCEPÇÃO quanto à Hospitalidade Empresarial no Brasil

este ano, se comparado ao ano passado?

Muito
Melhor

Melhor Igual Pior Muito Pior

5%

33%
28%

33%

1%

9%

55%

31%

4%

0%

2019

2018 

Nestes gráficos, verificamos uma diferença significativa em relação aos anos de 2018 e 2019, quando no último

ano aumentou positivamente a percepção da hospitalidade nas empresas como Melhor(55%) ou Igual( 31%) em
relação ao ano anterior.

Muito Melhor



“Muito Melhor. Percebo nitidamente, que as empresas

passaram a adotar a filosofia ''experiência do cliente'' na sua

rotina, comparando o ano de 2018.”

“Muito Melhor. Percebo uma preocupação das empresas em

se manterem vivas no mercado com uma mudança de

postura acolhedora.”

“Muito Pior. Com as dificuldade em se estabelecer no mercado

atual, muitas empresas esquecem que o fator "humano" faz toda

a diferença. É importante também tomar cuidado para que a

essência do trabalho não se perca conforme o aperto do

mercado.”

“Muito Pior. Infelizmente tenho percebido que a hospitalidade

nas empresas em geral tem deixado a desejar e muito, as

pessoas por mais que recebam o treinamento, eles demonstram

falta de interesse, mas o que eu acho pior é não ter EMPATIA

por aquele cliente ou possível cliente que ali está!!!! É um

descaso desnecessário e demasiadamente triste de se perceber

tanto no atendimento pessoal quanto de outras formas.”

“Muito Melhor. Com a situação do pais em crise, as

pessoas observaram que o bom atendimento fideliza o

cliente. Isso serviu para que os administradores das

empresas focassem em treinamentos de seus

colaboradores."

Comentários dos respondentes



8. Quando comparada com outros países, COMO você avalia a Hospitalidade

Empresarial no Brasil?

Pior e Muito 

Pior

Igual

Melhor ou Muito 

Melhor

34%

28%

38%

41%

21%

2018

Pior e Muito 

Pior

Igual

Melhor ou Muito 

Melhor

38%

24%

47%

29%21%

41%

38%

20192017

Olhando os três anos últimos destes estudos, observamos que o ano de 2019 teve um aumento representativo 

na percepção da hospitalidade empresarial no Brasil, quando comparado aos outros países.  Bonito de ver!



9. Quanto aos serviços via web, qual é o atributo onde você mais percebe a

Hospitalidade? Escolha até 02 opções. Comentar sua resposta.

Este slide mostra que quando falamos em hospitalidade no mundo virtual, a linguagem simples e a

facilidade de navegação são os atributos que mais impactam na percepção da hospitalidade.
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8%

27%
29% 29%
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Visual
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“Todas as informações pensadas pelo cliente usuário,

precisam ser de fácil acesso. A navegação precisa ser

simples e ter pontos de saída facilmente identificados.”

“Um bom layout e facilidade de navegação são as portas de

entrada para o cliente decidir se continua no serviço via web ou se

desiste e volta para outro canal.”

“Um site intuitivo e seguro gera o acolhimento do cliente.”

“Virtualmente a hospitalidade é percebida pela empatia da

empresa com o consumidor. O cliente não domina o assunto e

procedimentos da empresa e a linguagem simples é acolhedora.

Manter o sigilo é sinal de confiança.”

“Quando o site é muito complicado já desisto e se não

atende a expectativa, pior ainda.”

Comentários dos respondentes



10. Quando você avalia a postura de uma empresa, qual o fator que mais

lhe impacta positivamente?

Outros (3%)

• Facilidade de acesso, consistência

na informação entregue e

velocidade na solução de

problemas

• Genuíno interesse em tentar

resolver o problema ou entender o

problema

• Todos os anteriores e também o

interesse em querer resolver meu

problema ou mostrar que buscou.

Nesta pergunta, verificamos que a empresa que demonstra organização e agilidade no atendimento, causa uma

impressão bem positiva em quem interage.

Organização e prontidão

em atender

Acolhimento recebido

Atenção aos detalhes

(cuidado)

Outros

Ambiente físico

43%

30%

22%

3%

1%



11. Você considera importante sua Empresa ter um CERTIFICADO QUE

COMPROVE que ela pratica a Hospitalidade com seus clientes e funcionários ?

Neste gráfico dos anos de 2018 e 2019, percebemos que ter um certificado que comprove que a

hospitalidade é uma prática nas empresas, tanto interna como externamente, tem papel importante na

perpetuação dos negócios.

SIM

84%

NÃO

16%

2018

SIM NÃO

83% 17%

2019



12. Pela sua experiência com Empresas que você se relacionou/relaciona,

há alguma que você CONSIDERA HOSPITALEIRA? (Não se aplica à

empresa onde você desempenha funções)

Nos últimos dois anos, o percentual de citação de empresas hospitaleiras existentes se manteve no mesmo

nível, com alto grau de indicação positiva. Bom sinal!

2019

2018

38%

41%

21%

2017 52%

70%30%

48%

71%29%



12. Pela sua experiência com Empresas que você se relacionou/relaciona,

há alguma que você CONSIDERA HOSPITALEIRA? (Não se aplica à

empresa onde você desempenha funções)

25,2% 74,8%

15 ou mais indicações Menos de 15 indicações

• Total de 372 indicações válidas

• 197 empresas indicadas

Indicação de Empresas que 

participaram do ranking



12. Pela sua experiência com Empresas que você se relacionou/relaciona,

há alguma que você CONSIDERA HOSPITALEIRA? (Não se aplica à

empresa onde você desempenha funções)



Comentários dos respondentes

“Especial atenção para seus clientes internos e externos, preocupado em solucionar os problemas.”

“Admiro a seriedade com que cuidam dos clientes.”

“Somos amparados em todas as nossas necessidades.”

“O hospital se preocupa genuinamente com o cliente.”

“Existe uma preocupação muito grande em prol dos pacientes, pelo seu bem estar e qualidade de vida.”



Comentários dos respondentes

“Em todas as interações com o Fleury, existe a preocupação com a hospitalidade. Existe uma constância deste propósito

sustentado através de programas de educação continuada e reconhecimento de seus colaboradores.”

“ A realização dos exames tem tudo para ser desagradável e o esforço da empresa em todos os detalhes para amenizar a

situação é incrível.”

“Eles conseguem entender a necessidade do cliente de forma simples e resolver o problema sem burocracia.”

“Vejo hospitalidade em todos os canais de contato com o cliente, mas reforço que esta hospitalidade só pode ser percebida

porque os temas mais importantes estão cobertos: o auto atendimento está disponível e é fácil, o contato com a empresa é

acessível, caso não consiga algo no auto atendimento, os processos estão implementados de acordo com o desenho

definido por eles, as pessoas estão bem capacitadas, eles escutam a experiência do cliente e vemos ações concretas

quando algo está em desacordo com o esperado.”



Comentários dos respondentes

“Buscam minimizar o sofrimento do paciente de uma forma muito respeitosa.“

“Pela experiência que tive no local, todos os funcionários estão dispostos a ouvir e ajudar, mesmo se alguém

não souber a informação que necessito, é visível que eles buscam a informação ou vão até alguém que tenha a

informação.“

“Existe uma cultura organizacional capacitada e robusta, trabalhando na integridade com suas

equipes.”

“Tive uma excelente experiência no atendimento ao meu esposo durante suas internações. Percebi um clima de

descontração no atendimento, sem ser desorganizado. Atendimento humanizado e bem humorado.”



Comentários dos respondentes

“A linguagem usada, seja por telefone ou pela internet, é mais informal, mais acolhedora, e as respostas são simples, o

que faz com que uma pessoa, por mais leiga que seja no assunto, entenda realmente o que foi explicado.”

“É uma empresa que tem um atendimento diferenciado, tem atenção aos detalhes, fala na linguagem do cliente.”

“Eles dão atenção quando ligamos em sua Central, fazem o atendimento rápido e acompanham o processo até o

término.”

“Eles sempre têm respostas acima das expectativas.”



Comentários dos respondentes

“A Equipe é sensacional, podemos ir em qualquer restaurante da rede que teremos um atendimento super

acolhedor.”

“Todas as vezes que frequentei o local o atendimento foi excelente. Particularmente nunca tive problemas,

mas quem já teve, o problema foi solucionado com muita eficiência e cuidado.”

“Eles consegue fazer algo que é muito difícil, todos os seus colaboradores entendem a cultura da empresa

e tem atuação pautada por esta cultura, além da eficácia do treinamento que gera resultados perceptíveis.”

“Sempre sou bem atendida e sinto a cultura de customer centric, de fato, na experiência.”



2018 2019

13. Entre as EMPRESAS DE PEQUENO PORTE (até 50 funcionários) que

você se relacionou/relaciona há alguma em especial que você considera  

hospitaleira?

79,5%

NÃO

20,5%

SIM

81,5%

NÃO

18,2%

SIM

NÃO

Após realização do Cliente Oculto pelo IBHE, não apontamos uma Empresa que fosse especial neste quesito.



14. No seu relacionamento profissional há alguém que você considera

Exemplo de Hospitalidade ?

NÃO

39% 61%

SIM NÃO

48% 52%

SIM NÃO

49% 51%20182017 2019

SIM

Quanto ao profissional de relacionamento, excelência em hospitalidade, por três anos consecutivos, ainda temos

um número baixo de indicações. Importante ressaltar que em estudos anteriores, foi definido o perfil de um líder

hospitaleiro.



14. No seu relacionamento profissional há alguém que você considera

Exemplo de Hospitalidade ?

Silvia Voullieme

Gerente de Experiência do Cliente

A.C. Camargo Cancer Center

Alessandra Suzano Cleto

Gerente de Ouvidoria

BP - Beneficência Portuguesa de São Paulo



CONCLUSÃO E LIÇÕES DA HOSPITALIDADE EMPRESARIAL 

Esta pesquisa que realizamos há onze anos, tem como propósito mostrar a relevância da hospitalidade no mundo

empresarial, trazer dicas e dados de como podemos trabalhar para que ela faça parte dos diferentes canais de contato,

proporcionando o acolhimento esperado e ajude na perpetuação dos negócios. Relacionamento é tudo!

Algumas lições que tiramos deste estudo:

 o sorriso como o maior símbolo da hospitalidade, demonstra o quanto que este gesto feito de forma espontânea, alegre,

natural, abre portas para propiciar boas relações.

 a hospitalidade no contato telefônico ou presencial com uma empresa, é identificada, principalmente, pelo interesse em

ouvir, na atenção aos detalhes, proporcionando o acolhimento desejado que nos torna tão especiais e únicos. No caso do

contato presencial, o tom de voz é fator relevante para este canal.

 nos contatos virtuais (E-mail, Chat, SMS, WhatsApp, Fale Conosco, Sites, Redes Sociais, Bot) a hospitalidade é percebida

pela solução rápida do problema, cuidando com carinho da forma como são escritas estas mensagens. Detalhe importante

neste canal, onde as palavras tem muito peso.

 quanto a jornada da experiência do cliente, a hospitalidade no atendimento, tem peso significativo, mostrando que

contribui e muito para a percepção positiva sobre o serviço ou produto utilizado.

 o serviço hospitaleiro se caracteriza pela postura acolhedora que a empresa pratica com o mercado. O cuidado e a

atenção genuína criam uma relação memorável e são fundamentais para se colocar em prática.

 para medir a hospitalidade empresarial, o NPS (Net Promoter Score) e a pesquisa de satisfação com o cliente, são os
indicadores escolhidos para mensurá-la.



CONCLUSÃO E LIÇÕES DA HOSPITALIDADE EMPRESARIAL 

 quanto aos serviços via web, a linguagem simples e adequada, bem como a facilidade de navegação, são os atributos onde

mais se percebe a hospitalidade virtual, cujos canais a cada dia se tornam mais utilizados neste mundo globalizado.

 a postura de uma empresa, o fator que tem mais relevância na percepção da hospitalidade numa empresa, se traduz na

forma como ela demonstra organização e agilidade no atendimento e o acolhimento recebido. A demonstração de cuidado e

carinho são pontos fundamentais neste desafio.

Algumas percepções também foram identificadas quanto a hospitalidade empresarial na prática:

 ter uma certificação que comprove que uma Empresa é Hospitaleira, ajuda a cultivar e valorizar esta prática no dia a dia.

 empresas que tem a hospitalidade como parte da cultura e foram as mais indicadas pelos respondentes deste estudo foram:

Grupo Fleury, Hospital Albert Einstein, A. C. Camargo Cancer Center, Nubank e Outback. Algumas delas já foram

citadas em estudos anteriores e se mantêm como exemplo vivo no mundo empresarial.

 em empresas de pequeno porte (até 50 funcionários), há um % bem baixo de indicações como empresas hospitaleiras,

mostrando o quanto precisam preparar seus colaboradores nos diferentes canais para criar melhores experiências ao cliente.

 a percepção quanto a hospitalidade empresarial no Brasil, vêm demostrando sinais positivos que as empresas se mexeram

para criar e preparar boas experiências aos clientes, inclusive quando comparamos o Brasil com outros países, tivemos

uma pequeno crescimento positivo mostrando que estamos no caminho certo.

* Nota: este estudo foi realizado de Outubro a Dezembro de 2019 e não reflete o período durante a pandemia.
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