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RESUMO

O setor hoteleiro € 0 um dos segmentos que mais tem crescido no mundo. A
globalizagdo foi um dos fatores que contribuiu para o surgimento desses
empreendimentos, com novas formas de ofertar e vender produtos e servigos.
Diante dessa realidade esta pesquisa tem como objetivo principal estudar a
concorréncia da hotelaria independente frente as grandes redes hoteleiras em
Sao Luis. Visando mostrar como se deu o aparecimento dos primeiros meios
de hospedagem até a chegada das redes hoteleiras na capital, além de
destacar como o0s pequenos empreendimentos enfrentam a concorréncia das
redes com arquitetura arrojada e pregos competitivos, destacando as
vantagens e desvantagens de ambos os tipos de administracdo, com foco na
qualificagcdo dos funcionarios e se valendo da hospitalidade como vantagem
competitiva. O método do trabalho baseia-se num estudo de casos multiplos
com abordagem comparativa e analise qualitativa na Pousada Portas da
Amazénia e o Hotel Tulip Inn Sao Luis Praiabella, baseado em pesquisas
bibliograficas e entrevistas com os gestores. Os resultados coletados em
janeiro de 2017 apontaram que as principais necessidades que o0s
empreendimentos hoteleiros mostraram ¢é a falta de investimentos na
qualificacao do capital humano.

Palavras-Chave: Hotelaria independente. Hotelaria de rede. Administracéo.
Hospitalidade. Qualificagéo.



ABSTRACT

The Hotel Industry is one of the fastest growing segments in the world. The
globalization has contributed to with new ways to offer and sell products and
services. Faced with the reality this research has a main objective to study the
competition of independent hotel in front of the major hotels chains in Sao Luis.
Aiming to show how the first means of lodging appeared until the arrive of the
hotel chains in the capital, besides highlighting how the small enterprise prices
face the competition of the networks with bold architecture and competitive
prices, highlighting the advantages and disadvantages of both types of
Management, focusing on the qualification of employees and using hospitality
as a competitive advantage. The work method is based on a multiple study with
a comparative approach and qualitative analyses at the Pousada Portas da
Amazonia and Tulip Inn Sdo Luis Praiabella Hotel, based on interview with
managers and bibliographical researches. The results collected in January 2017
pointed out that main needs that hotel developments had showed is the lack of
investments in qualifications of human capital.

Key-words: Independent Lodging. Hotel Chain. Management. Hospitality.
Qualification.
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1 INTRODUCAO

O turismo € uma das atividades econdmicas que mais cresce no
pais, por isso é de se imaginar que esse mercado venha buscando variadas
formas para atrair e agradar seus clientes. E atualmente todo e qualquer ramo
de negdcio busca incessantemente pelo diferencial, seja em produtos ou na
forma com que prestam os servigos para manter-se num mercado cada vez
mais competitivo.

No mercado hoteleiro, onde a oferta de produtos € similar, a procura
pela exceléncia € sempre necessaria para atender as expectativas dos clientes
pontuais, e em potencial, transformando momentos simples em inesqueciveis,
para que sejam recordados e partilhados, esses cuidados durante a prestacao
de servicos é uma das coisas que mais se ouve falar nos livros e cursos
voltados para a qualidade no atendimento. Assim, toda organizagdo que visa
estabelecer uma relagédo de confianca e credibilidade com seus clientes precisa
descobrir formas de valoriza-los, pois um atendimento de qualidade € a porta
de entrada para o0 sucesso.

E pensando nisso que a industria da hospitalidade esta buscando
melhorar constantemente para atender as exigéncias de seus clientes. E varios
sao os fatores que contribuiram para essa mudanca como: a melhora na
infraestrutura, meios de transportes e rapidez na comunicacao.

Logo, a exigéncia dos clientes tem crescido na mesma velocidade
que as informagbes sao propagadas. Portanto, os clientes estdo mais
conscientes que tipo de servico quer pagar e receber, permitindo desfrutar da
qualidade e profissionalismo dos funcionarios e de uma estrutura que lhe
ofereca beneficios por ele almejados, fazendo com que sua experiéncia vivida,
transforme-o em um divulgador dos servigos para outros clientes em potencial,
ou seja,um possivel utilizador de um produto ou servico.

Desse modo cabe a empresa determinar quais agbes devem ser
tomadas para fazer com que os clientes em potencial se tornem assiduos em
seus estabelecimentos.

E pensando na melhor forma de conquistar os mais variados tipos
de clientes que o setor hoteleiro criou diferentes formas de se administrar os
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hotéis, podendo ele ser independente ou fazer parte de uma rede, esta por sua
vez, pode ser tanto proprietario do hotel, administradora ou mesmo franquear
sua marca, tendo como exemplo a /bis, uma marca dehotéisde categoria
econO6mica pertencente a redefrancesaAccor Hotels, presente em quase todos

os Estados do Brasil. Uma vez que:

A entrada da Hotelaria Econémica de Rede, tem como caracteristica
a reducdo de suas instalagbes e servicos ao minimo considerado
essencial ao tipo de hdéspede a que se destina, trazendo uma nova
realidade nao esperada pelos hotéis independentes, no qual é
representado por empreendimentos que ndo séo afiliados ou ligados
a outras propriedades, que chegam com servigcos reduzidos, precos
baixos e com uma arquitetura ousada, causando uma perda
significativa nos hotéis independentes, e isso esta pedindo um novo
posicionamento desses hotéis. (MIRANDA, 2007, p. 08)

E acompanhando as novas formas de administrar que o setor de
hospedagem que pensa em oferecer o bem-estar para seus clientes precisa
perceber a necessidade da qualificacao de seus funcionarios a fim de atender
com qualidade as necessidades e desejos de seus hospedes. E num mundo
globalizado, a gestdo de hotéis com qualidade é uma questdo de
sobrevivéncia.

Dessa forma nao se pode mais duvidar de que um trabalho feito com
conhecimento, técnica e atitudes profissionais condizentes, resultard num
aumento de produtividade, e na propria sobrevivéncia do hotel.

Portanto todo e qualquer negécio para ser lucrativo requer
qualificacdo e constante atualizagcdo. Segundo Aldrigui (2007, p. 16), “os
turistas sdo consumidores cujas caracteristicas se ampliam, diversificam e
mudam constantemente, e tudo isso na velocidade das informagdes”. Para isso
faz-se necessario a busca constante dos profissionais de aprender e aprimorar-
se sempre.

Por isso esta pesquisa objetiva analisar a situacdo da Hotelaria
Independente em S&o Luis frente a concorrentes da Hotelaria de Rede, e
mostrar quais os investimentos estdo sendo feitos para encarar a concorréncia.

Tendo como objetivos especificos identificar as acdes de

qualificacdo do profissional hoteleiro, a hospitalidade como diferencial para
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fidelizacdo de seus clientes; e conhecer a trajetéria da hotelaria na cidade de
Sao Luis, avaliando seus pontos fortes e fracos.

O tema foi escolhido considerando o interesse em estudar o quadro
da hotelaria em Sao Luis com relevancia na hospitalidade e a valorizagao do
capital humano. Este interesse surgiu durante as aulas na universidade que
ressaltavam a importancia do tema para vida social e profissional. A partir dai
veio a ideia de analisar como os empreendimentos hoteleiros de redes e
independentes enfrentam a concorréncia partindo da hospitalidade e a
qualificagao dos funcionarios como diferencial.

No capitulo 2 descreve-se o surgimento da hotelaria do Maranhao, a
evolucao dos meios de hospedagem e a relevancia do Hotel Central para a
hotelaria de S&o Luis.

No capitulo 3 apresenta-se um breve histdrico da hotelaria de rede
desde o seu surgimento, destacando-se os principais pontos com a chegada no
Brasil e na capital maranhense com énfase nos beneficios e no tipo de
administragao.

No capitulo 4 aborda de forma cronolégica o histérico da hotelaria
independente dentro do territério nacional, e os fatores responsaveis para o
aparecimento dos meios de hospedagens, evidenciando as vantagens de sua
administragao.

No capitulo 5 analisa-se bibliograficamente o conceito da
hospitalidade como diferencial no mercado, enfatizando-a como fator de
competitividade e a valorizacao do profissional de hotelaria para se alcangar a
qualidade no atendimento.

No capitulo 6 apresentara a metodologia que se da pela
caracterizacdo dos objetos de estudo, métodos e técnicas utilizados no
universo e amostra realizados através de questionarios semi estruturados nos
dias 15 e 26 de janeiro de 2017 baseados em um estudo de casos multiplos: na
Pousada Portas da Amazénia e Tulip Inn Sdo Luis Praiabella. A pesquisa de
modo geral buscou saber a forma de gestao, e o diferencial de seus servigos.

No capitulo 7 avalia-se e interpreta-se a pesquisa feita sob a 6tica de
renomados nomes da hotelaria independente e de rede, a hospitalidade e a
importancia da qualificacdo do profissional de hotelaria.
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Assim este trabalho busca através de uma pesquisa bibliografica e
de campo avaliar como a hotelaria independente enfrenta a concorréncia das

grandes redes hoteleiras.
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2 A HOTELARIA NO MARANHAO

A atividade turistica’no Maranhao, assim como em todo mundo veio
como uma forte influéncia para setor econémico e social com a geragédo de
emprego e melhorias na infraestrutura da cidade como a revitalizacao de partes
histéricas, urbanizacdo de areas abandonadas e a atragcdo de novos
empreendimentos. Logo o turismo da capital maranhense desde meados do
século XIX atraiu e encantou o mundo por sua forte heranga cultural e seu povo
acolhedor, devido sua mistura étnica, costumes do povo nativo e a forte
influéncia de seus colonizadores. (SEHAMA, 2014, p. 6).

Sao Luis apresenta umpatriménio cultural e histérico enorme no qual
0 conjunto desses bens conta a histéria de uma geracdo através de sua
arquitetura, mobilias, utensilios e documentos, enquanto o patriménio cultural é
o conjunto de bens materiais e imateriais, que descreve a histéria de um povo
através de seus costumes, comidas tipicas, religides, lendas, dancas e
linguagens. Diante de tanta riqueza a capital garantiu o titulo de Patriménio
Cultural da Humanidade desde ano 1997, pela UNESCO por possuir um rico
conjunto arquiteténico do século XVIII.

Em vista disto se promove um sentimento de posse e de
continuidade historica, assumindo a funcdo de atrativo turistico onde o
patriménio arquiteténico caracterizado pelas construcdes
representativas,estilos,época de construcao,técnicas construtivasutilizadas,
entre outros.E inserido na dinamica de uma atividade, que implica diretamente
na vida social e cultural da cidade. (LOBAO, 2010).

Os primérdios do turismo e consequentemente o desenvolvimento
da hotelaria no Maranhao teve seu comec¢o na cidade de S&o Luis. Segundo
apontam os registros de hospedagens feitos pelos proprietarios onde surgiu a
partir dos modelos de hospedarias que ja eram comuns em algumas partes do
Brasil desde o século XVIIl. Essas casas de hospedagens comecaram a
aparecer nos principais municipios do Estado dentre eles, Sao Luis, Caxias,

' Atividade Turistica é representada pelo conjunto de transagoes compra e venda de servigos
turisticos efetuadas entre os agentes econémicos do turismo. E gerado pelo deslocamento
voluntario e temporario de pessoas para fora dos limites da area ou regiao em que tém
residéncia fixa, por qualquer motivo. Informagédo obtida no site do Ministério do Turismo.
Disponivelem<http://www.dadosefatos.turismo.gov.br/dadosefatos/espaco_academico/glossari
o/index.html>. Acesso em: 10. Jun. 2017.
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Coddé por serem as cidades com maior desenvolvimento econbémico e
consequentemente o fluxo de viajantes era bem maior, por isso se
concentravam nesses locais como suporte de abrigo para comerciantes
viajantes e andarilhos.

Essas casas ofereciam dormitérios, lavatérios e algumas
disponibilizavam a oferta de comida, e ao longo do tempo deram origem as
primeiras pousadas e hotéis do Maranhdo, especificamente na metade do
século XIX. (SEHAMA, 2014).

No inicio do século XX, a capital maranhense era uma cidade que
estava no apice econémico, devido a expansao da industria téxtil. Entao a
capital detinha de uma grande producéo de algodao e de tecidos para suprir as
necessidades locais, e principalmente o comércio exterior. Fator que atraiu um
namero cada vez maior de imigrantes do interior do Estado e de outras cidades
mais proximas da capital.

Foi a partir do desenvolvimento da cidade que “o parque hoteleiro®de
Sao Luis foi se estruturando. Onde as areas que tiveram maior concentragao
dos meios de hospedagem foram os bairros da Praia Grande, Desterro, Madre
Deus e Rua Grande”(Lobao, 2010 p.23). A escolha desses bairros se deu por
estar localizado préximo ao centro da cidade, nucleo econémico e social da
época.

Assim, S&o Luis inicia seu processo de desenvolvimento e
crescimento urbano, pois a medida que a cidade foi crescendo
economicamente favoreceudiretamente o desenvolvimento urbano. Em virtude
disto houve a necessidade do surgimento de pousadas e hotéis para atender o
grande fluxo de turistas e de migrantes que intensificou progressivamente
especialmente nas décadasde 1940 e 1950.

Logo o crescimento da economia foi imprescindivel para o
surgimento dos primeiros meios de hospedagens no Maranhao, facilitando a
descoberta ndo apenas de uma cidade préspera para 0 COmMErcio como

também com um forte potencial para setor turistico do estado na dinamica

?0 Dicionario Lingue define “o parque hoteleiro como vasto, moderno e diversificado, incluindo
hotéis, apart-hotéis, estalagens e unidades de Turismo de [...] habitagdo, com um servigo de
bom nivel e uma longa tradigcao de qualidade no turismo de negdcios e de lazer”.
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global econémica. Em virtude do grande fluxo de pessoas e da necessidade de
pernoite.

2.1 A evolucao dos meios de hospedagem em Sao Luis

De acordo com OMT (Organizagdo Mundial de Turismo) nas
décadas de 1810 e 1820 o que se chamava de hotel era pequenas
acomodacgbes no interior de algumas residéncias no centro comercial da
cidade. Essas acomodacodes evoluiram passando a se chamar de hospedarias
ou casas de hospedagem que, com o tempo foram ganhando mais
caracteristicas inovadoras em suas estruturas até chegarem a denominagéao de
hotel. A hotelaria de S&o Luis, com o passar dos anos deixa de ser apenas
dormitérios com acomodacbes simples para casas de hospedagens mais
confortaveis.

Um dos primeiros hotéis fundados em S&o Luis pertenceu a José
Maria da Silva Porto. O estabelecimento levava o nome de Hotel Maranhense e
localizava-se na Rua do Sol, mas popularizou-se sob o nome de Hotel do
Porto.No ano de 1860, funcionavam mais dois pequenos hotéis: a Hospedaria
Econdmica, no Beco do Silva ou dos Barraqueiros e o Hotel Caxiense, de uma
sociedade de negociantes de Caxias, na Rua Grande. (SEHAMA, 2014, p. 21).

O Hotel do Porto ndo durou muitos anos, sendo substituido pelo
famoso Hotel Central, localizado no Largo do Palacio no canto do Jardim da
Sé, sendo o Hotel mais duradouro de S&o Luis considerado um marco para
hotelaria maranhense que contribuiu fortemente para a expansao e
desenvolvimento do turismo local.

Com o falecimento do dono Alfredo Champoudry o Hotel Central foi
modernizado e incorporado junto ao Palacio do Comércio. Porém antes deste
houve também outro hotel com grande destaque na capital maranhense o
Maranhao Hotel, pertencente a Lebncio Cid Castro, com pequena estrutura,
mas nao chegou a durar 20 anos. Com a instalagdo do Hotel Central a hotelaria
do Maranhdo ganha uma nova propor¢do, pois além de favorecer o
crescimento do turismo, ajudou a desenvolver o setor terciario e com ele, o

crescimento urbano.
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A historia do Hotel Central retrata claramente o processo urbano da
capital maranhense, visto que foi com a organizacdo que a cidade se projetou
como capital cultural e econémica do estado, por apresentar as caracteristicas
béasicas de prestacao de servico (LOBAO, 2010, p.47).

Por isso o Hotel Central, no bojo dessa mudanga, representa um
espaco vivo de relagdes, pois em sua dependéncia a vida acontece relatando
as transformacdes positivas e negativas da cidade de Sao Luis num periodo
histérico.

A década de 1960 foi marcada pelo aparecimento de outro grande
hotel, o Lord Hotel. O proprietario, Anténio de Oliveira Maia, de origem
portuguesa foi também uma pessoa de grande importdncia para o
desenvolvimento da hotelaria no Maranh&o ao adquirir um antigo sobrado
localizado na Rua de Nazaré, 258-Centro, o adapta para um hotel em
homenagem aos 350 anos da cidade de Sao Luis inaugurado no dia 8 de
Dezembro de 1962. O Lord Hotel seguia 0 modelo dos hotéis da Europa desde

a arquitetura a suas caracteristicas funcionais.

Figura 1 - Lord Hotel



https://www.tripadvisor.com.br/Hotels-g673267-c3-Sao_Luis_State_of_Maranhao-Hotels.html
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A partir dai surgiram outros hotéis em Sao Luis, no ano de 1963
inaugurou o Hotel Serra Negra, que funcionava como hotel, bar e restaurante,
ocorrendo mais tarde um tragico incéndio que ocasionou seu fechamento. No
fim da década de 1960, conforme a MARATUR (Empresa Maranhense de
Turismo) em Moacir Neves um grande hoteleiro que construiu na Praia do Olho
d'Agua, o primeiro hotel do Maranhdo com boate e piscina: o Olho d’Agua
Palace Hotel.

Em 1975, Moacir Neves construiu o Grande Hotel Sdo Francisco,
localizado no bairro de mesmo nome. Também nos anos 70 instalaram-se em
Sao Luis dois hotéis de rede, um do grupo Vila Rica, situado na Praca Pedro Il,
no Centro Histérico da cidade e outro do grupo Quatro Rodas sendo até entao
os melhores e maiores meios de hospedagem da capital maranhense
(SEHAMA, 2014, p.30).

Todos estes estabelecimentos foram responsaveis pelo crescimento
do setor hoteleiro na cidade, favorecendo o aparecimento de novos meios de
hospedagens.Com o passar dos anos a cidade de Sao Luis foi ganhando uma
nova roupagem no setor da hospitalidade, descobrindo e criando novos roteiros
turisticos para a divulgacao e atracao de turistas para a capital. Fazendo com
que o nicho de lazer e entretenimento crescesse significativamente causando

uma explosao de hotéis com demandas para os mais variados gostos.

2.2 Hotel Central e sua contribuicdo para a hotelaria de Sao Luis

O Hotel Central é considerado um marco para o desenvolvimento do
setor hoteleiro do Maranhdo. Construido no periodo em que a sociedade
brasileira vivenciava o inicio da urbanizacaono século XX, a partir do processo
de industrializacdo, que funcionou como um dos principais fatores para o
deslocamento da populagcédo da area rural em direcdo a area urbana. Segundo
o livro Memérias da Hotelaria em Sao Luis.

O Hotel Central foi dirigido por muitos anos pelo Francés Alfredo
Champoudry, amigo dos intelectuais maranhenses|...].Enquanto
viveu, o seu hotel gozou de boa reputagéo entre os do norte do pais,
principalmente, pela sua organizagdo e a exceléncia da cozinha e
adega. O Hotel Central destinava-se quase que exclusivamente a
viajantes comerciais. (SEHAMA 2014, p. 21)
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O dono e administrador francés Alfredo Champoudry transformou
sua culindria em um forte atrativo para os turistas e moradores mais
afortunados da época. Sendo o Unico responsavel pela firma Alfredo

Champoudry & C. desde 1910 de acordo com a nota do Jornal Pacotilha.

Alfredo Champoudry, Unico responsavel pela firma Alfredo
Champoudry & C., proprietario do Hotel Central, comunica, que em
31 de dezembro proximo passado, retirou-se de sua firma comercial o
socio comanditério Sr. Harrison Alexander, embolsado de seu capital
e lucrosa até aquela data e exonerado de toda e qualquer
responsabilidade, conforme a escritura lavrada hoje em notas de
tabelido Adelman Brazil Corréa. Maranhao, 23 de fevereiro de 1911
557-3. (Jornal Pacotilha 1910-1938)

O apice do hotel ocorreu entre as décadas de 1940 e 1970, periodo
em que os servicos oferecidos o fizeram a maior referéncia no setor na época o
hotel também era conhecido por “Palacio dos Holandezes”, no qual recebeu
esse nome porque se acreditava que foi o local onde os holandeses se

alojaram durante a invas&o no século XVII. (LOBAO, 2010)

Sua localizacdo estratégica, no centro da cidade proximo as
principais edificagdes como a Catedral Metropolitana da Sé, o Palacio
dos Ledes, o Palacio La Ravardiere, Féorum Estadual e o maior
conjunto arquiteténico colonial portugués de toda a América Latina,
fez do Hotel Central a referéncia maior para quem chegasse a capital
maranhense e ainda hoje o importante prédio € admirado por todos
que visitam S&o Luis (Lobao, 2010, p. 26).

O hotel era o ponto de encontro entre a alta sociedade que buscava
prazer e bem-estar nas instalacdes e servicos prestados, ele continuou em seu
apogeu até a morte do proprietario Alfredo Champoudry e sem um substituto
legal que pudesse dar continuidades aos servicos, acabou fechando pela
primeira vez.

No ano de 1936 a administracdo publica comecou a demolir
casarbes velhos e corticos no centro da cidade como uma espécie de
“higienizagao” para construgdo de novas habitagdes e o Hotel Central foi um
desses prédios a serem demolidos. (LOBAO, 2010)

Em seu lugar foi construido um novo prédio com estrutura
modificada, aumentando suas dimensdes laterais, mas mantendo sua fachada
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central, levando em consideragao a preservagao da arquitetura colonial, sendo
instalado no prédio o Palacio do Comércio onde funciona até os dias atuais a
Associacao Comercial do Maranhdao (ACM) criada em 1855, onde também

funcionou um hotel que deram o nome de Hotel Central.

A 23 de dezembro de 1939, pelo decreto-lei n2330, o Governo do
Estado do Maranhéo dispunha-se a financiar a construgcao do Palacio,
que a 4 de maio do corrente ano era solenemente inaugurado,
possuindo acomodag¢des para um hotel modelo, um museu
permanente do produto do Estado e a sede da Associagao Comercial.
(SEHAMA, 2014).

Em 1943, a Associagdo Comercial construiu outro Hotel Central,
tendo o Maranhao Hotel fechado, “por ndo comportar a praga dois hotéis”. O
novo Hotel Central possuia 145 acomodacoes, localizadas no prédio de quatro
andares, na Av. Pedro Il, 258, com elevadores, cozinha, copa, rouparia, bar e
pequena portaria no térreo, saldo de refei¢gdes e outro onde funcionava o jogo.

Figura 2 - Hotel Central (Palacio do Comércio) em 2015

W o AR
il .

Fonte: Imirante.com

Uma parte do prédio foi alugada para o senhor Djalma Fonseca,
continuando assim com o Hotel Central. Logo depois o hotel foi alugado pelo
portugués Oliveira Maia um caixeiro viajante, em 1952. Além de oferecer os
servicos de hospedagem oferecia também bar e restaurante com altos
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padroes, onde era ponto de encontro para homens de negécios e a alta
sociedade em geral, o hotel possuia também um saldo nobre com lugar para
orquestra onde eram realizados casamentos, aniversarios de quinze anos,
batizados, festas e comemoracdes.

Apos 27 anos o hotel foi arrendado, pelo senhor José Gomes de
Figueiredo que continuou funcionando com muito prestigio até a década de
1970.

O Hotel Central fecha definitivamente suas portas em 1994 em
virtude do aparecimento de novos hotéis e principalmente da concorréncia do
Hotel Villa Rica inaugurado em 1980 situado na Praca Pedro Il, no qual
funcionou somente por cerca de dois anos, e mais tarde reabrindo com o nome
de Grand Séao Luis Hotel. Nos dias de hoje o Hotel Central ndo funciona mais
como empreendimento hoteleiro, porém atua como espago para varias
atividades exclusivas do setor terciario da Associacdo do Comércio do
Maranhao.

No prédio atualmente s6 s&o utilizados trés pisos do lado esquerdo:
o térreo que funciona como a recepg¢ao principal e ainda nesse piso algumas
salas sao alugadas para restaurantes, agéncias de turismo, lojas de
artesanatos e uma central de informacdes turisticas do Estado e os dois
primeiros andares funcionam como a parte administrativa da Associagéo (Ver
apéndice D).

O hotel embora desativado deixou seu legado arquitetbnico e sua
importancia para a historia de Sdo Luis, contribuindo também para aceleragéao
do desenvolvimento econdmico da cidade, pois favoreceu a oferta de emprego,
e também otimizou o trabalho de artesdos, carpinteiros, e varios outros
profissionais que direta e indiretamente colaboram para sua prestacao de
servigos. Estimulando também o crescimento do turismo no Maranh&o por ter
sido uma grande referéncia em servigos de hotelaria e ter difundido a cultura

local, culinaria e nossos produtos naturais.
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3 BREVE HISTORICO DA HOTELARIA INTERNACIONAL

As primeiras redes hoteleiras tiveram inicio na Europa com destaque
para Inglaterra e a Franca e nos Estados Unidos, a partir da segunda metade
do século XX, durante o processo em curso de concentracao e centralizacao
de capital, que atraia empresas de médio e grande porte para a operagao em
setores que demandavam altos investimentos e mobilizagdo de capital para
sua operacao, como é o caso dos hotéis. (PROSERPIO, 2007).

No final do século XIX, a expansdo da economia norte-americana
provocou aumento no turismo de negécios e no de lazer. O conceito de
apartamentos "double" e "single", bem como a disponibilizacdo de utensilios
para higiene pessoal e sabonete cortesia, remonta ao ano de 1829, numa
iniciativa do "Tremont House", de Boston, considerado o maior e mais caro
hotel da época. A continuidade das inovacdes veio com César Ritz, em 1870,
ao construir o primeiro hotel em Paris, considerado o marco inicial da hotelaria
planejada, que além de banheiro privativo, investiu na uniformizacdo dos
funcionarios.

Nos anos 40 houve um crescimento dos meios de hospedagem nos
Estados Unidos, na beira da estrada com intuito de atender as necessidades
das familias americanas que viajavam cada vez mais de automaével. A partir dai
foram surgindo os hotéis familiares, que deram origem posteriormente as
grandes redes hoteleiras como Hilton, Quality Courts Motels, tendo origem logo
depois as redes Choice, Best Wertern, Marriot e Sheraton e posteriormente
unidas aogrupo Six Continents.

Na Europa, criaram-se, nesse periodo (décadas de 1950 e 1960), as
redes Novotel (posteriormente incorporada ao grupo Accor), Sol Melia, Hotasa
e Méditerranée, dentre outras. Mas foi somente a partir da década de 1970,
com a grande expansao do turismo no mundo e a globalizagcdo dos mercados,
incentivando fusbes e expansdes de empresas para setores com as quais
houvesse complementaridade e sinergia, que as redes hoteleiras
incrementaram sua participacdo € expansdo no plano internacional.
(PROSERPIO, 2007).

Nas décadas de 50 e 60, a maior parte dos investimentos

internacionais realizados por empresas multinacionais no setor de hospedagem
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era de origem norte-americana e se realizava mediante investimentos diretos
de capital. Dias (1990) destaca como fator relevante para o avanco do turismo
0 crescimento da participacao do transporte comercial, o barateamento das
passagens. Onde Proserpio (2007) aponta que “o avido foi o meio de
transporte que revolucionou o turismo no nosso século” e a forte relagéo entre
o crescimento acelerado das empresas aéreas regulares e o surgimento do
hotel de cadeia ou rede hoteleira.

Segundo relatério da ONU (1982) apud Proserpio:

Havia, em 1978,81 sociedades transnacionais de hotelaria, sendo
nove originaria de paises em via de desenvolvimento. A maior parte
das grandes cadeias € norte- americana. Sua origem é diversa:
algumas foram constituidas por grupos hoteleiros recentes; outras
tomaram como base um parque hoteleiro antigo. Muitas delas foram
criadas por empresas com atividades complementares: companhias
aéreas, grupos de restauracao ou industrias alimenticias. Das 81,16
eram ligadas a companhias aéreas; seis, a tour operators; trés, a
sociedades de gestado; e 56, independentes. As 12 primeiras cadeias
hoteleiras integradas contavam com quase um milhdo de
apartamentos no mundo, em 1981, sendo as seguintes: Holiday inn,
Novotel, Ramada Inn, Trust House Forte, Hilton, Howard Johnson,
Day Inn of America, Quality Inn, InterContinental Hotels, Hilton
Internacional e Club Méditerranée.

No qual dessas 12 redes citadas como pioneiras no mundo, pelo
menos oito tém presenca destacada no Brasil, embora muitas delas tenham
sido incorpordas por redes maiores, a exemplo da Novotel (hoje integrante da
rede Accor), Quality Inn (rede Choice), InterContinental e Holiday Inn (rede Six
Continents), Ramada (rede Marriott) e Sheraton (rede Starwood).

Para tanto com o aumento da demanda de viagens e de meios de
hospedagens houve um acirramento da competicdo no setor, o que foi
determinante para a necessidade de ampliar as escalas de operagao, dimuinuir
os custos e ampliar os locais de atuacéo e a busca de novos mercados (novos

destinos) para atender agora um numero cada vez maior de viajantes.
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3.1 Breve histérico da chegada da hotelaria de rede no Brasil

A hotelaria no Brasil surgiu a partir do século XIX, com a chegada
dos europeus que viam no novo mundo uma possibilidade de sucesso. As
mudancas socioculturais trazidas pela mudanga do capitalismo comercial ou
mercantil para o capitalismo industrial favoreceram fortemente a chegada das
redes internacionais no Brasil. (Candido apud Correia, 2008)

Foi a partir da década 1970 com a forte expansdao econ6mica, o
aumento das viagens de negécios e hospedagem, o apoio de incentivos
governamentais, o crescimento da industria automobilistica e transporte
rodoviario determinaram o crescente deslocamento de viajantes domésticos e

estrangeiros.

Com o Decreto da Lei n® 55 que criou a EMBRATUR em 1966, e
criando também o Conselho Nacional de Turismo (CNTur) com intuito
de formular, coordenar e dirigir a politica nacional de turismo
seguindo a politica econémica vigente segundo a qual o setor publico
incentivava a implantagdo de novos segmentos da Matriz Industrial,
ainda néo instalados no pais. (PROSERPIO, 2007, p. 67).

As medidas de incentivos funcionavam para atrair, sobretudo hotéis
de luxo, que apresentava o maior crescimento no periodo de 300% entre os
anos 1968 e 1981 e os de categoria superior com aumento de 265,4%.
Somando as duas categorias, o total de hotéis passou 164 para 609, na época
segundo o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica). (PROSERPIO
APUD PANORAMA SETORIAL, 2007).

Esse crescimento teve destaque primeiramente nos grandes centros
urbanos como Sao Paulo, Rio de Janeiro, Salvador e Belo Horizonte. Segundo
uma pesquisa do IBGE em 2011, essas quatro capitais ainda continuam com a
maior participacao na capacidade de hospedagem no Brasil.

Em 1971, foi inaugurado o primeiro hotel de rede internacional no
Brasil o Hilton Internacional Corporation, no centro de Sao Paulo, o hotel
possuia 400 apartamentos e era voltado para publico de negécios, 0 que
causou nos empresarios do setor certa desconfianca por verem a introdugéo de
novos métodos, sistemas e conceitos diferentes (DIAS, 1990).

Logo apds o sucesso do Hilton Internacional Corporation, outras

empresas internacionais perceberam as vantagens de se instalarem no Brasil.
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Na década de 1970, a Holiday Inn assumiu a administragdo de dois hotéis
Nivory, no interior de Sdo Paulo, em meados da mesma década comecaram a
se implantar as redes francesas rede Meéridien que iniciou suas atividades no
Brasil em Salvador, associando-se ao grupo Sisal (da Bahia). No ano de 1974,
foi inaugurado o Rio Sharaton e o InterContinental Hotel Corporation em
companhia do grupo Brascan, que detinha o controle da companhia de energia
Light e de duas empresas de Turismo- a Gavea Hotelaria e Turismo, e a Parati
Desenvolvimento Turistico.

Em 1976, o Club Méditerranée instalou-se em ltaparica, na Bahia.
No ano de 1977, a rede Novotel deu inicio as suas operagdes no pais por meio
de uma parceria com um conglomerado nacional, a BRASILPAR, empresa do
grupo Moreira Salles que atua como assessora em financas corporativas do
Brasil. Com as portas abertas para as redes hoteleiras a competitividade e a
qualidade dos servicos elevaram-se rapidamente prevendo a necessidade de
profissionalizagdo da gestdo. O sistema de incentivos além da atragdo das
redes hoteleiras gerou e expandiu a variedade de projetos de hotelaria por
redes domésticas e iniciativas independentes, voltados principalmente para o
segmento de luxo. (PROSERPIO, 2007)

Entre as principais redes domésticas que se expandiram durante o

periodo foram:

Quadro 1 - Principais redes domésticas na década de 70

Salvador (Bahia Othon
Palace)

Rio de Janeiro (Rio Othon
Grupo Othon 1972 a 1978 Palace)

Belo Horizonte (Belo
Horizonte Othon Palace)
Fortaleza (Imperial Othon
Palace Hotel) e Recife

Sao Paulo (Sao Luis e

Rede Eldorado Higiendpolis) Araraquara
(grupo Arao Sahm) 1973 a1978 Atibaia Sao José dos
Campos e Cuiaba
Rede Tropical Acre, Manaus e Joao
(controlada pela 1973 a 1976 Pessoa
VARIG)
Rede Hotéis Horsa (de José Tjurs) e
1971 Rio de Janeiro (Hotel

Reunidos S.A Nacional)
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Santa Catarina (Ipanema
Rede Plaza 1958 e 1970 Hotel), Porto  Alegre
(Hotel ~Sao  Rafael),
Blumenau (Hotel Hering),
Sao Paulo (Caldas da

Imperatriz)
Rede Deville Parana, Cascavel,Guaira
1974 e 1982 e
Maringa
Rede Quatro Rodas Sdo Luis, Olinda e
(Propriedade do grupo 1976 a 1992 Salvador

Abril)

Fonte: Prosérpio, 2007

O quadro da hotelaria permaneceu em crescimento até o comeco
dos anos 1980, com a economia instavel os recursos do Fundo Geral de
Turismo- FUNGETUR foram reduzidos e o que havia foram disponibilizados
para financiar outros setores dentro do mercado de viagens, sobretudo
agéncias de viagens.

Nos anos 90 comecga uma crise econdbmica nos Estados Unidos,
fazendo com que as redes hoteleiras busquem novas op¢des de investimentos.
Os mercados emergentes sdao o alvo para o investidor. O Brasil, com uma
politica econ6mica recuperada e moeda mais forte, € um desses mercados e
se beneficia com a entrada de novas redes no pais. Fundos institucionais,
construtoras e incorporadoras imobilidrias tornam-se novos agentes
econdmicos para o desenvolvimento hoteleiro, surgindo o formato de apart-
hotéis, flats e condominios hoteleiros. (Miranda apud Amaral E Carvalho,
2008).

Devido a estabilidade econémica, o aumento da renda da
populagédo, o financiamento de passagens areas e pacotes turisticos, pela
maior concorréncia em voos comerciais em funcdo da desregulamentacao do
setor, possibilitou a diminuicao das tarifas. Portanto esses fatores causaram o
aumento do numero de viagens e a demanda por hospedagem aumentou
consideravelmente, resgatando o periodo de crescimento e de novos

investimentos.
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3.2 A hotelaria de rede em Sao Luis

Segundo Moreira apud Saldanha (1996) a Hotelaria no Maranhao e
mais especificamente na capital, Sdo Luis, caminhou a passos timidos, porém
neste caminhar os hotéis assumem importancia decisiva. Nos ultimos anos, o
turismo em S&o Luis vem sofrendo grandes modificagdes, o que € visivel em
toda a cadeia produtiva ligada direta ou indiretamente a esta atividade

econdmica.

Neste sentido, acompanham-se crescentes mudancas no que diz
respeito a quantidade de UH’s (Unidades Habitacionais) dos meios
de hospedagem. A comprovacdo desde fato pode ser observada
através de dados coletados pela Secretaria Municipal de Turismo-
SETUR/SL. Até 2000, a quantidade de UH’s era de 1.536 (mil
quinhentos e trinta e seis); j& em 2005 estas passaram a ser
totalizadas em um numero de 2.441 (dois mil quatrocentos e quarenta
e um), sofrendo um aumento de 59% (cinquenta e nove por cento).
(MOREIRA, 2011 p. 22).

Em 2010, a Secretaria Municipal de Turismo (SETUR) realizou outra
pesquisa no qual apresenta 76 meios de hospedagem cadastrados, totalizando
4.376 (quatro mil, trezentos e setenta e seis) UH'’s e 8.788 (oito mil, setecentos
e oitenta e oito) leitos, totalizando um crescimento de quase 66% (sessenta e
seis por cento) em comparagdo com 2005. Como mostra no quadro a seguir.

Quadro 2 - Hotéis e Pousadas inaugurados de 2000 a 2010

Hotel Abbeville )
Hotel SESC Turismo Olho D"Agua
Solare Bellagio Hotel
2000 a 2005 Pousadas Portas da Amazdnia
Mercure Apartament Sao Luis Mont Blanc
Rio Poty Hotel
Solare Suites American Flat

Grand Sao Luis Hotel
Hotel Premier
Solare Suites Biarritz
2005 a 2009 Solare Praiabella Hotel
Solare Bellagio Hotel
Expresso XXI Saint Louis
L’authentique Cristal Hotel
LitoraAnea Praia Hotel
Holiday Inn
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Bristol Express
Green Smart Hotel
Hotel adventure
Hotel IBIS
2010 a 2015 Hotel Luzeiros
Hotel Pousada dos Franceses
Hotel Saint Louis
Pousadas das Aguias Matriz e Anexo
Pousada do Porto
Pousada Maramazon
Stop Way Hotel
Veleiros Hotel

Fonte: Secretaria Municipal de Turismo- SETUR (2017)

Dos 76 (setenta e seis) meios de hospedagem, somente 36 (irinta e
seis), sdo afiliados a Associacao Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH-MA),

como mostra o gréfico a seguir.

Gréfico 1 - Porcentual dos meios de hospedagem cadastrados juntos a ABIH e
SETUR

B Hoteis cadastrados na
SETUR-MA

Hotéis filiados a ABIH

Fonte: Secretaria Municipal de Turismo- SETUR, 2010

De acordo com a SETUR até 2010, a maior parte dos meios de
hospedagem se localizava no centro da cidade por possuir diversos atrativos
histéricos e culturais, mas atualmente esse quadro mudou, pois com a
dinamizacao da cidade “processo de urbanizagdo” outras areas como Calhau,
Olho D"Agua, Ponta do Farol e Ponta D"Areia se tornaram mais valorizadas por

estarem préximas da orla maritima.
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ITEM HOTEL REDE
01 American Flat BHG
02 Brisamar Hotel Bristol Hotels
03 Hotel Ibis Accor
04 Ponta D"Areia Forte Hotéis
05 Number One BHG
06 Resort Pestana Séo Luis Pestana
07 Soft Inn BHG
08 Tulip Inn Praia Bella BHG
09 Veleiros Forte Hotéis
10 Nobile Inn Accor

Fonte: Associagao Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH-MA), 2016. Adaptado pela autora.

De acordo com a ABIH-MA constam apenas 10 meios de
hospedagens de rede cadastrados, e atualmente a rede de maior abrangéncia
na capital maranhense é a BHG (Brazil Hospitality Group), considerada a
terceira maior rede brasileira que detém e administra hotéis em todas as
regidbes do Brasil nos segmentos econdémicos, mid-scale, up-scale e upper
scale®. Representa também as marcas Royal Tulip, Golden Tulip e Tullip Inn no
Brasil. A BHG ainda possui hotéis com bandeiras préprias, Soft Inn e hotéis
sem bandeira como Marina Palace no Leblon — Rio de Janeiro e the Capital na
capital de Sao Paulo.

O grupo Accor é considerado lider mundial no segmento de
hospitalidade, a Accor Hotels que € composta atualmente por 18 marcas de
hotéis que vao do luxo ao econémico. Conforme Costa (2011, p.26) o grupo
chegou em S&o Luis em Setembro de 2001 com a marca Parthenon, conhecida
apenas no Brasil como Parthenon Mont Blanc. Posteriormente, em 2007,

Atualmente, as bandeiras hoteleiras estdo agrupadas em quatro segmentos principais:
budget/superecondmico, economy/econdmico € oferecido o melhor custo-beneficio para o
cliente que busca por instalagdo e servicos basicos, midscale/upscale estdo os hotéis que
proporcionam um pouco mais de conforto e requinte nesses quesitos e upper scale conhecidos
como verdadeiros hotéis de Iluxo e sofisticagdo.(Olivver, 2014) Disponivel em <
http://olivver.com.br/blog/segmentacao-hoteleira-o-que-e-e-como-se-divide/> acesso em 8, Jun.
2017.
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visando ampliar reconhecimento Internacional, o hotel troca de marca para a
famosa Mercure conhecida mundialmente.

Em 1991 inaugurou seu primeiro hotel de marca lbis Hotels na
cidade de Fortaleza-CE. Essa marca é a representante da bandeira de hotéis
econdmicos do grupo Accor, somando 1.047 hotéis em 61 paises. Sendo a
maior bandeira de hotéis do grupo. Tendo presenca em 3 cidades do
Maranhao: Bacabal, Sdo Luis e Imperatriz. (COSTA, 2011)

A rede portuguesa Pestana Hotels & Resorts chegou ao Brasil no
ano de 1999. Somente em 2007 foi inaugurada em S&o Luis, uma unidade do
grupo apds a compra do antigo Hotel Quatro Rodas localizado na Av. Avicenia,
1, Praia do Calhau. Depois da reforma o hotel ficou mais moderno, contando
com 124 apartamentos distribuidos em quatro pavimentos e divididos nas
categorias de luxo, superior e executivo.

Bristol Hotels, fundada em maio de 1987, em Belo Horizonte tem
parceira com a marca Allia Hotels e Plaza Inn. O Grupo opera 28
empreendimentos até 2015 com projecdes para mais 33 hotéis em varios
Estados que atuam no Brasil dentre eles Minas Gerais, Espirito Santo, S&o
Paulo, Rio de Janeiro, Goias, Maranhdao e Tocantins. A maioria desses
empreendimentos é de categoria econbémica e é voltado para o publico
executivo, embora conste com um grande hotel de 5 estrelas e sete hotéis
upscales e trés hotéis de segmento de lazer.

Uma outra rede que teve grande destaque em Sao Luis foi o Grupo
Solare genuinamente maranhense responsavel pela operacdo de sete hotéis
em S&o Luis, nas categorias budget (Soft Inn), econémico (Expresso XXI) e
midscale (Solare Hotéis e Suites), totalizando 858 quartos. Além destes,
operava o hotel de luxo Gran Solare Lencbéis Resort com 242 quartos, na
cidade de Barreirinhas, localizado a beira do Parque Nacional dos Lengdis

Maranhenses. Mas em 2012 o grupo € vendido para a rede BHG.

3.3 As vantagens e desvantagens da hotelaria de rede

As redes hoteleiras nascem da uniao de hotéis em torno de um

objetivo em comum, que geralmente é atuar no mercado em varios destinos
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turisticos, unindo assim esforcos promocionais para conquistar uma boa
parcela da clientela tendo maior abrangéncia na segmentacdo de negdcios e
lazer.

E de acordo com Centro de Producdo Técnicas (CPT) na éarea de
hotelaria o que leva o publico de negécios a terem preferéncia por hotéis de
rede sao a infraestrutura, salas para reunides, recursos tecnoldgicos,
divertimento para os hospedes. E no caso de pessoas que viajam com intuito
de lazer eles levam em consideragdo fatores como a seguranca, limpeza,
infraestrutura adequada, para o atendimento de criangas de varias faixas
etarias, boa rede de entretenimento, piscinas, restaurantes com facilidades e
alimentos adequados, entre outros.

De acordo com Aldrigui (2007) participar de uma rede pressupde se
adequar e obedecer, uma série de normas, formas de proceder e exibicdo da
marca, entre outras no qual sdo ditadas pela matriz da rede que tem como
objetivo a padronizacao dos servigos, nao importando onde o empreendimento
esta localizado, pois, em todo o mundo ele seria igual.

Os hotéis de redes impdéem um alto controle de qualidade, em
funcdo dos padrdoes de servicos estabelecidos pelo grande reconhecimento
nacional e internacional da rede onde cada pais determina o sistema de
classificacdo dos hotéis, mas com algumas semelhancas entre si. A
classificagdo mais utilizada é representada simbolicamente por “estrelas”
atribuidas a um hotel de acordo com a qualidade e conforto. No Brasil o érgao
responsavel pela classificacdo dos meios de hospedagem € o Ministério do
Turismo (MTur) que utiliza o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de
Hospedagem (SBClass). Apesar de a maioria nao utilizar o sistema de
classificacao oficial ou se utilizam nao necessariamente esses meios de

hospedagem nao se enquadram nessa classificagao.

Quadro 4 - Classificacdo dos meios de hospedagem

Hotel- de 1 a5 estrelas | g * | % ) ¢ ) ¢ *
Hotel Fazenda- de 1 a | g * | * * Y ) ¢
5 estrelas

Cama & café-de 124 | 4 * ) ¢ * *
estrelas




Resort- de 4 a 5
estrelas

Hotel Historico- de 3 a
5 estrelas

) JED JEEE o
*
*
*

Pousada- de 1 a 5
estrelas

Flat / Apart- Hotel- 3 a
5 estrelas

* | % | %
* | | % %
* | % %
| | % ¢

x| k| ok *

Fonte: Ministério do Turismo 2011;

Qualquer que seja a falha ocorrida em uma das franquias pode
refletir de modo negativo no nome da rede hoteleira, afetando a sim a
credibilidade das empresas afiliadas a cadeia. Pois as franquias desenvolvem
manuais de uso da marca e de procedimentos operacionais nos quais sao
obrigados a seguir padrbdes estabelecidos de qualidade. E em geral, a empresa
detentora da marca cobra uma taxa fixa, independentemente dos resultados
obtidos para permanecer no grupo.

A hotelaria de rede em relacdo a hotelaria independente tem uma
maior vantagem, por ser mais conhecida e atingir uma parcela maior de
clientes ao mesmo tempo, e por sua vez este se torna muito mais exigente se

falando de qualidade na prestagéo de servicos. De acordo com Miranda.

A entrada da hotelaria econémica de rede trouxe uma realidade nao
esperada pelo empresario da hotelaria independente, acostumados a
nao ter concorrentes tao fortes quanto ao Ibis e Formule 1, por
exemplo, que chegam com arquitetura arrojada, pouquissimos
servigos, mas com precos baixos, tirando a clientela de muitos hotéis
independentes.(MIRANDA, 2008)

Com a hotelaria de rede pensando em expandir suas marcas ela cria
as categorias que vai desde a simples ao superluxo para abranger um namero
cada vez maior de clientes no mercado.

Aldrigui (2007, p.49) afirma que o hotel franqueado tem como
vantagem, o direito ao uso da marca, dos modelos de gestédo, dos servigos de
marketing e de reservas, no qual as companhias de administragdo hoteleira
tém a funcédo de administrar propriedades que pertencem a outras empresas. A
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partir disso os hotéis que participam de franquias podem se beneficiar de varias
vantagens como um poder maior de compra e venda bem mais fortes e
adentrar em novos mercados com maior rapidez e impacto.

Tais empresas se fundamentam no conhecimento (know- how) e na
“expertise” de profissionais da area, e constituem uma ou mais marcas, a fim
de agrupar varios hotéis que, por contrato, serdo administrados segundo as
orientacées da companhia, integrando seu portfélio de produtos. (ALDRIGUI,
2007, p.50).

As redes apresentam uma 6tima vantagem competitiva ao seu favor
onde as mudancgas tecnoldgicas sdo rapidamente implantadas, no qual
oferecem melhor estrutura de vendas e marketing. E por possuirem varios
hotéis em muitos destinos turisticos desde praias a locais préximos a centros
comerciais e culturais a credibilidade aumenta frente ao consumidor.

Chon (2003, p. 66) “alega que uma das principais influéncias para a
rede de hotelaria e seus clientes é a tecnologia ou a maneira pela qual as
pessoas se utilizam das descobertas e invencdes para satisfazer suas
necessidades”. Os hotéis aos poucos estdo aperfeicoando suas técnicas em
equipamentos e instalacdes e mudando seu posicionamento no mercado.

O consumidor atual de hospedagem é uma pessoa que esta ligada a
tudo o que acontece no mundo, tem acesso a internet, ja viajou para varios
lugares e sabe diferenciar produtos e servigos ofertados, o que torna esse
cliente um héspede mais exigente e o acesso a tecnologia favoreceu esse fator

significativamente.

Umas das principais influéncias para a rede de hospitalidade e seus
clientes é a tecnologia, ou a maneira pela qual as pessoas se utilizam
das descobertas e invengbes para satisfazer suas necessidades [...]
em suma, a tecnologia ampliou as possibilidades de viajar
aumentando a prosperidade econ6mica, o tempo de lazer e a
eficiéncia dos sistemas de transporte (CHON E SPARROWE, 2003,
p.66).

O advento da tecnologia tornou servigos dispendiosos em tamanha
rapidez e eficiéncia, acessiveis para uma parcela maior de pessoas.
Proporcionado um aumento na frequéncia de viagens € um maior tempo de

lazer. Devido a produgdo em massa e do grande impacto que a comunicagao
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tem sobre o poder de compra do consumidor, novas descobertas e invengdes
como sistemas informatizados de controle de estoque e diversos métodos de
preparacao de alimento, conforto, e a seguranca estdo disponiveis para um

numero cada vez maior de clientes.
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4 BREVE HISTORICO DA HOTELARIA INDEPENDENTE NO BRASIL

No Brasil o surgimento dos primeiros empreendimentos hoteleiros
teve sua origem com a administracdo familiar assim como o surgimento da
hotelaria mundial. “A hotelaria tradicional €& representada pelos meios de
hospedagem independentes, tipicos hotéis familiares, em geral de pequeno e
médio porte”. (MIRANDA 2007, p.47)

Ela faz parte de uma grande parcela do mercado hoteleiro nacional,
apesar das redes possuirem um numero maior de unidades habitacionais, a
quantidade de hotéis independentes é superior aos de redes.

Se analisarmos a historia da hotelaria brasileira, € possivel verificar
que sempre esta atrelada ao empreendimento familiar como uma opc¢ao
secundaria de incremento financeiro para seu proprietario, que ja tinha outra
fonte de renda. No entanto, a partir da segunda metade do século XX que
realmente se percebe maior interesse no setor hoteleiro e na sua
profissionalizagdo devido ao forte impacto econémico no pais, sendo um dos
setores que mais necessita de mao de obra. (MIRANDA 2008).

Os primérdios da hotelaria no Brasil se da com chegada da corte
portuguesa ao Rio de Janeiro (1808) onde muitos estrangeiros passaram a
transitar pela cidade, criando dessa forma a necessidade de se construir meios
de hospedagem mais preparados e com maior capacidade.

Devido a escassez de hotéis na cidade do Rio de Janeiro, a hotelaria
brasileira comecga realmente a aparecer como uma atividade mais forte
somente no final do século XIX prolongando-se ao XX. Até entdo, ela nao
passava de alojamentos ou casas de pensdao que se denominavam de hotel,
com a intencdo de elevar o conceito da casa, independentemente da
quantidade dos quartos e do padrao dos servigos oferecidos. “Somente com a
criacdo do Decreto n®. 1160, de 23 de dezembro de 1907, que isentava por
sete anos, de todos os emolumentos e impostos municipais, 0s cincos
primeiros grandes hotéis que se instalassem no Rio de Janeiro” (MIRANDA
APUD ANDRADE, 2006, p.2).

Dentre os hotéis no Rio de Janeiro que tiveram maior destaque na
época foram o Copacabana Palace, Hotel Gléria, e Hotel Avenida. Outro fator
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causador do crescimento da hotelaria foi o surgimento de cassinos que
funcionavam junto aos hotéis, fortalecendo assim os hotéis de luxo. Além da
cidade do Rio de Janeiro outros estados tiveram destaque com o surgimento
de hotéis como Sao Paulo, Belo Horizonte, Curitiba, Porto Alegre, Recife e
Goiania. Nas regides de potencial turistico, na época dos hotéis-cassino, foi
criado o Parque Balneario e o Atlantico, em Santos, o Grande Hotel de Pogos
de Caldas, o Aguas de Sdo Pedro (hoje hotel-escola do Senac), o Grande
Hotel de Araxa, o La Plage do Guaruja, o Quisissana em Pocos de Caldas, e o
Palacio Quitandinha de Petropolis.

No entanto, a proibicdo dos jogos de azar, em 1946, pelo decreto
federal n? 9.215, assinado pelo General Eurico Gaspar Dutra, provocou o
fechamento ndo apenas dos cassinos, mas de varios desses grandes hotéis,
que tiveram que reestruturar suas atividades. A ocupagdo hoteleira caiu
bruscamente. O turismo e a hotelaria sofreram um periodo de estagnagéo. A
febre imobiliaria nas grandes cidades direcionou a maior parte dos
investimentos urbanos para a construcdo de prédios de escritorios e
residenciais (Confederacdo Nacional do Comércio, Conselho de Turismo,
2005).

Mesmo ressentidos com a crise o setor de turismo e hotelaria retne-
se juntamente com o setor publico para criarem ac¢des de investidos. Com a
melhora na economia a hotelaria volta a crescer favorecendo também entrada

das redes hoteleiras internacionais no pais.

4.1 Hotelaria independente em Sao Luis

A hotelaria Independente na capital comecou com as pequenas
hospedagens de administracdo familiar e esse quadro se da principalmente
pelas pequenas pousadas que até hoje tém grande destaque no mercado por
apresentar um maior numero de hospedagens em relacado a hotelaria de rede.
Nos ultimos anos vem sendo inaugurados hotéis independentes com estrutura
bem mais arrojadas e modernas chegando a se comparar com hotéis de redes

da capital maranhense.
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Conforme Costa (2011) numa pesquisa realizada em 2009 pela

SETUR em Sao Luis por regides/ bairro da Praia Grande/Centro Histérico, Sao

Cristévao, Sao Francisco e regides das praias. Nos quadros 05, 06, 07, 08.

Quadro 5 - Meios de hospedagem no bairro da Praia Grande/ Centro Historico

Item Meio de hospedagem UH’s Leitos Fundagéao
01 Albergue da Juventude Solar das Pedras 13 42 1999
02 Athenas Palace 22 36 1972
03 Hotel Cantaria 66 132 1983
04 Hotel Casa Grande 19 19 1990
05 Hotel Deodoro 30 56 1986
06 Hotel Pousada Vitéria 09 21 2004
07 Lord Hotel 57 100 1952
08 Pousada Portas da Amazdnia 36 103 2003

Fonte: Secretaria Municipal De Turismo- SETUR/ Coordenacdo de Analise Mercadolégica,

2010.

Quadro 6 - Meios de hospedagem no S&o Cristévao

Item Meios de hospedagem UH’s Leitos Fundacao
01 Boulevard Palace Hotel 28 93 1999
02 D’Lagus Hotel 40 80 1995
03 Hotel Santa Terezinha 12 25 1997
04 Ryad Hotel 59 85 1991
05 Sao Cristévao 61 133 1992

Fonte: Secretaria Municipal De Turismo- Setur/ Coordenacao de Anélise Mercadoldgica, 2010.

Quadro 7 - Meios de hospedagem no Sao Francisco

Item Meio de hospedagem UH’s Leitos Fundacéo
01 Hotel Abbeville 112 96 2000
02 Skina Palace Hotel 56 19 1991
03 Green Smart Hotel 105 105 2009

Fonte: Secretaria Municipal De Turismo- Setur/ Coordenacao De Andlise Mercadolégica, 2010.
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Quadro 8 - Meios de hospedagem independentes na regido das Praias

Item Meio de hospedagem UH’s Leitos Fundacao
01 Brisamar Hotel 113 420 1999
02 Calhau Praia Hotel 78 156 1998
03 Hotel Luzeiros S&o Luis 243 515 2009
04 Hotel Costa Atlantico 30 88 2008
05 Hotel Pousada Solar da Praia 13 31 2007
06 Hotel Sambaquis 20 46 2009
07 Litoranea Praia Hotel 60 154 2007
08 Pousada Lagoon 14 26 2005
09 Pousada Olho D"Agua 09 25 1989
10 Pousada Tambau 34 54 2001
11 Premier Hotel 154 226 2005
12 Rio Poty Sao Luis 128 262 2003
13 San Fernando Praia Hotel 34 83 1999
14 Sao Marcos Hotel 60 120 1985
15 Sesc Turismo Olho D"Agua 51 144 2000
16 Velamar Pousada Hotel 25 65 2003

Fonte: Secretaria Municipal De Turismo- Setur/ Coordenacdo de Analise Mercadolégica, 2010.

Todos esses meios de hospedagem totalizam 58 (cinquenta e oito)
que somam 2.190 (dois mil, cento e noventa) UH’s, o que equivale o percentual
de 61, 43% da oferta hoteleira em Sao Luis. Dentre esses hotéis e pousadas

somente 17 sdo associados na ABIH-MA

Quadro 9 - Hotéis e pousadas associados a ABIH-MA

ITEM HOTEL
01 Brisamar Hotel
02 Calhau Hotel
03 Costa Atlantico
04 Grand Sé&o Luis Hotel
05 Hotel Abbeville
06 Hotel llha Costeira
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07 Hotel Premier

08 Hotel Ryad

09 Hotel Santa Luzia

10 Hotel Luzeiros S&o Luis
11 Pousada Chalé Praia R.
12 Pousada Colonial

13 Pousada da Praia

14 Pousada Maramazon
15 Pousada Séo Francisco
16 Hotel Saint Louis

17 Sesc Turismo Olho D"Agua

Fonte: Associacao Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH-MA), 2016.

Apesar de haver um numero muito maior de hotéis e pousadas de
acordo com a pesquisa da SETUR na capital maranhense, pouco sao os
empreendimentos associados pelo 6rgao representativo da categoria a ABIH-
MA. E isso faz com que dificulte a avaliagdao de crescimento e desempenho

para futuras acées de melhorias no mercado.

4.2 As vantagens e desvantagens da hotelaria independente

Os beneficios que a hotelaria independente oferece residem na
autonomia e na flexibilidade da gestdo do negécio, ja que as decisdes sao
tomadas e aplicadas com mais rapidez pelos proprietarios, sem ter a obrigacao
de pedir autorizagdo ou agir conforme as normas preestabelecidas (Aldrigui
2007).

Outra vantagem desse tipo administracdo € a hospitalidade como
diferencial competitivo, ou seja, a forma como o ato de acolher é visto e
vivenciada pelos héspedes. De acordo com The Good Hotel Guide [O Guia do
Bom Hotel]. Em principio, ndo somos contra os grandes hotéis... Mas, segundo
nossa experiéncia, eles muitas vezes nao conseguem proporcionar a acolhida
e o cuidado para o conforto do héspede que sdao encontrados no melhor dos
pequenos hotéis familiares. (LASHLEY E MORRISON apud The Good Hotel
Guide, 2004, p. 11).
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A declaracdo do The Good Hotel Guide nao sinaliza que um hotel de
rede seja desconfortavel ou mesmo nao demonstre preocupagdo com o
conforto e o bem-estar de seus hdspedes, mas sim com a necessidade de
cada cliente, uma vez que. Alguns se sentem mais a vontade com hotéis de
pequeno porte, por darem uma impressdo mais caseira, e podendo desfrutar
da sensacao de estar em casa e da informalidade durante sua estadia.

Contudo a administracdo familiar tem alguns pontos em
desvantagens com relacao a hotelaria de rede. Como afirma Aldrigui (2007,
p.48) por serem Unicos, de marcas com pouca expressividade, tém maior
dificuldade em relacdo ao posicionamento no mercado, exposi¢ao e divulgacao
da marca. Com a chegada da hotelaria de rede fez com que os proprietarios
dos hotéis independentes percebessem as ameacas que o cercam.

Mas apesar dos hotéis independentes terem ou ndo a administracao
restrita aos familiares esses empreendimentos estdo pouco a pouco
caminhando para o mercado de forma bem mais preparada. A empresa HRS
Global Hotel Solutions em 2016, listou 5 vantagens dos hotéis independentes
de acordo com os dados da pesquisa "Como se comportam os hdospedes?",
realizada pela Mapie e o blog de Tendéncia Disque9 em 2013.

» Foco no Cliente: Hotéis de rede devem seguir padroes
estabelecidos pela marca. Do check-in ao check-out os
colaboradores desses empreendimentos devem seguir um manual
de conduta e operacdo. "Nos hotéis independentes, o foco é o
cliente. Atendé-lo e satisfazé-lo fica mais facil quando ndo ha a
necessidade de seguir normas pré-estabelecidas.

> Identidade unica:A identidade dos hotéis independentes € Unica.
Atender da melhor forma possivel seus hdspedes, por exemplo,
garante uma futura hospedagem. Como aponta o estudo da
consultoria Mapie, o qual identificou que, na hora de escolher os
empreendimentos, experiéncias positivas anteriores sdo o item que
mais contam para os viajantes de negocios reservarem.

» Menos Burocracia: Sobre os motivos de irritagdo dos héspedes, a
mesma pesquisa revelou que as etapas mais desgastantes no
processo de hospedagem sao nessa ordem: o check-out, o check-in
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e a reserva. "O que os hdéspedes querem é menos burocracia e mais
atencao as suas reais necessidades

» Menos Custos administrativos: Além das vantagens no
relacionamento com os hdspedes, os hotéis independentes ainda
tém menos custos com taxas administrativas e de marketing. Esses
valores, geralmente, sdo para manter uma bandeira de renome. A
independéncia em relacdo as estratégias comerciais e de
distribuicdo permite maior flexibilidade de atuacao, o que geralmente
leva a uma maior visibilidade e menor tempo para reagir as
mudancgas.

» Originalidade e servicos exclusivos: Ter a liberdade de oferecer
servicos exclusivos e personalizados, contar com uma estrutura
moderna e enriquecer a experiéncia da hospedagem também
garantem boa avaliacdo e maior exposicao do hotel.

E mesmo diante das dificuldades de distribuicdo e a resisténcia que
alguns empreendimentos tém, em aderir as inovagdes tecnoldgicas tanto na
estrutura fisica quanto nos sites de divulgacao do préprio hotel e outros canais
de venda como paginas nas redes sociais (Facebook, Twitter e Instagram). Os
hotéis independentes tém varias vantagens como apresentadas acima e o0 que
mais se destaca € forma de atender o cliente, que se caracteriza como a

hospitalidade mais singela que uma pessoa pode oferecer ao visitante.
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5 HOSPITALIDADE: diferencial competitivo

De acordo com Lashley e Morrison (2004, p 54), a “hospitalidade” é
0 nome que se da a caracteristica das pessoas hospitaleiras, [...] e pode-se
definir o termo hospitalidade do seguinte modo: é a oferta de alimentos e
bebidas e, ocasionalmente, acomodagao para pessoas que nao sao membros
regulares da casa.

Tendo em vista que a hospitalidade nao é tida como uma obrigagéo
de um contrato. Segundo Carmargo (2004, p. 16) “a hospitalidade comeca
como uma dadiva que parte de alguém e a retribuicdo € uma nova dadiva que
implica um novo receber e retribuir num processo sem fim.” Portanto nao é
apenas de o ato de abrir as portas do estabelecimento e oferecer para o
visitante a refeicdo e um bom quarto, mas também o elo que é criado entre o

anfitrido e o héspede. Como afirma Lasley apud Miranda (2008, p.8) “o
entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em primeiro
lugar, que esta é fundamental, o relacionamento construido entre anfitrido e o
hospede”.

Por isso a maneira como se trata ao cliente passa a ter mais
importadncia que as regras do trabalho em si. N&do que o processo de
atendimento ao operar maquinas e equipamentos ndo seja relevante, mas néao
se deve valorizar mais esses requisitos em detrimento a hospitalidade

oferecida as pessoas.

5.1 Significado e abrangéncia da hospitalidade

A hospitalidade se observarmos esta em meio a nossas relagdes no
cotidiano e ela pode ser percebida através de gestos simples, como uma
saudacdao ou mesmo um sorriso e também nas relacbes de encontro em
eventos como: festas de casamento, reunides entre outros, mas de modo geral

o conceito de ser hospitaleiro se d4, da seguinte forma:

“Podemos definir a hospitalidade como o ato de receber ou acolher
bem o visitante, familiar, amigo ou desconhecido. Ou seja, a boa
acolhida e atengdo ndo somente aos conhecidos e ndo importando os
interesses envolvidos”. (GODOI, 2008 p.18)
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O ato de receber pessoas €& bastante antigo, segundo alguns
historiadores essa atividade de hospedagem ocorre desde a Grécia e Roma
Antigas. Castelli (2010, p.25) afirma que “Grécia e Roma se constituem em
uma importante referéncia na formagao cultural das comunidades ocidentais,
inclusive no tocante a hospitalidade”.

Na Grécia Antiga a hospitalidade ocupava um lugar aparte na ordem
de valores na civilizagdo, tendo destaque nos banquetes e nos symposions
(locais destinados para eloquentes discussdes), outro ponto era o fato dos
viajantes serem recebidos pelos moradores da cidade, onde era bem recebido
e passava a ser protegido durante sua permanéncia contra injarias e
agressoes.

Para os gregos a hospitalidade era tida como algo sagrado, pois
acreditavam que ao acolher um viajante era como se estivesse dando abrigo a
Zeus. E ao infringir o direito a hospitalidade era tida como um crime por isso as
cidades de Atenas* e Corinto ficaram famosas pela boa acolhida dada aos
viajantes. A partir dai houve a necessidade de se construir alojamentos que
pudessem abrigar os grandes fluxos turisticos em especial pelos jogos
olimpicos.

Na Roma Antiga o ato da hospitalidade se dar com a lenda dos
irmaos Rémulo e Remo! no qual sdo acolhidos e alimentados por uma loba
como principio basico do hospitaleiro. Conforme Lashley e Morrison (2004, p.
2) a hospitalidade é o ato de dar alimento, bebida e acomodagéo e a historia
mitoldgica se enquadra muito bem no conceito. O império romano oferecia um
dos principios fundamentais da hospitalidade, a seguranca aos viajantes por
meio da pax romana (paz romana) que tinha um contexto séciopolitico invejavel
em todos os territérios conquistados. Seguindo posteriormente com a
realizacdo da ceia (banquete) e todo o ritual que se seguia percebia-se a forte
presenca da hospitalidade nesses eventos.

Ainda que a hospitalidade seja tdo antiga como é relatado pela

histéria humana, a etimologia das palavras que a originaram sdo as mesmas

*Segundo a mitologia romana Rémulo e Remo sdo dois irmdos gémeos, que foram
abandonados quando criangas nas margens do Rio Tibre. Os dois foram salvos por uma loba
que os amamentou, e tempos depois recolhidos por pastores e mais tarde Rémulo fundou a
cidade que tomou o seu nome, apds ter matado o irmao numa querela mesquinha. (CORNEEL
E MATTHEUS, 1996)
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que deram origem ao conceito de hospital. Conforme o Dicionario Brasileiro da
Lingua Portuguesa Michaelis, a palavra “hospitalidade” que vem do latim
“hospitalitate” é definida como: "s.f. qualidade de hospitaleiro; ato de hospedar,
agasalhado; liberalidade com héspedes”. O mesmo dicionario define a palavra
hospitaleiro do latim “hospitalariu’, como: “adj. e s.m. aquele que da
hospedagem por bondade ou caridade; acolhedor; caritativo”.

O papel da hospitalidade é essencial para qualquer empreendimento
que lida com o ser humano. Dai a importancia para os hotéis, pois além de
satisfazer as necessidades e desejos, a ela representa uma chave para acolher
o hospede de forma calorosa e agradavel. Godoi utiliza o conceito de Boeger
para definir o significado da palavra.

Segundo Boeger o significado da palavra latina hospes (héspede),
resultou dos vocabulos hospitalis e hospitium, que na antiguidade designava os
estabelecimentos utilizados para abrigar ndo apenas os viajantes e peregrinos
como também os enfermos e outros doentes. Isso ocorria tendo em vista os
locais que hospedavam os viajantes, senhores feudais, cruzados dentre outros
viajantes, ser também o mesmo local onde os feridos e doentes eram tratados.
(GODOI APUD BOEGER, 2008, p. 18)

Durante muito tempo a hospedagem era tida mais como uma forma
de caridade do que como um negécio. Com o passar do tempo, as pessoas
passaram a viajar por outros motivos, e uma dessas razdes eram 0s negoécios
(troca de mercadorias, batalhas para conquista de novos territérios e aquisicao
de conhecimento) e os envolvidos com a hospitalidade passaram a cobrar
pelos “servigos prestados” de acordo com a classe a que pertenciam.

A contribuicdo cristd foi de grande importancia para o
desenvolvimento da hospitalidade, pois foram os mosteiros primeiramente que
fizeram a diferengca dos servigos, “como colocar em um mesmo ambiente os
menos favorecidos e doentes e aqueles nobres que estdo de passagem?”
(WALKER APUD ALDRIGUI, 2007, p. 22)

O crescimento dos meios de hospedagem esta diretamente ligado
ao advento dos meios de transporte. Ja que a partir destes, 0s percursos
passaram a ser feitos em menos tempo e consequentemente permitiu o
prolongamento de trajetos, gerando a necessidade de novas hospedarias e
estalagens para abrigar os viajantes.
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Com o passar dos anos a hospitalidade foi ganhando varias

dimensdes no ato de dar-receber-retribuir possibilitando as inumeras
possibilidades de estudo derivadas a partir de seu conceito. Levando em
consideracao as varias formas de avaliar as discussdes sobre os meios de
hospedagem o quadro 10 apresenta fundamentalmente sobre o hospedar
publico e hospedar comercial, no qual muitas vezes estdo aliados em seus

servigos o alimentar e o entreter. (ALDRIGUI, 2007)

Quadro 10. Os tempos/ espacgos da hospitalidade humana

Recepcionar Hospedar Alimentar Entreter

Receber pessoas | Fornecer pouso e | Receber em | Receber para
Doméstica | em casa, de forma | abrigo em casa | casa para | festas e

intencional Ou | para pessoas. refeicdes e | recepgoes.

casual. banquetes.

A recepcao em | A hospedagem

espaco e 6rgaos | proporcionada pela | A gastronomia | Espagos
Publica publicos de livre | cidade e pelo pais, | local. publicos  para

acesso. incluindo hospitais, lazer e eventos.

casas de saude,
presidios etc.

Os servicos | Hotéis A restauracdo | Eventos e
Comercial | profissionais  de espetaculos.

recepcao. Espagos

privados de
lazer.

Folhetos, Sites e | Programas na | Jogos e
Virtual cartazes, folders, | hospedeiros de | midia e sites | entretenimento

internet, telefone e | sites. de na midia.

e-mail. gastronomias.

Fonte: adaptado de Aldrigui (2007).

Logo a hospitalidade é tida como uma relagédo de reciprocidade e
troca, pois a criacdo de experiéncias memoraveis através de servigcos que
satisfagcam suas necessidades. Lashley e Morrison (2004, p.21) dizem que “o
entendimento mais amplo a respeito da hospitalidade sugere, em primeiro
lugar, que esta é fundamental, o relacionamento construido entre anfitrido e o

héspede”. A hospitalidade favorece tanto o processo comercial relacionado as
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atividades de hospedagem que vai desde a acomodacao, alimentacdo aos
demais servigos de lazer como enriquece e amplia o0 ato de receber um cliente
e proporcionar o resgate do calor humano esta diretamente ligada a ética da
hospitalidade.

Entdo o saber falar e tratar se torna mais marcante no momento da
hospedagem do que o procedimento de trabalho em si, ou seja o héspede se
sentira mais tocado pelo tratamento recebido do que toda a acomodacgao
oferecida pelo meio de hospedagem. Chegar a um equilibrio entre esses dois
pontos requer muita maturidade, ou seja, uma experiéncia na gestdo. Ao passo
que um modelo de maturidade favorece a orientacdo da empresa na definicao
de seu plano de melhoria da qualidade e produtividade e na escolha de
técnicas de melhoria compativeis com seu estagio de maturidade gerencial.
(SIQUEIRA, 2005).

Portanto é do tratamento que o cliente recebe no estabelecimento
que depende na maioria das vezes a formagao de uma imagem positiva ou
negativa do hotel, da cidade ou mesmo do pais. Por isso a expansédo dos
empreendimentos hoteleiros e a exigéncia por parte dos clientes requer dos
profissionais que atuam na area uma formagédo ou treinamento especializado
para que possam continuar com o ciclo dar- receber- retribuir. Onde a dadiva

de retribuicao faz com que o receptor se torne disponivel para retribuir.

5.2 Hospitalidade e competitividade

A humanidade, em uma linha do tempo migrou da era agricola para
era industrial e logo depois para era de servicos (Castelli, 2010). E nessa
correria por transformagcéo € o homem o principal agente de mudanca e o que
da vida as empresas. Para as organizagdes prestadoras de servicos, a
competitividade precisa de um quadro de funcionarios bastante competente,
com conhecimento, habilidades e atitudes necessarias para superar as

expectativas dos concorrentes.

O desafio que, naturalmente, se impbe é o de praticar a cultura da
hospitalidade em ambientes competitivos. Por um lado, a
competitividade se acentua cada vez mais no cendrio das
organizagdes. Por outro lado, a cultura da hospitalidade pede
passagem, nesse mercado globalizado e cada vez mais competitivo,
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como paradigma diferencial e, ao mesmo tempo, compativel e viavel.
(CASTELLI E CASTELLI 2010, p. 101).

O crescimento das varias maneiras de encantar o cliente com o
passar do tempo estdo se aperfeicoando com a evolucdo da tecnologia € um
profissional mais preparado, que possa proporcionar uma experiéncia
inesquecivel e isso jamais acontecerda sem uma atitude hospitaleira. O
tratamento gentil e educado sera entdo a marca registrada daquela empresa,
se tornando assim uma organiza¢ao Unica para seus clientes.

Castelli (2010, p. 102) assegura que as organizagdes prestadoras de
servicos necessitam apostar fundamentalmente na qualidade das pessoas, ja
que a exceléncia do servico, condicdo da competitividade da organizagéao,
depende de como elas estao interagindo com os clientes.

Por isso as organizacdes precisam entender a estreita relagcao que
existe entre o nivel de educacéo e a capacitacdo dada aos colaboradores e sua
concorréncia. Uma relacdo muitas vezes de facil compreensdo, mas muito
dificil de ser posta em pratica. Castelli (2010, p.102) alega que “a
competitividade sé pode ser aprimorada por meio do investimento em
tecnologia, sistemas e pessoas”.

Para qualquer empresa prestadora de servigos, a equipe de trabalho
requer uma atencao especial, pois é ela que vai lidar diretamente com seus
clientes, encantando e idealizando - os, por isso uma atitude hospitaleira dos
colaboradores influenciara diretamente na qualidade dos servigos. A partir dai a
cultura da hospitalidade passa a ser necesséaria para orientar a conduta de
seus funcionarios, fazendo com que as empresas se tornem mais competitivas
no panorama atual do mercado.

E para manter-se no mercado, as organizacbes se munem de
estratégias para agregar valor aos seus servigos utilizando-se de ferramentas
apropriadas.

Portanto as empresas devem ter em mente a importédncia do
elemento humano para obter o sucesso de seu negécio, e ndo pensar apenas
no lucro, pois 0 aumento ou a diminuicdo de sua receita dependera de como o

administrador gerenciara seu capital humano.



51

Por isso qualquer organizacao que espere éxito a longo prazo deve
aderir a essa filosofia, educando e reeducando todo mundo, dos altos
executivos aos trabalhadores horistas®. (Castelli Apud Scholtes 1996 p, 69).

Onde esse trabalho deve ser aplicado de forma continua visando
sempre cumprir a missao da empresa que € oferece o melhor atendimento para
seus clientes e isso s6 se dard ndo apenas com investimentos tecnolégicos
mais como fator principal nas pessoas que ali trabalham. E devido a exigéncia
do mercado as empresas utilizam modelos de gestdo que tendem a
globalizagao®, e a partir da tecnologia e a busca pelo conhecimento é que
resulta o “encantamento do cliente” conforme Castelli (2010) que refere-se a
esse termo como a satisfacdo dos servicos do cliente diante dos servicos
oferecidos pela s empresas, alcangcando assim um processo de melhoria

voltado ao novo e competitivo contexto organizacional.

5.3 O lado humano da qualidade

Com a globalizacao dos negdcios, o desenvolvimento tecnolégico, o
forte impacto da mudanca e o intenso movimento pela qualidade e
produtividade, surgem uma eloguente constatacdo na maioria das
organizacbes: o0 grande diferencial, a principal vantagem competitiva das
empresas decorre das pessoas que nelas trabalham. Sdo as pessoas que
mantém e conservam o status quo ja existente e sao elas — e apenas elas- que

geram e fortalecem a inovacao e o que devera vir a ser.

Embora o processo tecnologico tenha trazido inovagbes e
aperfeicoamentos no seio da empresa hoteleira, o elemento humano
continua sendo a pega fundamental, por isso, uma empresa que
pensa em crescer deve investir em educagado e treinamento, pois é

°Horista é aquele cujo pagamento é computado em horas trabalhadas e ndo em dias.
Disponivel em < http://michaelis.uol.com.br/> acesso em 9 Jun. 2017

®Globalizagdo é um conjunto de transformagées na ordem politica e econdmica mundial visiveis
desde o final do século XX. Trata-se de um fendbmeno que criou pontos em comum na vertente
econdmica, social, cultural e politica, € que consequentemente tornou 0 mundo interligado,
uma Aldeia Global. Disponivel em < hitps://www.significados.com.br/globalizacao/> acesso em
9 Jun. 2017.


http://michaelis.uol.com.br/
https://www.significados.com.br/globalizacao/

52

dele que vai depender todo o processo de acolhida do héspede,
resultando diretamente nos lucros da empresa, logo a formacédo da
imagem positiva ou negativa do hotel, esta diretamente ligada ao
tratamento recebido. (Castelli, 2004, p. 36)

Tendo em vista que as pessoas produzem, vendem, servem, ao
cliente, tomam decisbes, lideram, motivam, comunicam, supervisionam,
gerenciam e dirigem 0s nego6cios das empresas e outras pessoas, pois sem
elas ndo pode haver organizacées. No fundo, as organizacées sao conjuntos
de pessoas e a maneira pela qual as elas se comportam, decidem, agem,
trabalham, executam, melhoram suas atividades, cuidam dos clientes e tocam
0S negocios das empresas difere em enormes dimensbes. Essa variagao
depende, em grande parte, das politicas e diretrizes das organizagdes a
respeito de como lidar com os individuos em suas atividades.

E pensando nisso que hoje a maior parte das empresas vé a
necessidade da qualificacdo dos talentos humanos para assegurar o nivel de
servicos propostos. Castelli (2000, p.50) lembra que um dos entraves para a
modernizacao das empresas hoteleiras, chama-se falta de investimento na
educacao e no treinamento dos recursos humanos. Levando em consideracao
que o funcionario é a base do esquema operacional, evidencia a necessidade
de estar preparado para assumir tais responsabilidades.

Apesar da importdncia de acompanhar a adesdo de novos
equipamentos e técnicas de gestao em detrimento do lucro, ndo se deve deixar
de lado a esséncia da hospitalidade dada ao cliente. Castelli (2003, p, 38) cita
um provérbio chinés que diz “se vocé quer um ano de prosperidade, cultive
trigo. Se vocé quer dez anos de prosperidade, cultive arvores. Se vocé quer
cem anos de prosperidade, cultive pessoas”.

As empresas que prezam pela qualidade de seus servicos devem
primeiramente aprender a cultivar as pessoas como se fosse uma planta onde
requer cuidados em seu cultivo até que ela cresga e dé bons frutos. Logo o
crescimento pessoal de um profissional requer passar por um longo processo
de ensino e aprendizagem. Onde resulta do conjunto de aptiddes inatas de
cada individuo e o ambiente que o cerca através da educacao e treinamento. E
a partir disto resultara a qualidade durante a interagdo com os clientes.
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Os gestores de hotéis, enquanto aquele que se responsabiliza pelo
aperfeicoamento dos seus colaboradores devera ter sensibilidade,
suficiente para identificar as necessidades de seu cliente e ajustar
com a realidade do empreendimento hoteleiro. (MIRANDA, 2008, p.
12)

Por isso que o responsavel de conduzir seu quadro de funcionarios
deve estar sempre atento a situacao do mercado e as necessidades do cliente
para amenizar o maior numero de falhas possiveis que dificultem a qualidade

na prestagao de servicos.
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6 METODOLOGIA

A metodologia deste trabalho consiste em pesquisar, compreender e
avaliar os métodos disponiveis para a realizacao desta pesquisa, baseando-se
no universo, amostra, e instrumentos de coleta de dados. Etimologicamente a
palavra metodologia vem do grego “meta’ = ao largo; “odos” = caminho,
‘logos”= discurso, estudo. Definido assim o percurso a ser tragado na
elaboragao acerca do conhecimento.

De acordo com Prodanov e Freitas (2003) a metodologia consite na
ideia de examinar, descrever e avaliar os métodos e técnicas de pesquisa que
possibilitem a coleta e o processamento de informagdes, tendo em vista o
encaminhamento e a resolugcéo de problemas e/ ou questdes de investigagao.

Na primeira parte deste capitulo remete ao método utilizado para o
desenvolvimento da pesquisa e mostrar a caracterizacdo dos objetos de estudo
de casos multiplos. Em seguida, serdo apresentadas as entrevistas realizadas
com os gestores dos hotéis escolhidos para compor o estudo de casos e por
fim a andlise de dados das empresas e as limitacoes presentes.

6.1 Caracterizacao dos objetos de estudo

A caracterizacdo refere-se aos dois objetos de estudo contemplados
pelo estudo de casos multiplos: a Pousada Portas da Amazénia localizada na
Praia Grande e Hotel Tulip Inn S&o Luis Praiabella localizado no Calhau.

6.1.1 Métodos e técnicas

Segundo Gil (2016 p. 34), para que um conhecimento possa ser
considerado cientifico € necessario que os meétodos e técnicas para a
construgédo deste conhecimento estejam claramente definidos.

A metodologia desde trabalho baseia-se num estudo de casos
multiplos com abordagem comparativa e analise qualitativa. A escolha desse
tipo de pesquisa se deu por possibilitar uma investigacéo teérica e favorecer
um estudo mais abrangente do conteudo. Goldenberg (1999, p. 33) afirma que
“O estudo de caso ndo € uma técnica especifica, mas uma analise holistica, a

mais completa possivel, que considera a unidade social estudada como um
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todo, seja um individuo, uma familia, uma instituicdo ou uma comunidade”. Yin
(2005) “enfatiza ser a estratégia mais escolhida quando € preciso responder a
questdes do tipo “como” e “por qué” e quando o pesquisador possui pouco
controle sobre os eventos pesquisados”.Através da analise mais profundo do
objeto especifico, o estudo de caso permite a penetracdo na realidade social,
nao obtida pela analise estatistica.

Apresentando uma abordagem comparativa baseada na analise
qualidade. Pois envolve o levantamento de dados sobre as motivagdes de um
grupo, em compreender e interpretar determinados comportamentos, opiniao e
as expectativas dos individuos de uma populacédo. Segundo Terence (2006, p.
2) a abordagem qualitativa, aprofundar-se na compreensao dos fenbmenos que
estuda as ag¢des dos individuos, organizagées no seu contexto social sem se
preocupar com representatividade numérica, generalizacdes e estatisticas.

Quanto aos procedimentos técnicos, a maneira pela qual os dados
para a elaboragcao deste estudo foram obtidos, foi de carater bibliografico e de
campo conforme esclarecido abaixo:

» Bibliografico:Foi elaborado com base em material bibliografico ja
publicado tais como: livros, informagdes disponiveis em jornais,
revistas e websites, artigos cientificos, monografias,
dissertacoes e teses.

»Pesquisa de Campo: Foram feitas duas entrevistas, realizadas
com o0s gestores de dois meios de hospedagem a Pousada
Portas da Amazénia no bairro da Praia Grande e o Hotel Tulip
Inn Sao Luis Praiabella no Calhau em Janeiro de 2017 a escolha
se deu pela localizagao e a disponibilidade dos funcionarios.
Onde se buscou saber a forma de gestao, o diferencial de seus
servicos e se sao realizados acdes de qualificacbes com os

colaboradores.

6.2 Universo da pesquisa e amostra

A pesquisa foi realizada na Pousada Portas da Amazénia e no hotel
Tulip Inn Sao Luis Praiabella por apresentarem as caracteristicas de
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administracao independente e de rede no qual é tema de estudo deste trabalho

e também por estarem localizadas nas areas turisticas de Sao Luis.

6.3 Instrumentos de coleta de dados

A pesquisa foi executada segundo o protocolo de estudo de casos
multiplos com os seguintes itens: processos da recolha de dados, planejamento
da categorizagao; execugao do roteiro do estudo de caso sendo um guia para o
relatério e coleta de evidéncias, por intermédio de entrevista pessoal. (YIN,
2016, p 55)

Apos a coleta de dados coletados foi feita a comparacao a partir do

conteudo bibliografico.

6.4 Estudo de casos multiplos: Pousada Portas da Amazdnia e o Hotel Tulip
Inn S&o Luis Praiabella

Nesta parte da pesquisa, serdao analisados os dados coletados
durante as entrevistas junto ao referencial teérico apresentado nos capitulos
anteriores para comparacao e analise qualitativa do estudo.

No estudo de caso da Pousada Portas das Amaz6nia entrevistou-se
o gerente de recepcdo Jonas (nome ficticio) com formagédo incompleta em
Hotelaria onde desenvolve funcbes administrativas e técnicas referente a sua
funcdo no estabelecimento.Ja o administrador geral tem formacdo em ensino
técnico administrativo.

O estudo de caso do Hotel Tulip Inn Sdo Luis Praiabella, a entrevista
foi realizada com a governanta Aucineide Soares com formag&o técnica e lida
diretamente com a gerente do hotel no qual possui formagdo académica em

Administracao.

6.4.1 Pousada Portas da Amazo6nia

A Pousada Portas da Amazénia localiza-se na Rua Vinte e Oito de
Julho, 129 — Centro/Praia Grande na &rea do Reviver, E o tipo de
administragdo independente em sociedade com amigos, possui 36 UH’s. (Ver
apéndice D).
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A Pousada nasceu da restauracao arquitetbnica de uma
casa colonial do ano de 1835, no centro histérico da
cidade de Sao Luis. A restauracéo foi feita respeitando as
estruturas originais, sendo que o local foi decorado
utilizando vegetacdo e materiais da regido como cip6,
vime, bambu, palha e pedra, enriquecem o0 ambiente
valorizando toda a pousada proporcionando uma
experiéncia relaxante e inesquecivel. Os apartamentos da
pousada foram restaurados mantendo o equilibrio e o
espago da estrutura original e o seu estilo colonial. A
Portas da Amazénia se funde com a cidade, refletindo a
rusticidade, o calor e a histéria em cada aspecto: desde a
fachada em estilo colonial, as grandes paredes de pedra
internas e o jardim interno. Com treze anos de
funcionamento, a Pousada Portas da Amaz6nia vem
passando por processos de melhoria continua, tanto no
atendimento quanto na estrutura de seus apartamentos e
areas comuns (PORTAL PORTAS DA AMAZONIA, 2017).

6.4.2 Hotel Tulip Inn S&o Luis Praiabella

Tulip Inn Praiabella localizado na Av. Litoranea,46 - Calhau, Sao Luis
numa das principais areas turisticas da cidade pertence a rede hoteleira BHG
com 06 anos de funcionamento e possui 77 UH’s. A marca Tulip Inn os hotéis
de categorias 3 estrelas (auto-classificagdo) com localizagdo conveniente que
oferece acomodacgdes confortaveis e funcionais. Estes hotéis tém o intuito de
oferecer ao executivo e ao turista servicos de custo beneficios. (Ver apéndice
D).

O foco da empresa esta na modernizacdo dos seus conceitos e
produtos, na implementacdo dos mais avancados métodos e tecnologia de
gestao e distribuicdo, bem como na evolucéao do servigco e acolhimento a todos
que viajam a lazer ou negécios (BHGTULIPPINN, 2017)

A rede tem como missdo, visdo e valores:

e Missao
Hospedar e fazer as pessoas se sentirem bem.

e \isao
Ser referéncia no setor hoteleiro brasileiro para funcionarios, hdspedes,

investidores e parceiros de negdcios.



e Valores

YV V ¥V V V V

Pensar grande
Transparéncia

Retorno aos investidores
Exceléncia em execucao
Espirito de servir
Meritocracia
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7 RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o crescimento do turismo os empreendimentos hoteleiros séo,
como vistos anteriormente elementos fundamentais da atividade turistica. Sem
0s meios de hospedagem o turista ndo pode permanecer em um lugar, em
consequéncia disso ndo pode usufruir de todas as atividades que o envolvem.

Os dois meios de hospedagem estudados se diferenciam enquanto o
tipo de administragdo onde o Tulip Inn Praiabella faz parte da rede hoteleira
BHG Brazil Hospitality Group o que torna a administracdo mais restrita a
normas da marca a serem seguidas. Conforme Aldrigui (2007, p. 48). “Fazer
parte de uma rede supbe adequacdo, ou obediéncia, a uma série de
orientacdes ligadas a normas, procedimentos e exposicdo de marca, entre
outras”.

Enquanto a Pousada Portas da Amazdénia € um meio de hospedagem
independente o que facilita a autonomia e a flexibilidade na tomada de
decisoes.

No quesito quantidades de UH’s o hotel supera em 41 unidades a
pousada: o Tulip Inn Praiabella possui capacidade para 77 UH’s a medida que
a pousada detéem apenas 36 UH’s Segundo Miranda (2006, p 2) “Nos dias
atuais, apesar das redes possuirem maior nimero de unidades habitacionais, a
quantidade de hotéis independentes é superior ao de rede, seja nacional ou
internacional”. Por isso no mercado os meios de hospedagem independentes
em contrapartida ao numero de leitos possuem um potencial muito grande de
expansao principalmente em areas onde as redes ainda nao sao tao fortes.

As formas de vendas dos 2 meios de hospedagem séo feitas pelo site
préprio, Tripadvisor, Trivago e Booking. Como se ver os empreendimentos
estdo em concordancia no quesito formas de venda.

Uma das questdes foi elaborada como intuito de saber quais o0s
principais motivos da viagem dos hédspedes do hotel/ pousada estudado e com
base nos possiveis motivos de viagem contidos na Ficha Nacional de Registro
de Hospede (FNRH) cujo modelo foi estabelecido pelo Decreto Nacional n®
7.381, de 2 de dezembro de 2010. (Santos, 2016). (anexo A)
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A maior motivagao, do publico em se hospedar na Pousada Portas da

Amazénia é mais voltado para lazer/ férias com o publico-alvo de estrangeiros

e a preferéncia se dar ndo sé pela localizacdo quanto pela arquitetura do

ambiente.

No hotel Tulip Inn o publico-alvo séao brasileiros que vém a cidade para

negécios/ lazer, a escolha se dar principalmente pela localizagdo, e servigcos

prestados. “O fator localizacdo demonstra ainda ser um fator determinante na
decisdo de compra do cliente”. (WANDERLEY apud ARAUJO 2016).

Levando em consideragdo outros motivos que fazem o diferencial no

hotel como:

Quadro 11 - Fatores considerados diferenciais para a pousada e para o hotel

Pousada Portas das Amazonia

Tulip Inn Sao Luis Praiabella

Localizacéo

Localizacéo

Arquitetura

Servigo de despertador

Servigo de despertador

Frigobar

Frigobar

Chamada de taxi

Chamada de taxi

Venda de bilhete para eventos culturais

Venda de bilhetes para eventos culturais

Servigos de informacdes turisticas

Agenciamento de passeios

Quartos com ar condicionados e cofre

Quartos com ar condicionados e cofre

WIFI

WIFI

Computadores

Computadores

Academia

Piscina

Estacionamento

Sala para eventos

Sala para eventos

Fonte: Dados coletados em campo (2017).

Como demonstrado na tabela acima, os fatores que divergem no

quesito diferencial sdo: a arquitetura, os servicos de informacgdes turisticas e
agenciamento de passeios. Embora a Pousada seja de menor porte, ela busca

oferecer servigos que a diferenciem dos demais concorrentes. E isso € um fator
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imprescindivel para permanecer no mercado de servigos onde tanto, a

dindmica de gestdo quanto as necessidades dos clientes estdo sempre em

processo de mudangas.

O usuario do hotel contemporaneo nao quer ir a um hotel apenas
para passar a noite. Ele esta em busca de novos conhecimentos. Ele
quer ir a um hotel que ele jamais imaginava que existiria. O resultado
desta mudanca de paradigma projetual foi o renascimento da busca
da personalidade dos espagos nos hotéis. Surgiu uma reavaliagao do
rol de atratividades como ponto de atividade social. (ARAUJO APUD
UREN et al., 2016, p.53).

A partir disto o novo cliente visa desfrutar ndo apenas das experiéncias

cotidianas mais um consumo cada vez mais dependente do desenho e na

forma que séo oferecidos a eles.

Os outros servigos que sao oferecidos pela pousada e o hotel como

podem ser vistos na tabela abaixo:

Quadro 12 - Outros servicos oferecidos

Pousada Portas das Amazonia

Tulip Inn Sao Luis Praiabella

Recepcéao

Recepcéao

Refeicdo (Café da manha, e Pizzaria/
restaurante aberto ao publico para jantar)

Refeicao (Café da manha, almoco e jantar
aberto ao publico.e room service 24 h)

Lanvaderia Lanvaderia
Mensageiro Mensageiro
Reservas Reservas

Fonte: Dados coletados em campo (2017).

Ja nas ofertas de servicos mais essenciais da hotelaria estao presentes

nos dois estabelecimentos com diferenga apenas na oferta de refeicdo

enquanto a pousada oferece café da manhé e jantar o hotel dispde de café da

manha, almogo e jantar aberto ao publico e o servigo de room service 24 horas.

Questionados sobre a quantidade e o nivel de escolaridade de seus

colaboradores a Pousada Portas da Amazo6nia detém: de 19 funcionarios. No

nivel gerencial apenas 1 pessoa possui o curso de Bacharel em Hotelaria
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incompleto. E os demais com formacado em nivel operacional dispdem do
ensino médio e cursos técnicos em outras areas.

Castelli (1996, p. 69) afirma que “dentro do enfoque da geréncia da
qualidade total, tudo comega com a educagdo que nao termina nunca, pois a
educacao é um processo direcionado para a perfeigao”. A partir desse ponto a
organizacao deve sempre atentar para necessidade de investir na educacéao e
treinamento do quadro funcional. Nao como algo estagnado, mas continuo. A
mudanc¢a na gestdo de pessoas nao se limita apenas na maneira de conduzir
seu quadro funcional, mais no formato de recrutar novos funcionarios.

Quando perguntando sobre a forma de recrutamento a pousada
disse ser feita por meio de anuncios em jornais e rede sociais. Muitas
empresas tém optado por essa forma de recrutamento online por ser um dos
meios mais Uteis e dindmicos da tecnologia de informacdo na area de gestéo
de pessoas. Um artigo divulgado pela revista Perspectivas Contemporaneas
destaca o porqué do uso da tecnologia para tal finalidade “se dar pela
vantagem da reducéo do tempo entre o envio do curriculo e a contratagéo, isso
tem levado empresas ao preenchimento, também de cargos médios, com
curriculos recebidos através da rede” (Stivaletti, 2000 Apud Abreu, Baldanza,
2014, p. 55).

Quanto as qualificagdes dos funcionarios, a pousada nao realiza
cursos profissionalizantes, mas sempre que possivel libera os funcionarios para
participarem de cursos de idiomas e areas afins voltadas para o turismo
quando eles se mostram interessados. O interesse maior pelos cursos de
idiomas se da principalmente por o estabelecimento ter como publico-alvo
estrangeiro. E para a hotelaria a fluéncia em outro idioma € imprescindivel pela
dinamizacéo e atuacgao da atividade.

No Hotel Tulip Inn Sdo Luis trabalham 26 colaboradores. No nivel
gerencial 1 pessoa com o curso de Administracdo de empresas e 1 pessoa
cursando Bacharel em Hotelaria. No nivel operacional com formagéo no ensino
médio e cursos técnicos em outras areas. O processo de recrutamento € feito
por indicagdes e recrutamento interno e ndo possui acdo de qualificacdo para
os colaboradores.

Essa forma de recrutamento € também um meio muito utilizado pelas

empresas por fazer o aproveitamento do capital humano ja existente na
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empresa, que serve como um grande fator de retencdo e motivacao refletindo
diretamente na autoestima. Moller apud Castelli (1996, p. 62) cita que “o grau
de reconhecimento pelo seu trabalho, além dos resultados tangiveis que
recebe, influencia grandemente no nivel de desempenho”.

Isso fara com que os colaboradores se sintam valorizados para realizar
suas tarefas com dedicacdo e éxito. Refletindo na imagem da empresa e
consequentemente na lucratividade do hotel.

Logo os resultados obtidos mostram que tanto o hotel quanto a
pousada investem na inovacgao tecnoldgica para melhorar os servigos ofertados
onde cada um mostrou seu diferencial de acordo com sua demanda. Porém a
capacitacdo dos funcionarios ainda nao é considerada um quesito muito

importante pelos meios de hospedagem.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

A hotelaria € um ramo que esta em constante mudanca. Antes tida
apenas para suprir as necessidades de repouso, alimento e bebida, hoje os
servicos ofertados ultrapassam os quesitos basicos da hospedagem. A
concorréncia acirrada e a modificacdo dos habitos dos clientes desafiam o
empresario deste setor.

Logo a maneira como a administracdo de um estabelecimento &
realizada define muito do seu futuro sucesso. A forma de gerir os
empreendimentos hoteleiros sofreu enormes modificagcdes com o processo de
globalizagdo que influenciou fortemente seu crescimento. Mesmo com a
chegada das redes hoteleiras no Brasil a quantidade de meios de hospedagem
independentes é superior aos de rede, e esse quadro se reflete também na
cidade Sao Luis.

Mesmo a hotelaria de Sao Luis tendo referéncias de qualidade e
atendimento com a instalagcdo do antigo Hotel Central sofreu um grande
impacto com a chegada dos hotéis de rede. Antes mesmo da instalacao das
redes hoteleiras os hotéis e pousadas ja vinham melhorando suas instalacdes
pelas crescentes demandas. Acostumados na forma de gestdo familiar e nem
tanto preocupados com a competitividade do mercado. Aos poucos se veem
obrigados a mudar sua forma de administrar

Dessa forma, a pesquisa evidenciou as formas que os hotéis e
pousadas usam como estratégias de inovagcdo com técnicas e ferramentas
para permanecer no mercado. Essas mudancas refletem diretamente na
fidelizacdo dos clientes. Embora algumas pesquisas coloquem o0 meio de
hospedagem independente em desvantagens os resultados obtidos a partir das
entrevistas mostram que os pequenos empreendimentos hoteleiros estao aos
poucos aderindo as inovagdes tecnolégicas. Sabendo aproveitar muito bem
seu diferencial e oferecer os servicos que estao ao seu alcance.

E o que se pode dizer € que ambos os estabelecimentos tém suas
vantagens e desvantagens. Enquanto na pousada a tomada de decisao é feita
de forma mais rapida, € muito mais facil, por exemplo, fazerem mudancas
estéticas no ambiente entre outras coisas, e um dos empecilhos encontrados

foi a dificuldade de fazerem mudancas arquitetbnicas por ser um prédio
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tombado como patrimdnio histérico, mas o que pode ser um ponto negativo
acaba sendo também um ponto positivo. Pois o diferencial se enquadra
justamente nessa arquitetura da pousada. Ja o hotel, precisa da autorizacao de
sua matriz para efetuar qualguer mudanca. Isso de certo modo acaba
dificultando algumas agdes do dia- a -dia. Mas em contrapartida a questédo do
investimento na estrutura e aplicagdes tecnoldgicas sdo muito mais rapidas
pela necessidade de padronizacéao.

Embora a pousada e o hotel tenham investido duramente nas
tecnologias e design ainda deixam muito a desejar quanto a qualificagdo e
treinamento dos colaboradores, pois ainda nao conseguem enxergar a
importancia de tal. As empresas devem ver os gastos e incentivos aos
funcionarios ndo como prejuizo mas sim como investimento. Priorizando a
necessidade da educagdo e treinamento. Pois profissionais capazes séo
aqueles que possuem: uma boa qualificacdo profissional, capacidade de
recuperacao, espirito de servico e de equipe.

Por isso as empresas prestadoras de servico devem apostar
fundamentalmente na qualidade do elemento humano, ja que a exceléncia do
servico, a condicdo de competitividade e a sobrevivéncia da empresa,
dependem de como esse elemento humano esta interagindo com os clientes.

Contudo os gestores do setor hoteleiro esquecessem-se do sentido
real da hotelaria, o saber servir de forma que satisfaca nao sé ao hdéspede mas
também ao colaborador. A hospitalidade deve ser vista e vivida de forma
conjunta, onde um precisa do outro para manter esse elo. Isso s vai acontecer
se as ambas as partes tiverem satisfeitas.

Conclui-se que o estudo sobre a hotelaria independente e a rede de
acordo com objetivos deste trabalho foi satisfatrio. Pois pode analisar a
competitividade de ambos os empreendimentos e como cada um esta se
sobressaindo no mercado, aproveitando as oportunidades que os cercam e
investindo em melhorias que torne diferencial em seu empreendimento como

melhor escolha.
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Anexo A -Ficha Nacional de Registro de Héspedes- FHRH

ANEXO 1|

MINISTERIO DO CAFOATEE TURISND (;OVI‘.RNO DO hSIrADO
E UR SECRETARIA DE SEGURANCA PUBLICA
TURISMO

FNRH

FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDES

PESSOA JURIDICA: REG. EBT:
EMPREENDIMENTO: TIPO: | CAT: TELEFONE:
ENDERECO: CEP: MUNICIPIO: UF:

FAVOR USAR ESFEROGRAFICA E LETRA DE FORMA - PLEASE BALL POINT AND BLOCK LETTERS:

NOME COMPLETO - FULL NAME TELEFONE - TELEPHONE

PROFISSAO - OCCUPATION |NACIONALIDADE - NATIONALITY |IDADE - AGE |SEXO - SEX

II Mul»ml

DOCUMENTO DE IDENTIDADE - TRAVEL DOCUMENT
NUMERO TIPO ORGAO EXPEDIDOR
NUMBER TYPE ISSUING COUNTRY

RESIDENCIA PERMANENTE - PERMANENT ADDRESS |CIDADE, ESTADO - CITY, STATE  PAIS - COUNTRY

ULTIMA PROCEDENCIA - ARRIVING FROM (CIDADE, PAIS - CITY, COUNTRY

PROXIMO DESTINO - NEXT DESTINATION (CIDADE, PAIS - CITY, COUNTRY)

MOTIVO DA VIAGEM - PURPOSE OF TRIP

TURISMO NEGOCIO CONVENCAO OUTRO

TOURISM | 7 BUSINESS | ¢ CONVENTION |T|——| OTHER 4
MEIO DE TRANSPORTE - ARRIVING BY

AVIAO NAVIO AUTOMOVEL ONIBUS/TREM
PLANE 6 SHIP 8 CAR 0 BUS/TRAIN !

ASSINATURA DO HOSPEDE - GUEST'S SIGNATURE

ENTRADA SAlbA
DATA | | | | | | | HORA DATA I | | | | | |HORA I
ACOMPANHANTES UHN® FNRH REGISTRO

[

PARA USO DA EMBRATUR

CODIGO CODIGO CODIGO CODIGO
pAlS PROF. PROCED. |3 peESTINO | 7

NOTA: INFORMACOES MINIMAS OBRIGATORIAS
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO — UFMA
DEPARTAMENTO DE TURISMO E HOTELARIA

Pesquisadora: Andreza Castro Silva
Orientadora: Ana Leticia Burity da Silva

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

O (A) Sr. (?) esta sendo convidado(a) a participar do projeto de pesquisa “A
concorréncia entre a hotelaria independente e as grandes redes hoteleiras
em Sao Luis- MA”, de responsabilidade da pesquisadora Andreza Castro Silva.

Esta pesquisa busca analisar a situacdo da hotelaria independente em Sado Luis
frente a concorrentes da hotelaria de rede e mostrar quais os investimentos estdo sendo feitos
para encarar a concorréncia. Tendo por intuito estudar a hospitalidade como diferencial para o
atendimento, além de outras a¢des como investimentos em tecnologias e a importancia da
qualificagao do profissional de hospitalidade.

A fim de conhecer o seu olhar a cerca desta problematica, lhe serd aplicado um
questionario aberto e estruturado, que cumpre a Resolucdo CNS 466/96, sobre as Diretrizes e

Normas Regulamentadoras de Pesquisa Envolvendo Seres Humanos.

Desde ja esclareco que a pesquisa nao traz risco nenhum ao participante, e que este
pode ter seus dados retirados da pesquisa a qualquer momento sem aplicagcdo de pena ou
punicdo. Da mesma forma, garanto o sigilo dos dados confidenciais e a preservagdo da
identidade do participante. Informo também que nao havera nenhum tipo de gratificagdo ou
bonificacao pela participacdo no estudo, e que os dados obtidos poderdo ser utilizados em
trabalhos,pdsteres e apresentacdes em congressos.

Eu, , declaro ter sido informado(a) e

concordo em participar, como voluntario(a), do projeto de pesquisa acima descrito.
Sao Luis/MA, de de 2017.

Andreza Castro Silva
(Pesquisadora)



72

APENDICE C- Questionario aplicado com a Pousada Portas da Amzdnia e o Tulip
Inn hotel Praiabella SEMy

o, oY
28 Fogroh &

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
DEPARTAMENTO DE HOTELARIA E TURISMO- CCSO
CRUSO: BACHARELADO EM HOTELARIA

Questionario
(Hotel Independente e de Rede)

I.Caracterizacao do meio de hospedagem

1. Nome do empreendimento:

2. Quem administra o empreendimento: () Proprio Dono ( ) Parente ( ) Outros:

3. Tempo de existéncia:

4. Tipo de meio de hospedagem : ( ) Hotel ( ) Pousada ( ) Outros :

5. Quantas UH’s:

6. Tipo de Administracdo: ( ) Independente ( ) Rede

7. Qual o publico-alvo do meio de hospedagem: ( )Lazer ( ) Negdcios ( )Outros

I1. Questoes especificas

8. Quantas pessoas trabalham no estabelecimento :

9. Trabalha algum membro da familia no estabelecimento: ( ) sim ( ) ndo

10. Qual a formacao do administrador :

11. Qual a formacao dos colaboradores

Nivel Operacional Nivel Gerencial

( ) Ensino Fundamental ( ) Hotelaria

( ) Ensino Médio ( )Turismo

() Curso técnico em Hotelaria ( )Administragéo
( ) Outros. Quais ? () Outras. Quais ?

12. Como € o processo de recrutamento de colaboradores ?
( ) Curriculo via online
() Sites de empregos
( ) Indicacdes

( ) Antncios
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( ) Recrutamento interno

( ) Outros :

13. Ha acobes de qualificacao para os colaboradores ?

( ) Sim. Quais sao ?

( ) Nao

14. Quais os servicos oferecidos pelo hotel ou pousada ?
Recepcao () Alimentagdo ( ) Quais ?
Reservas () Mensageiro () Lavanderia ( )

15. Qual a forma de divulgacao do estabelecimento ?
Site proprio () Site de Vendas () Quais ?
16. Qual o diferencial o seu hotel ou pousada ?

Localizagdo ( ) Arquitetura ( ) Servicos adicionais ( ) Quais ?




Apéndice D: Palacio do Comércio
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Fonte: Da autora.

Pousada Portas da Amazobnia

Fonte: Pousada Portas da Amazonia.
<http://www.portasdaamazonia.com.br/acomodacoes.php> acesso em 21 Jan.2017

Pousada Portas da Amazédnia - Apartamento Master

Fonte: Pouaa Portas da Amazoénia.
<http://www.portasdaamazonia.com.br/acomodacoes.php> acesso em 21 Jan.2017

Disponivel

Disponivel

em:

em:
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A La Pizzaria

Fonte: Pousada Portas da Amazonia. Disponivel em:
<http://www.portasdaamazonia.com.br/acomodacoes.php> acesso em 21 Jan.2017

Tulip Inn Hotel Praiabella

Fonte: Tullip Inn Hotel Praiabella Disponivel em <http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-

praiabella/> acesso 21 jun.2017.


http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-praiabella/
http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-praiabella/
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Restaurante do hotel

Fonte: Tullip Inn Hotel Praiabella. Disponivel em:<http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-
praiabella/> acesso em 21 Jun.2017.

Academia

Fonte: Tullip Inn Hotel Praiabella. Disponivel em:<http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-
praiabella/> acesso em 21 Jun.2017.


http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-praiabella/
http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-praiabella/
http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-praiabella/
http://www.bhghoteis.com.br/hotel/tulip-inn-sao-luis-praiabella/

