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RESUMO

O Stop Way Hotel foi idealizado por um investidor que almejava
criar um hotel de categoria familiar e unico, de categoria econémica.
Hoje o empreendimento ocupa o segundo lugar no Booking.com, o site
mais visitado por quem viaja a trabalho ou lazer, tendo uma nota em
torno de 8,5 dada pelos hdspedes que o frequentam ficando atras
apenas do primeiro colocado que carrega consigo a nota de 8,8, ou
seja, abaixo do primeiro lugar por décimos. Essa pesquisa consiste em
descobrir o motivo pelo qual se tornou o segundo hotel mais cogitado
para se hospedar em Sao Luis, para tanto, utilizou-se do método do
Estudo de Caso, tendo como ferramentas questionarios abertos
aplicados a quatro grupos distintos de personagens ligados ao hotel e
que possam formatar uma ideia da razdo que levou o Stop Way Hotel a
ocupar um papel de destaque na preferéncia de seus clientes. Na
competicdo acirrada do mercado hoteleiro, fidelizar um hoéspede é
sempre uma preocupacdo de muitos gestores, entretanto, o hotel
analisado obteve este feito com apenas sete anos no mercado. No
primeiro momento desta pesquisa, fez-se uso da pesquisa bibliografica
a respeito da gestdo de meios de hospedagem. Para a averiguagao
dos fatos levou-se em consideragao a opinido de hospedes, da equipe
administrativa do hotel, assim como do proprietario do
empreendimento. A coleta de dados ocorreu no periodo janeiro a junho
do ano 2018 e contou com a participagcao de funcionarios do hotel,
hospedes e o proprietario do mesmo. Como destaques para o trabalho
de campo, podem ser citados como pontos positivos que todos

aceitaram responder aos questionarios e dar entrevistas.

Palavras-Chave: Mercado Hoteleiro, Vantagem Competitiva, Cliente.



ABSTRACT

The Stop Way Hotel was conceived by an investor who wanted to create a
family-run and unique, economy-class hotel. Today, the enterprise occupies
the second place on Booking.com, the site most visited by those who travel for
work or leisure, having a rating around 8.5 given by the guests who attend it,
staying behind only by the first hotel who carries the rating of 8.8, that is,
below the first place by tenths. This research consists of discovering the
reason why it became the second most considered hotel to stay in Sdo Luis,
using the method of the Case Study, using as open questionnaires tools
applied to four distinct groups of characters related to the hotel and that can
shape an idea of the reason that led the Stop Way Hotel to play a prominent
role in the preference of its customers. In the fierce competition of the hotel
market, to create loyalty to a guest is always a concern of many managers;
however, the hotel analyzed has achieved this with only seven years in the
market. In the first moment of this research, we made use of the
bibliographical research regarding the management of the means of hosting.
For the investigation of the facts took into consideration the opinion of guests,
the hotel management team, as well as the owner of the development. Data
collection took place between January and Juny 2018. As highlights for the
field work, they can be pointed as positive points is that everyone accepted to

respond to the questionnaires and give interviews.

Keywords: Hotel Market, Competitive Advantage, Customer.
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1 INTRODUGAO

Uma das atividades que mais cresce no mundo hoje em dia € o turismo,
trazendo muita rentabilidade e objeto de estudo para varios povos e nagdes, na
busca de trazer mais lucratividade e empregos. Mas com um mercado cada vez
mais competitivo, € sempre necessario que haja servigos diversos, de qualidade e
que apresentem um diferencial, para que possam se sobressair, diante dos outros
que ja estao presentes no ramo.

Todas as atividades ligadas direta ou indiretamente ao setor turistico, das
quais a hotelaria faz parte, precisam preencher os pré-requisitos estabelecidos pelo
Ministério do Turismo para que se sobressaiam no mercado hoteleiro e na
preferéncia dos clientes, e para que isso acontega deve-se ter uma administragao
técnica e especializada, pois diferentemente dos primérdios, onde, o acolhimento de
visitantes se fazia na maioria das vezes em residéncias, pois naquela época o
objetivo era apenas ofertar um abrigo para passar noites por conta da longa viagem
a ser feita, sendo necessario apenas um local para descansar. Hoje no mercado do
turismo e da hotelaria busca-se ndao apenas um pouso qualquer para ficar, mas sim
um lugar onde se oferega comodidade, conforto, um bom atendimento dentre outras
caracteristicas que podem variar, mas o fator qualidade é primordial e € isso que os
meios de hospedagem devem oferecer a sua clientela, a fim de permanecerem
ativas e bem posicionadas no mercado.

Este estudo abordara o Stop Way Hotel no intuito de compreender como
um empreendimento relativamente novo no mercado, em comparagao aos demais
da capital do Maranhdo, de administragao familiar mantém-se bem posicionado no
site de busca Booking.com. O hotel, de categoria econémica perde apenas para um
hotel cinco estrelas da cidade que é o Hotel Luzeiros. Cito este hotel para que um
hotel que dispbe de poucos servicos esta apenas abaixo de um hotel que possui
varios servigos.

A empresa hoteleira é suporte basico da infraestrutura turistica e
elemento essencial para o desenvolvimento do turismo num pais, sendo considerada
uma empresa de prestacao de servigos, que se diferencia completamente de outros
empreendimentos industriais ou comerciais. Enquanto na industria propriamente dita
pode-se planejar o numero certo de equipamentos, instalagbes e pessoal para um

determinado tipo de producdo, o mesmo nido acontece com a hotelaria, que fica no
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aguardo de clientes para po6r em funcionamento seu esquema operacional. O
produto hoteleiro € estatico, o consumidor deve ir até ele.

Deste modo, com tantas opgdes a mao de hdspedes em potencial, esta
cada vez mais dificil se sobressair diante da concorréncia na qual até a simples
oferta de um bom sinal de internet passa a ser um dos elementos chave para a
conquista de novos clientes e fidelizagdo de outros.

O mercado hoteleiro de Sao Luis é formado por pousadas, hotéis de
pequeno, médio e grande porte, de rede nacionais e internacionais, concentradas
em sua maioria, em areas de grande concentragao turistica como: Centro Historico,
Lagoa da Jansen e praias. O Stop Way, empreendimento abordado neste trabalho,
esta localizado no bairro Ponta d’ Areia e em frente a Lagoa da Jansen.

Neste contexto, a primeira parte da pesquisa traz a Introdugdo do
trabalho seguida por uma leve discussao sobre o desenvolvimento da hotelaria, sua
chegada ao Brasil, ao Maranh&o e suas classificagdes.

Na terceira etapa sera trabalhada a gestdo familiar em uma empresa,
abordando-se seus pontos positivos e negativos para a administragdo de
empreendimentos hoteleiros.

A quarta etapa desta pesquisa traz a descricdo do local pesquisado, bem
como o perfil de seus hdspedes. Em seguida é apresentada a metodologia
escolhida: um Estudo de Caso, tendo como ferramentas para a coleta de dados, a
aplicacao de questionarios e entrevistas aos principais personagens que fazem parte
do cotidiano do Stop Way Hotel. O resultado dos dados € apresentado em seguida,
antecedendo as consideragdes que finalizam este trabalho.

A ultima parte fica por conta da uma analise interpretativa dos dados

antecedendo as consideracdes que finalizam este trabalho.



2 O DESENVOLVIMENTO DA HOTELARIA

O marco inicial da hospedagem coincide com os Jogos Olimpicos,
pois visitantes de todos os lugares iam a Olimpia, na Grécia, para assistir aos
jogos olimpicos, considerado um dos mais importantes eventos da época. Os
jogos tinham forga até mesmo para interromper as guerras em andamento e
atraia milhares de pessoas como descrevem Candido e Vieira (2003, p.27)
“‘No sopé do Monte Cronos, em Olimpia, na Grécia antiga, foi erguida a
primeira hospedaria com a finalidade de hospedar visitantes que convergiam
em determinada época do ano para assistirem aos jogos olimpicos gregos”

A hotelaria surgiu desta necessidade das pessoas se deslocarem
de um lugar para o outro, mas n&o necessariamente apenas de se deslocar,
mas descansar. Ainda para os autores acima citados, os deslocamentos do
Povo Romano, dado as suas conquistas territoriais, foram um dos principais
fatores que promoveram o desenvolvimento da hotelaria. No inicio da
construgao do seu império, os romanos construiram estradas entre as cidades
conquistadas seja para facilitar o dominio sobre todas as terras ou para
promover a comunicacdo entre estas, através de funcionarios do imperador.
(CANDIDO & VIEIRA 2003).

Com cada vez mais estradas e essas mais longas para interligar
cidades mais distantes, houve-se a necessidade dos funcionarios, que
levavam as correspondéncias do rei e recados, descansarem, e estes
comegaram a ficar em lugares abandonados ou particulares para
conseguirem concluir a viagem.

O inicio das hospedagens com fins lucrativos, segundo os
historiadores, se deu por conta que Roma governava a Italia no séc. IV a.C. e
por conta disso mais caminhos foram construidos para que as pessoas
pudessem se locomover. Logo, Apio Claudio, o imperador romano construiu a
Via Appia, considerado o primeiro caminho romano. (TORRE 1992, p.9).

Inicialmente a necessidade de ter onde se hospedar para
descansar até mesmo por uma razao fisiolégica fez com que as pessoas
ficassem onde pudessem, depois gerou a necessidade de uma melhor

acomodacao e foram criadas nessas estradas as pousadas.
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. As romanas que obedeciam a regras rigidas, exigindo uma carta assinada
por uma autoridade que comprovava sua motivagdo de viagem, o que lhe
garantia um pouso seguro nestes abrigos. Isto representava um diferencial
com relagdo as hospedagens das Olimpiadas, pois faziam parte do sistema
econdbmico das cidades, gerando um comércio entre os viajantes e os

moradores e a troca de mercadorias entre regides.

Na era feudal, a atividade hoteleira tem uma grande queda porque
o viajante € visto como inimigo e em decorréncia disso as viagens ficaram
escassas e as hospedarias se deterioram. Com o feudalismo as estradas
ficaram mais desertas e inseguras, mas apesar de tudo haviam ainda alguns
viajantes que eram os peregrinos que se deslocavam para visitar os lugares

santos. As grandes viagens eram feitas basicamente por eles.

Durante a era cristd, o imperador Constantino unifica o império
Romano ao se converter ao Cristianismo e difunde a religido entre os povos e
suas ideologias de amar ao proximo como a si mesmo, fazendo com que
pessoas abrigassem em suas casas, desconhecidos, e pessoas de varios
lugares do mundo, dando abrigo aos peregrinos e os tratassem bem, como a
entes queridos. Estimulando assim as viagens e mantendo o espirito
hospitaleiro. Isso levou os héspedes a se aproximarem cada vez mais dos
donos das hospedarias, fazendo assim com que haja um marco histérico na
trajetoria do setor hoteleiro. A qualidade no atendimento comegou a ser
considerada de extrema importancia.

Durante as cruzadas, as ordens religiosas receberam um grande
incremento, considerando o seu objetivo de acolher os cruzados, os
enfermos, os feridos e também os peregrinos nos hospitiuns, meios de
hospedagem preparados para acolher pessoas que necessitavam de
cuidados além de abrigo, dando origem aos hospitais (CASTELLI, 2006,
p.54).
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2.1 Hotelaria no Brasil

No final do século XIX, em S&o Paulo, os cafeicultores (o café era a
manufatura mais rentavel da época) construiram meios de hospedagem para
atender preliminarmente os homens de negdcios porque o desenvolvimento
do comeércio internacional baseado na exportagdo do café aumentou em
demasia por conta do aumento do padrdo de vida da populagdo norte
americana e europeia. Durante todo o referido século ndo somente Sao
Paulo, mas Rio de Janeiro e outras localidades em diferentes regides se
transformaram em cidades e vilas cada uma com as suas particularidades e
histérias sempre tendo um meio de hospedagem como parte integrada do seu
desenvolvimento. (Castelli, 2006, pg. 133)

Com a chegada da corte portuguesa ao Rio de Janeiro (1808)
muitos estrangeiros passaram a transitar pela cidade pois vieram
acompanhando a corte portuguesa, sendo necessario construir meios de
hospedagem mais preparados e com maior capacidade para atender a nova
demanda em seus estabelecimentos. Na época, um dos hotéis que cabe
destacar € o Hotel Pharoux, privilegiado pela localizagéo estratégica junto ao
cais do porto, no largo do Pago, considerado um dos estabelecimentos de
maior prestigio no Rio de Janeiro pois ficava no porto de desembarque dos
viajantes que chegavam ao Rio. (PINHEIRO 2002)

O problema da escassez de hotéis no Rio de Janeiro, que ja
acontecia em meados do século XIX, prosseguiu no século XX. A gravidade
da situacdo levou o governo a criar leis de incentivo, como o Decreto n°1160
de 23 de dezembro 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. Considera-se como marco da hotelaria do
Rio de Janeiro, o Hotel Avenida ( que ainda existe nos dias atuais na Rodovia
Presidente Dutra no Rio de Janeiro (1808) e o Copacabana Palace que fica
até hoje localizado no bairro de Copacabana, cuja constru¢géo contribuiu de
forma decisiva para transformar o Rio de Janeiro em polo de turismo e lazer
pois foi construido com o intuito de hospedar reis, rainhas e celebridades de
qualquer lugar e além disso foi construido um cassino, havendo assim um

lugar para eventos, bailes e shows artisticos. Em agosto de 1922, a cidade
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ganha o Hotel Gléria ainda hoje considerado um dos maiores hotéis do Brasil
com 700 apartamentos e fica localizado no bairro da Gldria.

O Copacabana Palace com sua imponente construgdo e
localizag&o privilegiada, hoje pertencente a Cadeia Orient Express que € uma
rede internacional, hotel este luxuoso que teve o cimento da sua construgio
trazido da Alemanha, vidros e marmores trazidos de fora do pais. A partir da
década de 30, a expansao dos hotéis prossegue, através da implantagao de
grandes hotéis nas capitais e ja na capital paulista, somente a partir da data
de 1870 & que alguns meios de hospedagem passaram a merecer destaque
como: Hotel Paulistano (Santana,SP) Hotel do Comércio (SP), Hotel
Universal(SP)

Na década de 40, tem seu marco o entretenimento oferecido junto
aos seus servigos, como 0s cassinos e a implantagao de hotéis em locais
onde havia belezas naturais como o Parque Balneario de Santos (SP),
Grande Hotel de Pogos de Caldas (MG). Contudo, em 1946, no Estado Novo,
onde o presidente do regime era Getulio Dornelles Vargas, proibiu os jogos de
azar no Brasil, com isso muitos hotéis fecharam as portas, lei essa que até os
dias atuais vigora, apesar de saber-se que muitos empregos foram perdidos
com essa lei. Com essa mudanga a industria hoteleira volta a ser agente
hospedeiro e de alimentagdo que leva a hotelaria crescer muito pouco na
década de 50.

Em 1966 é criado a EMBRATUR- Instituto Brasileiro de Turismo e
junto com ela o FUNGETUR (Fundo Geral de Turismo) que atua através de
incentivos fiscais na implantacdo de hotéis, promovendo uma nova fase na
hotelaria brasileira, principalmente no segmento de hotéis de Iuxo, cinco
estrelas. Sob a tutela da EMBRATUR nos anos 60 e 70 as grandes redes
internacionais chegam ao pais, mas os hotéis construidos sdo em sua
maioria, de categoria cinco estrelas e em quantidade limitadas, assim nao
acessiveis a grande parte da populagdo, mas o marco foi a maior
profissionalizagdo do segmento (RIBEIRO, 2011, p. 25)

Década de 70, o turismo passa por inovacdes pois € criada a
EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo) que por sua vez aprovou varios
projetos ligados ao turismo e a hotelaria e aparecem os hotéis voltados para o

lazer que sao chamados de Resorts (Costa, 2004).
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Na década de 80, tempos de crise econdmica com alta inflagdo. O
marco desse periodo € o desenvolvimento de hotéis de padrao econémico e
intermediario e a implementacao dos flats onde em sua maioria eram dirigidos
pela Accor e Transamérica. (RIBEIRO, 2011, p. 25)

Na década de 90, a industria hoteleira no Brasil passou a
vislumbrar uma nova fase de desenvolvimento. A partir dessa década a
hotelaria houve novamente buscar por hospedagens e o setor novamente se
reestruturou e no Governo de Fernando Collor de Melo o BNDES (Banco
Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social) comegou a oferecer uma
linha de crédito especial para a construgao de hotéis. Devido a estabilidade
econdmica desde 1994, possibilitara a expansdo econémica e uma estrutura
adequada hoteleira que atendesse as necessidades da sociedade brasileira.
(PINHEIRO,2002, pg. 71)

2.2. Hotelaria no Maranhao

O turismo da capital maranhense desde meados do século XIX
(século em que mais se desenvolveu) 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, os
portugueses. (SEHAMA, 2014, p. 6).

A Capital Sao Luis, que possui o titulo da UNESCO (Organizacao
para a Educacgao, a Ciéncia e a Cultura das Nagdes Unidas) de Patriménio
Cultural da Humanidade desde 1997, por conta do seu rico conjunto
arquiteténico do séc. XVIII, dotado de um conjunto de bens que contam a
histéria de uma geragao, de grande riqueza cultural demonstrado através de
seus costumes, e linguagem. Em vista disto se promove um sentimento de
posse e de continuidade histérica, assumindo a fungcao de atrativo turistico
onde o patrimbnio arquiteténico é inserido na dindmica de uma atividade, que
implica diretamente na vida social e cultural da cidade. (LOBAO, 2010).

Os primoérdios do turismo e consequentemente o desenvolvimento
da hotelaria no Maranh&o teve seu comego na cidade de Sao 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 XVIII. Essas casas de hospedagens comegaram a
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aparecer nos principais municipios do Estado dentre eles, Sdo Luis, Caxias,
Codo por serem as cidades com maior desenvolvimento econdmico o fluxo de
vigjantes era bem maior, por isso se concentravam nesses locais como
suporte de abrigo para comerciantes viajantes e andarilhos. (JORNAL O
ESTADO DO MARANHAO)

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 Maranhao, especificamente na metade do
século XIX. (SEHAMA, 2014).

Falar sobre a hotelaria do Maranhao é necessario falar do hotel
Central que é tido como um marco na hotelaria do Maranhdo segundo
reportagens dos jornais locais que é O Estado do Maranhdo e O jornal
Cazumba. Ele ja funcionava como hospedaria desde 1908 e foi reconstruido
como hotel de luxo e reinaugurado em 04 de maio de 1943. E a hospedaria
mais antiga que se tem registro na capital S&o Luis. A sua reinauguragéo se
deu por conta de um decreto de niumero 330 de 23/12/1939 pelo governo do
estado que se obriga a construir o Palacio do Comércio para instalagdes de
um hotel modelo e instalacdes permanentes de produtos do Estado. “o novo
hotel tinha equipamentos, ambientes e saldo nobre na cobertura e primava
pelo conforto dos hoéspedes que eram desde autoridades a artistas
internacionais.”

Esses registros apontam as inovagdes o que registra um marco
para a rede hoteleira do estado. Em 1962 nasce o Lord Hotel de um sobrado
adaptado por Antdnio Oliveira Maia, considerado um precursor do segmento

hoteleiro do Maranh&o.

3.0s Meios de Hospedagem

Os relatos sobre os primeiros meios de hospedagem tém origem
nas civilizagdes persa, romana e grega, porém bem diferentes das atuais,
pois na época os visitantes eram recebidos em casa ou em outros locais
confortaveis, mesmo que o hdspede fosse um estranho ou amigo. Tal
atividade era vista como uma agao sem fins lucrativos, como algo caridoso.
Aldrigui (2007)
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Economicamente falando os equipamentos de hospedagem, séo

a base do turismo, pois € o setor onde os visitantes investem mais dinheiro
durante o seu roteiro turistico. Os meios um de hospedagem sao capazes de
influenciar todo o trajeto ja previsto por turista, comegando pelo nivel de
conforto do equipamento até o atendimento dos colaboradores de um
estabelecimento, pois para o viajante todo o conjunto da uma viagem deve
suprir as suas expectativas.

Atualmente podemos encontrar uma ampla tipologia destes meios.

Apesar de o hotel ser um classico meio de hospedagem e um dos
mais conhecidos, ha outros empreendimentos neste ramo e inclusive ha uma
grande porcentagem de turistas que tem tido preferéncia em se hospedar em
imoveis alugados, casa de amigos, parentes ou alternativos. Eles sao
divididos em dois distintos grupos, os equipamentos hoteleiros e os
equipamentos extra- hoteleiros, também considerados alternativos.
(ALDRIGUI, 2007).

3.1 Classificagdo dos Meios de Hospedagem Quanto a sua Categoria

A medida que cresce o turismo, 0s governos passaram cada vez
mais a controlar os hotéis através de determinacbes, tendo em vista a
seguranga do cliente e qualidade dos servigos prestados por estes. Nascendo
assim a necessidade de haver uma classificagdo para que assim previamente
pudesse saber quais seriam os servigos prestados por estes e o0 que
encontrariam. (CASTELLI, 2003, p. 59)

Com a instituicdo da Deliberacdo 429/2002, tem-se uma nova
definicdo dos padrdes ideais de classificagdo dos meios de hospedagem, no
intuito de classifica-los dar a eles uma ordem padrdo que neste caso sera
representado pelo numero de estrelas. Classificacdo essa que avalia o
empreendimento em diversos aspectos, entre eles: seguranga, higiene,
manutencdo, atendimento ao hospede, setor habitacional, recepgéo, portaria,
areas sociais, reunides, entre outros.

Neste novo sistema de classificacdo, houve um aumento de

numero de categorias, de cinco para seis (como se vé na Tabela abaixo). As
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categorias de estrelas que eram de 01 a 05 ja classificadas pela EMBRATUR
E ABIH agora ganham a cinco estrelas plus (nova classificagdo) que
apresenta também caracteristicas proximas as outras, o que as diferencia sao
pequenos detalhes.

Uma e Duas Estrelas: o hotel nesta classificacdo possui um

ambiente simples, mas que atende as necessidades do cliente, com acessorio
e mobiliario de qualidade simples que permitem niveis minimos de conforto e
funcionalidade; mas com preco reduzido;

Trés Estrelas: este nivel classificatorio possui ambientes formais e
convencionais que oferecem ao hospede mais conforto e comodidade do que
a primeira classificacdo, possuem mobiliario e acessérios de qualidade e
possui precos médios de acordo com os servigcos de oferece;

Quatro Estrelas: possui niveis de conforto mais elevados, pois

tém-se areas amplas e muito confortaveis, porém com precos superiores que
condizem com o servigo oferecido;

Cinco Estrelas: nesse caso o hospede pode usufruir de ambientes
sofisticados e extremamente confortaveis, com mobilidrios e acessérios de
melhor qualidade possivel,

Cinco Estrelas Plus: esta classificagdo possui o mais alto nivel de

conforto, pois sdo ambientes luxuosos, com mobiliarios e acessorios da mais
excelente qualidade e com desenho singular, unico, assim como objetos de
decoracao luxuosos com isso o hospede pagara um pregco bem maior aos em

relagdo aos das outras categorias.

Para que a classificacdo dos hotéis seja feita existem quatro tipos
de identificagdo: por Numeros (12, 22 classe ou categoria); por letras ( A, B ...);
Misto (letras e numeros: A1, etc) ou por letras e simbolos (estrelas H****,
HH*** etc.).
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Quadro 01: Classificagao dos Hotéis
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Categoria Estrelas

Super Luxo * * * * *SL

Hxo * %k k kX

Superior * * * *

Turistico * * *

Econdémico * *

Simples *

(Fonte : ABIH)

Ha algum tempo ja é colocado a questao das cinco estrelas super luxo,
tanto € que ha varias reportagens a respeito e inclusive construgdes luxuosas
ja sendo apontadas como cinco estrelas super luxo e que antes eram se auto
intitulavam seis estrelas pois apresentavam mais servigos e luxos que o cinco

estrelas.

3.2 . Classificagcao dos Meios de Hospedagem Quanto aos Seus Servigos:

Como existem varios meios de hospedagem no Brasil e no mundo
fez-se necessario classifica-los quanto as suas categorias e isso exige

algumas metodologias de avaliagao.

A mais comum é baseada em estrelas (*****) que vem da influéncia
europeia, em que se estabelecem critérios definidos e dar-se um numero de
estrelas. Duarte (2003) disserta sobre o historico das classificagbes hoteleiras
e afirma que a primeira foi implantada no Brasil, sobre a administracdo da
EMBRATUR, no fim da década de 70 como tentativa de ordenar o setor.
Elaborou-se entdo uma planilha de avaliagao e a classificacao era cedida de
acordo com o cumprimento dos requisitos propostos que abrangiam trés

areas: os aspectos construtivos, instalagées e equipamentos e servigos.




Em 1998 a EMBRATUR revogou e cancelou essa matriz de
categoria e o criou uma nova que deveria atender aos padrées do INMETRO
(Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia). Em 2002 a
EMBRATUR com a ABIH (Associagao Brasileira da Industria de Hotéis do
Maranh&o) associadas elaboraram uma nova classificacdo que teve baixa
adesdo e foi revogada em 2008. Em 2010, a portaria de n° 17, de 12 de
fevereiro, tornou sem efeito o Regulamento do Sistema Oficial de
Classificacdo de Meios de Hospedagem aprovado pela Deliberagao
Normativa da Embratur de n° 429 de 23 de abril de 2008 e revogou a
Deliberacdo Normativa da Embratur de n°376 de 14 de maio de 1997, que se
tratava do sistema de classificagdo em vigor desde 1998. Sendo assim, em
2010, o Sistema de Classificagdo, vigente até o presente momento, foi
apresentado e em 2011 sancionado pela portaria n°100, de 16 de junho de
2011, elaborado de forma participativa através de parcerias com o MTur
(Ministério do Turismo), o Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade
e Tecnologia), a Sociedade Brasileira de Metrologia — SBM, e a sociedade
civil. Adotado como estratégia para aumentar a competitividade do setor no

pais.

O Sistema Brasileiro de Classificacdo de Hotéis esta baseado em
trés grandes requisitos a que os meios de hospedagem devem atender:
infraestrutura, servigcos e sustentabilidade. Os requisitos sdo de cumprimento
obrigatorio; e eletivos, aqueles de livre escolha dos meios, tendo como base
uma lista pré-definida. Para cada estrela adicional o hotel deve cumprir com
uma série de requisitos que diferenciam as categorias entre si (Ministério do

Turismo).

Este sistema estabeleceu sete tipos de meios de hospedagem,
para atender a diversidade da oferta hoteleira nacional: a) Hotel; b) Resort; c)
Hotel Fazenda; d) Cama & Café; e) Hotel Historico, f) Pousada e g) Flat/
Apart-Hotel, utilizando a ja consagrada simbologia de estrelas para diferenciar
as categorias. (Sistema Brasileiro de Classificagdo dos Meios de

Hospedagem).
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a)

Hotel: Estabelecimento com servigo de recepgdo, alojamento
temporario, com ou sem alimentacdo, ofertados em unidades
individuais e de uso exclusivo do hdspede, mediante cobranga de
diaria. Para o meio de hospedagem Hotel o SBClass estabelece as
categorias de uma estrela (minimo) a cinco estrelas (maximo).

Resort: Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que
disponha de servicos de estética atividades fisicas, recreacao e
convivio com a natureza no préprio empreendimento. Para os meios de
hospedagem Resort, o Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios
de Hospedagem estabelece as categorias de quatro estrelas (minimo)
a cinco estrelas (maximo).

Hotel Fazenda: Localizado em ambiente rural, dotado de exploracéo
agropecuaria que ofereca entretenimento e vivéncia no campo, de
quatro estrelas (minimo) a cinco estrelas (maximo).

Cama & Café: Hospedagem em residéncia com maximo de trés
unidades habitacionais para uso turistico, com servigos de café da
manha, limpeza, na qual o possuidor do estabelecimento resida. Para
o meio de hospedagem Cama e Café, o Sistema estabelece as
categorias de uma estrela (minimo) a quatro estrelas (maximo).

Hotel Histérico: Instalado em edificacdo preservada em sua forma
original ou restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos histérico-
culturais de importancia reconhecida. Entende-se como fatos historico-
culturais aqueles tidos como relevantes pela memodria popular,
independentemente de quando ocorreram, podendo o reconhecimento
ser formal por parte do estado brasileiro, ou informal, com base no
conhecimento popular ou em estudos académicos. Para o meio de
hospedagem estabelece as categorias de trés estrelas (minimo) a
cinco estrelas (maximo).

Pousada: Empreendimento de caracteristica horizontal, composto de
no maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servicos de
recepcgdo, alimentagdo e alojamento temporario, podendo ser em um
prédio unico com até trés pavimentos, ou contar com chalés ou
bangalbs. Estabelecem as categorias de uma estrela (minimo) a cinco

estralas (maximo).
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g) Flat/ Apart — hotel: Constituido por unidades habitacionais que
disponham de dormitério, banheiro, sala e cozinha equipada, em
edificio com administracdo e comercializagdo integradas, que possua
servigo de recepgéao, limpeza e arrumacgao. Estabelecem as categorias

de trés estrelas (minimo) a cinco estrelas (maximo)

3.3 Classificagao do hotel quanto ao tamanho:

A classificagdo quanto ao tamanho é outra classificagdo, chamada
por Duarte (2003), como néao oficiais. O Conselho Nacional do Turismo
através da Resolugdo 1.023 que é o 6rgao normativo do Ministério da
Industria definiu que, uma pequena empresa € aquela que tem faturamento
anual de 1.5 milhdes de reais; a média empresa é aquela que tem
faturamento anual de maior que o anterior até 12.750 milhdes de reais; e a
grande empresa é aquela que tem faturamento superior ao anterior. A
classificacdo pode ser feita pelo numero de apartamentos também, como
mostrado no quadro abaixo:

Quadro 02: Classificacdo quanto ao faturamento:
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NUMERO DE
TAMANHO DO HOTEL FATURAMENTO ANO APARTAMENTOS
PEQUENO ATE 5,1 MILHOES 1a40
MEDIO DE 51 A 12,750 41 a 200
MILHOES
GRANDE MAIS QUE 12,750 Maior que 200
MILHOES

Fonte: Baseado em Duarte 2003 — Adaptado pela autora (2018).

3.4 Classificacdo Quanto ao Mercado:

Em relacdo ao seu principal publico os principais equipamentos da
hotelaria podem também ser classificados Segundo Duarte 2002, pg.38:

# Hotéis Executivos: Os principais consumidores sdo os hospedes que estao

hospedando-se por conta do trabalho, sdo os que para resolver algo para a

empresa que trabalham, sdo viagens feitas a negocios. Logo esse hotel tem



que atender as necessidades destes que estdo a negdcios, treinamentos e
reunides.

# Localizagbes: Centro da cidade, Aeroporto, Rodoviaria,
Centro comercial, industrial etc.

# Finalidades: Residéncia provisoria, longa ou média
permanéncia, pernoites, Day use (uso da unidade habitacional somente

durante o dia), reunides.

# Lazer ou Saude: Sao hotéis voltados para atender a familia, a pacotes

turisticos e convencgdes. Ex.: hotel cassino, Spa, Resort etc.
# Localizagbes: Praia, Campo, Montanha, Estancia
Hidromineral e climatica e etc.
# Finalidades: Entretenimento, renovar energia, uso terapéutico
e etc.
Entender as classificagbes € necessario para saber quais
servicos devem ter determinados hotéis e 0 que esperar ao se hospedar em

cada um deles.
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4. METODOLOGIA

4.1. Tipo de Pesquisa

Esta pesquisa esta estruturada do modo descritivo-exploratoria,
com caracteristicas qualitativas, que teve como ferramentas entrevista
estruturada e a observacdo direta no ambiente escolhido, brevemente
apresentado, assim como o método a ser trabalhado, partindo do

embasamento tedrico necessario para auxiliar na coleta de dados.

4.2.. O Local de Estudo

O Estudo de Caso aconteceu no Stop Way Hotel em Sao Luis.
Este atua no ramo de prestagdo de servico na hotelaria. A populacao

escolhida foram os héspedes deste hotel e o proprietario do hotel.

4.3. Caracterizagao da Empresa e Ramo de Negodcios:

O Stop Way Hotel é um empreendimento de categoria familiar
como muitos outros em Sao Luis- MA. Esta localizado na é&rea litoranea da
capital maranhense, na Praia da Ponta D’Areia, sendo de categoria
econdmica e se auto classificando como 03 estrelas, de administracéo
familiar. Seu funcionamento se deu a partir do ano 2010, oferecendo a seus
hospedes e clientes uma estrutura com 121 Unidades Habitacionais (UH’s)
distribuidas em 11 andares. Alguns apartamentos dispdem de vista para o
mar ou para a Laguna (Lagoa) da Jansen, de acordo com a preferéncia da
clientela, sem custos adicionais.

Seu principal publico é o cliente do segmento de Turismo de
Negdcios, que tem como prioridade o conforto, e a oferta de bons servigos.
Segundo Brasil (2010, p.15), o segmento apontado compreende “o conjunto
de atividades turisticas decorrentes dos encontros de interesse profissional,
associativo, institucional, de carater comercial, promocional, técnico, cientifico

e social’.
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Seguindo-se o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de
Hospedagem (SBClass), € possivel enquadrar o Stop Way na categoria de
Hotel Executivo (aqueles que é voltado para ao publico gerado por
empresas).

O Stop Way hotel caracteriza-se por um hotel de médio porte,
apresentando, dessa forma, uma demanda bastante especifica, que séo os
hospedes que vem a negdcio e também héspedes que vem do interior da
cidade para resolver algum assunto em particular, também a negocios,
consultas médicas e assuntos afins.

A principio, seu pico de ocupagcdo dava-se em datas
comemorativas como fim de ano, feriados e férias. Com o passar do tempo, o
volume de concursos publicos em Sao Luis, muitas pessoas que passaram a
sair de suas localidades para a realizagao de provas na Regido, assim como
o crescimento da demanda por palestras, cursos, seminarios na capital do
Maranh&o, aumentando significativamente o volume de hdspedes nas épocas
de baixa e alta temporada.

Comumente veem-se convénios empresariais com meios de
hospedagem, para alojar equipes de profissionais que chegam a llha do
Maranhdo para compromissos empresariais, um fato que colabora para o
aumento da ocupagao entre 15% e 35%. Outro elemento que colaborou para
elevar o numero de hospedes em diferentes temporadas do hotel foi a
atualizacdo de seu site e a inclusdo do mesmo nas OTA’s (Online Travel
Agencies). Um investimento mensal que auxiliou na divulgagdo do mesmo,
influindo nas tarifas, tornando-as mais atraentes para a clientela. O Stop Way

Hotel pode ser encontrado nas seguintes agéncias:

e Hotel Urbano; (ndo atribui nota)
e Decolar.com; (nota 7,4)

e Booking.com; (nota 8,5)

e TripAdvisor; (nota 4,0)

e CVC Viagens e (nao atribui nota)

e Expedia. (nota 4,3)
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Brito (2017) define esta ferramenta como empresas online, onde
sites permitem que consumidores reservem servigos relacionados com
viagens diretamente via internet, como grandes vitrines para seus negocios,
aumentando suas vendas a partir da exposi¢cdo de suas marcas associadas a
velocidade nos procedimentos de pagamento instantaneo e confirmagao de
reservas. As OTA’s também servem para qualificar os meios de hospedagem
mais populares segundo o ponto de vista de seus clientes, o que serve de
norteador para hospedes em potencial, que fazem uso das notas e
comentarios sobre o empreendimento antes de efetuar sua reserva.

Dando devida notoriedade ao Site Booking que é de onde vem a
maior demanda de hospedes do hotel. Neste o hotel tem a segunda maior
nota ficando atras apenas do Luzeiros Hotel que € um hotel superior pois

possui cinco estrelas conforme classificagao anteriormente citada.

Quadro 04: Notas atribuidas aos hotéis no site Booking.com

1° LUZEIROS HOTEL 8,8
2° STOP WAY HOTEL 8,6
3° HOTEL BRISTOL 8,6
4° HOTEL IBIS 8,1
5° POUSADA TAMBAU 8,1
6° TULIP INN 8,1
7° NOBILE INN 8,0
8° PREMIER 8,0
9° AMERICAN FLAT 8,0
10° BRISA MAR 7,9

Fonte: Booking.com, 2017.

4.4. Analise da Dados
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A analise de dados aconteceu de setembro de 2017 a Junho de 2018 no hotel

analisado. Os resultados dos questionarios aplicados com os hospedes foram

apresentados por meio de graficos em forma de porcentagem, produzidos no

programa Microsoft Word 2010.
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4.5. Coleta de Dados

A coleta de dados ocorreu no periodo previsto, sendo ele de setembro de
2017 a 05 Junho de 2018. O universo da pesquisa deu-se por 25 héspedes do Stop
Way Hotel, entre eles 20 eram homens e apenas 04 eram mulheres, as perguntas
podem ser vistas no (APENDICE A). Contando 12 perguntas dentre essas 05 sdo
abertas. Foi utilizada também a observacéao direta pois o fato de a autora trabalhar
neste hotel fica mais facil para obter informacdes necessarias para a conclusdo da
pesquisa.

“A observacao direta € uma técnica de coleta de dados que utiliza os sentidos
para compreender determinados aspectos da realidade.” (LAKATOS E MARCONI,
1990, apud TCU BRASIL, 2010, p 5).

Sendo assim € necessario um complemento objetivo tendo como base a

observagao dos fendbmenos e situagdes que acontecem no local de estudo.

6.6. Apresentacao da Analise dos Resultados:

De acordo com Gil (2007, p.104) nas pesquisas desse tipo & possivel
identificar dois momentos na coleta de dados. No primeiro, o pesquisador tem por
objetivo identificar as variagbes da variavel independente nos grupos, bem como o
controle das variaveis bem como o controle das variaveis intervenientes. No

segundo, ele procura mensurar as variaveis dependentes.

Ha diversos fatores que levam o individuo a se deslocar. De acordo
com Dias (2003), existem 06 principais motivacodes:

Visitas a Parentes e Amigos: trata-se de uma forma de turismo que

ha uma responsabilidade familiar e social, de visitar os amigos e parentes,
pode ser também, quando os estudantes que moram durante o ano letivo em
outras cidades voltem para as suas casas.

Negdcios e Motivos Profissionais: viagem com cunho profissional,

para assinar contratos, fechar negocios e etc.

Tratamentos de saude: € o turismo que tem como objetivo o

tratamento estético e de doencas.
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Religido: turismo praticado com o objetivo de participar de eventos
religiosos ou a cidades religiosas.

Outros Motivos: equipes que trabalham em aeronaves, navios ou

transitos.

O grafico 01 demonstra as respostas dadas sobre a motivagao da visita a cidade.

Qual o principal motivo da sua visita?

W19 lazer

B 22 negocios

Fonte: Dados coletados em campo, 2018.

Com isso pode-se concluir que o hotel possui uma demanda de quase sua
totalidade em relagao ao turismo de negdcios. Os que responderam que estavam a
lazer, estavam a procura de visitar os Lengois Maranhenses (localizado em
Barreirinhas, municipio do Maranh&o) e vieram para conhecer as manifestagdes
folcloricas que sao oferecidas na cidade principalmente. 06 pessoas apenas
responderam estarem em busca de lazer. Lembrando que 0 més de junho € o
periodo de alta estacdo por conta dos atrativos turisticos oferecidos pela cidade que
sdo as amostras de dancgas folcléricas, como o Bumba meu Boi entre outras.

No préoximo grafico estd sendo apresentado a avaliacdo feita pelos
entrevistados a respeito das suas opinides a respeito do que acham em relacédo a
limpeza, ao conforto e a avaliacdo do hotel e isso €& importante para o
empreendimento para que eles possam saber como os hdspedes estdo avaliando

esses servigos e assim poderem melhorar.
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O grafico 02 mostra a avaliagdo dos héspedes em relagéo a limpeza, ao conforto e a

manutencao do hotel:

Quantos aos apartamentos em
relacao a limpeza, o conforto e a
manuten¢ao?

0% 10%
m 12 Otimo

15%

H 22 Bom

39 Regular

M 42 Ruim

Fonte: Dados coletados em campo, 2018.

Segundo Castelli (2003, pg. 253) em relacdo a Manutengédo “ Deve ser limpo

diariamente e receber a manutengao preventiva adequada”. Pode-se afirmar que
todos eles tém uma boa impressao nestes aspectos do hotel.
Os unicos pontos negativos descritos pelos hospedes era em relagdo a uma
infestacdo de mosquitos que se alimentam da matéria em decomposi¢ao da Lagoa
da Jansen e no periodo chuvoso do estado acabam por se localizarem no hotel em
alto numero e mesmo o hotel tendo investido em mais funcionarios para limparem o
hotel ainda n&o conseguiram resolver o problema pois independe deles.

Quanto ao grafico a seguir, este retratara como veem os hdspedes sobre o
atendimento do hotel como um todo e ajuda assim o hotel a melhor avaliar o

principal e mais importante servico que possuem, pois este € sempre lembrado.

O Grafico 03 mostra a avaliagdo dos héspedes em relacdo as suas impressdes

quanto a simpatia, educagao e profissionalismo dos funcionarios do hotel para com

eles:
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Impressao geral do hotel, quanto a
simpatia, educacao e

profissionalismo?
4%

8%

m 12 Otimo
B 22 Bom
32 Regular

M 42 Ruim

Fonte: Dados coletados em campo, 2018.

Segundo Ricci (2002, pg. 11) o grau de sensibilidade e percepcédo do
interlocutor do hotel € de extrema importancia e faz toda a diferenca, o que cabe em
relagao as respostas dos hdéspedes porque assim como alguns se sentem mais bem
atendidos sendo mais informalmente atendidos, pode ser que outros se sintam
ofendidos com isso.

Quanto as impressées dos mesmos em relacdo a esses quesitos foram boas
e nas entrevistas todos estavam satisfeitos e alguns informaram que o atendimento
informal fazia com que eles retornassem mais vezes ao hotel, pois parecia que
estavam em casa pois alguns ndo mais viam alguns dos funcionarios como simples
prestadores de servicos, mas como amigos. As Observacgdes foram de quem alguns
dos funcionarios eram muito formais. Assim podendo afirmar que eles queriam um

atendimento respeitoso, mas um pouco mais formal.

No grafico 04 se refere a pergunta de que ponto mais chama a sua atengédo ao

escolher por um hotel:
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Qual ponto mais chama sua aten¢ao ao
escolher por um hotel?

m 12 Conforto

Fonte: Dados coletados em campo, 2018.

12 pessoas responderam que procuravam por conforto, 0 que me surpreendeu,
ao serem questionadas o que seria o conforto para cada um deles, respostas
diferentes foram dadas, o restante falou basicamente o que consta nos itens abaixo,
levando a afirmar que o principal foco € o conforto notado de varias formas por cada

um dos entrevistados.

o 01 delas foram as fotos em relagao a estrutura do prédio e apartamentos nos portais
de venda.

e Um segundo foi em relagdo a ser suprido as suas necessidades como tem mesa
para estudo, luzes de led independentes para o trabalho.

e Um terceiro falou que um amigo havia contratado os servigos do hotel e passou as
referéncias de um hotel confortavel em relagéo a localizagdo e a cama.

e Um quarto falou que quando falou confortavel era em relacdo a ser o hotel mais
proximo da casa de seus parentes que no caso poderia ser alterada a resposta para
mais comodo.

A pergunta de Numero 05 tinha como objetivo obter respostas sobre os
servigos do Stop Way e compreender se 0s mesmos supriram as suas expectativas.
Apenas duas pessoas informaram que nao, e ao serem questionadas a respeito da
resposta, uma informou a questdo dos mosquitos e a outra informou que o hotel
apresentava aspectos diferentes as fotos dispostas no site.

Quanto a esse quesito Ricci (2002, p. 35) sugere que os hotéis tomem
cuidado ao vender o seu produto na internet. “E importante fugir de sites que

mostrem fotos de um apartamento que esta a cara da suite presidencial.”
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Os servicos do Stop Way supriram as suas
expectativas?

m12Sim

W 22 Ndo

Fonte: Dados coletados em campo, 2018.

Na questdo de numero 06, que se diz respeito a sugestdes de melhoria do

hotel, 05 ndo quiseram opinar, outros 04 informaram ndo ter sugestbes. Um dos
entrevistados informou que a qualidade dos produtos do café da manha e a
diversidade destes deveriam ser melhorados; 03 pessoas comentaram que
precisava acabar com os mosquitos que causavam mau cheiro e ficavam voando a
noite fazendo com que eles ndo conseguissem confortavelmente conversar, porém
vale observar que os mosquitos sdo uma infestagao que independe do hotel e esse
toma medidas cabiveis como aumento da dedetizagao no hotel, reclamacéo junto a
prefeitura que por sua vez esporadicamente envia um carro do ‘Fumacé’ para
pulverizar a regidao da Lagoa. O hotel contratou mais pessoas para limpar o hotel e
essa infestacdo acontece em todos os prédios que rodeiam a Laguna.

Na questdo de numero 07, os héspedes foram instigados a falar do que mais

gostaram no hotel, 23 respondeu que foi o atendimento, uma falou sobre o café da
manha que estava incluso na tarifa, o custo beneficio do hotel e outra falou sobre o
conforto da cama. Todo o restante dos entrevistados citaram o atendimento de
diversas formas, como por exemplo a forma:

Uma das entrevistadas falou que ao solicitar que esquentassem uma agua
para ela, explicaram que no horario que ela pediu ndo havia uma pessoa em

especifico para fazer, porém iriam fazer e além disso ela informou que foi rapido
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apesar de ser uma excecdo. Pode-se assim perceber que as excegdes e
concessoes feitas aos hdspedes sao sempre lembradas.

Na questdo de numero 08 os héspedes foram questionados se fariam ou nao

a indicacdo do hotel a outros, todos sem exceg¢ao responderam que sim. A
importancia de tal informacdo para o hotel € o fato deles saberem que estdo
prestando o servigo de forma correta e assim continuarem a motivar os seus
funcionarios a prestarem um bom servigo.

Verificando que apesar de alguns fazerem observagdes a respeito de alguns
detalhes no final todos avaliaram muito bem o hotel no geral. Castelli (2003. p122)
afirma que “o cliente pode nem sempre ter a razdo, mas, mesmo assim, deve
continuar em primeiro lugar simplesmente porque ele € o maior patriménio da

empresa’.

A questdo de numero 09: objetivou verificar a nota que cada um daria ao

Hotel de 05 a 10, os resultados foram apresentam-se no grafico que se segue:

Qual nota daria ao hotel de 5 a 10?

M 12 Nota 07
M 22 Nota 08

32 Nota 09
H 42 Nota 10

Fonte: Dados coletados em campo, 2018.

A questdo de numero 10 descreve a forma que o hdspede conheceu o hotel.

Os dados obtidos foram:
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¢ Indicacdes de terceiros
e Internet

e Fachada do hotel chamou a atencao.

Quando se fala em vendas pela internet Ricci (2002, pg 33) diz que a internet
encurtou o processo de reservas entre o cliente e o hotel e que dia apds dia novos
sites nos conduzem ao processo de reservas on-line. Quando um dos entrevistados
falou que fazia suas reservas no hotel pela internet ele informou também que um
dos pontos dele ter comprado os servicos do hotel foram os comentarios que la
estdo sobre o hotel, por outros que também ja utilizaram o servico e as notas que
atribuiram ao mesmo, ferramenta essa utilizada pelos sites de busca para melhor
avaliar os hotéis que fazem parte do seu portfdlio e haver mais interagéo entre os
usuarios de tal site.

Na Questdo de numero 11 os entrevistados foram arguidos sobre sua pretensao

de retorno ao hotel. Todos responderam de sim.

Castelli (2003, p. 29) nos traz a informacao de que “as empresas prestadoras de
servigo devem apostar fundamentalmente na qualidade do elemento humano, ja que
a exceléncia do servico, condicdo de competitividade e sobrevivéncia da empresa,
depende de como esse elemento humano esta interagindo com os clientes”.

A questdo de numero 12 traz informagdes sobre o Estado de origem dos

entrevistados. Colaboraram com este trabalho:

e 5 pessoas de Minas Gerais;
e 3 pessoas do Maranhao;

e 3 pessoas de Sao Paulo;

e 2 pessoas do Rio de Janeiro;
e 2 pessoas de Goiania;

e 1 pessoa de Pernambuco;

e 2 pessoas do Parg;

e 1 pessoa do Parang;

e 2 pessoas do Espirito Santo;
e 1 pessoa do Distrito Federal,

e 3 pessoas do Ceara.



Veja quéo importante € um hotel receber pessoas de diversas culturas e
regides e mesmo assim ter uma boa avaliagdo, pois cada um avalia ao

seu modo tendo como base o que conhece e entende como ser o melhor.

Por se tratar de um empreendimento familiar, gerido por alguém sem
formacao especifica na area de Hotelaria, seu ponto de vista sobre a forma de
gerir um empreendimento mostra-se relevante, ao considerar seu bom
posicionamento mercadologico, para compreender seu segredo para o

SUCesSO.

O Sr. Paulo Roberto Mocelin, acredita que escolher a Gestao Familiar o
aproxima mais de seu objetivo no mercado, citando a popular frase de que ‘o
olho do dono que engorda o gado’, preferindo sempre possivel estar por perto

para avaliar a organizagdo dos setores no empreendimento.

Ao ser arguido sobre a maior dificuldade neste tipo de gestdo, o
entrevistado apontou a falta de preparo dos funcionarios. O que Castelli
afirma: Ndo se pode mais duvidar de que um trabalho feito com
conhecimento, com técnica e com atitudes profissionais condizentes resultara
em um aumento de produtividade, numa melhor competitividade e num

aumento de produtividade.

Nos chama a atencdo que o0 mesmo nao possui formacao em Hotelaria,
Administracdo ou mesmo curso de capacitagcao que o qualifique ou lhe dé
uma visao do papel esperado de um gestor de meio de hospedagem. O Sr.
Paulo é formado em Engenharia Civil e possui 40 anos de experiéncia no
mercado comercial de gestdo de pessoas, tendo iniciado sua carreira

construindo e vendendo casas, apartamentos e terrenos.

O suporte do empreendimento se da através da equipe de
colaboradores que contém uma gerente geral com formacédo incompleta em
Turismo, um escritério cuida da contabilidade do hotel, e outro para questdes

juridicas.

Infelizmente, ao ser arguido sobre o interesse de outros membros da
familia que apresentem interesse em gerir o empreendimento, a resposta

obtida nos traz como dados mais relevantes o desejo do mesmo que isto
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aconteca, porém, nao percebe até o presente momento esta intencdo entre

familiares sanguineos.

Uma alternativa para a manutencdo do Stop Way seria associa-lo a
uma Rede de Hotéis, dada a resposta anterior, mas o entrevistado nao
considera esta opgao, pois ndo considera rentavel, considerando ainda que o

pagamento de royalties pode acabar atrapalhando a rentabilidade do hotel.

O proprietario entende do mercado, mas sabe das suas limitagdes, e
esta sempre participando de tudo e a decisao final sempre é dele, mas ele
pede opinidao dos funcionarios a respeito do que acham que deve ser
melhorado, se mostrou preocupado com o bem-estar dos funcionarios e
procura sempre estar bem assessorado por profissionais de determinadas
areas para resolver problemas que ele desconhece como resolver. Uma
equipe com mais conhecimento e técnica desenvolve mais e
consequentemente apresenta um melhor trabalho segundo ele pois esta mais

bem preparada para as adversidades que por ventura venham a aparecer.

40



41

7. CONSIDERAGOES FINAIS:

Um hotel que iniciou com uma ideia com um diferencial dentre
tantos outros familiares, gerido por seu o proprietario, que compreendeu que
precisava de ajuda de quem entendia do assunto, buscou, investiu e permitiu
que a empresa organizasse, determinasse e pudesse fazer o seu trabalho
sem interferéncias.

Pode se assim observar que o fato do hotel se manter bem posicionado
no site Booking.com é o atendimento diferenciado dado aos héspedes e geralmente
as solicitacoes feitas através do site sdo atendidas e como pode ser visto nos
questionarios isso conta bastante nas avaliagdes feitas posteriormente feitas pelos
mesmos.

Com base nessa pesquisa, pode-se perceber que o hotel de
categoria econémica tem restricdes como quadro de funcionarios enxuto,
espaco fisico reduzido e servigos limitados e a forma de se sobressair ainda
esta na qualidade do que é oferecido. Principalmente no quesito atendimento
e para que isso acontega € necessario sem a menor duvida que devam gostar
daquilo que se esta fazendo, entender o que se faz e ter conhecimento que a

melhor forma de se obter resultados expressivos € com estudos.

Sabe-se também que a hotelaria familiar tem os seus pontos fortes,
mas nao poder deixar de se adaptar ao mercado que esta em constante
mudanga e nem perder o0 padrdo, que possui Seus Servigos e para que isso
aconteca € sempre necessario ser buscado um padrdao de qualidade. Seus
funcionarios devem ser capazes de resolver pequenos problemas
corrigueiros, mostrando-se e dispostos a isso, coisa essa que nao falta no
hotel, pois todos entendem que devem se ajudar. Apenas decisbes mais

importantes sao tomadas pelo proprietario/gestor.

A empresa também tem uma grande responsabilidade e precisa
saber e entender qual é. Para se manter no mercado deve entender o
potencial dos seus funcionarios, treina-los e motiva-los, pois, assim como os

hospedes sdo o seu maior patrimdnio quem trata diretamente com eles deve



estar disposto a fazer isso da melhor forma possivel e isso s6 acontecera se

ele for bem liderado.

A partir da compreensido da importancia de liderar e como fazer
isso para que todos sejam estimulados a prestarem melhor os seus servigos
proporcionam que todos tenham o verdadeiro conhecimento dos seus valores,
das suas competéncias e de que forma deveria fazer para que seja o maior

aliado da empresa em prol dos objetivos desta.

No mercado competitivo o Stop Way Hotel possui caracteristicas
como: o comprometimento dos seus colaboradores, a empresa
desenvolvendo as politicas gerenciais que esta sempre observando a
necessidade de seus funcionarios e expde os problemas para que todos
tenham uma nocgéo real de como esta a empresa e faz com que todos saibam
das estratégias para alcangar mais rentabilidade e busca sempre estar na

internet com boas tarifas e bastante divulgagao nos sites de busca.

O que se nota através dos questionarios e de uma analise
cotidiana dos dias que foram feitos o trabalho, é que todos sao instruidos para
servirem os hospedes da melhor forma possivel e que o diferencial do hotel
esta nos detalhes. Um exemplo disso é o fato de que assim que um hdospede
chega na recepgao e pergunta sobre uma disponibilidade e ndo ha no hotel,
simplesmente poderiam falar: N&o temos. Porém o cliente s6 sai de |a depois
que os recepcionistas ligam para outros hotéis solicitando disponibilidade e
ainda ajudam na negociacado dos valores. Isso € um diferencial no quesito

hospitalidade, se mostrar interessado em ajudar e fazer.

Sendo assim ao meu ver uma das formulas para o sucesso de uma
empresa esta diretamente ligado ao conjunto: empresa, funcionarios e
hospedes. Quando cada um é consciente do seu papel e esta disposto a
sempre buscar por melhoras € quase certo que essa empresa vai se

sobressair diante das outras.

O hotel encanta por apesar de ser econdmico, ter sido pensado
nos pequenos detalhes para oferecer a melhor acomodacgéo possivel e que

tudo estiver disponivel.

42



Sendo assim ao meu ver uma das férmulas para o sucesso de uma
empresa esta diretamente ligado ao conjunto: empresa, funcionarios e
hospedes. Quando cada um é consciente do seu papel e esta disposto a
sempre buscar por melhoras € quase certo que essa empresa vai se

sobressair diante das outras.
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APENDICE 01

Questionario aplicado aos Héspedes do Stop Way Hotel:

wEM4

LI
 Federdt &

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

Questionario
(HOSPEDES)

1. Qual é o principal motivo da sua visita?

2. Quanto aos apartamentos em relagdo a limpeza, o conforto e a
manutencgao:
Otimo, bom, regular ou ruim.

3- Impressdao geral do hotel, quanto a simpatia, educagdo e

profissionalismo, nos quesitos:

Otimo, bom, regular ou ruim.

4-Qual ponto mais chama a sua ateng¢ao ao escolher por um hotel?

5-Os servigos do Stop Way Hotel supriu as suas expectativas?

6- O qué, na sua opiniao precisa melhorar neste hotel?

7- O que mais gostou no hotel?

8- Indicaria o hotel para outras pessoas?

9- Qual nota daria ao hotel de 05 a 10?7

1- Como ficou sabendo do hotel?

2- Pretende voltar ao hotel?

3- Qual é o seu estado de origem?



APENDICE 02

Questionario aplicado ao Proprietario do Stop Way Hotel:

\)FM,'E

e £

£
2

Bty = S\ &
7 Fedardh 07

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

Questionario
(PROPRIETARIO)

01-Porque a opgao de gestao familiar?

02-O que o senhor acha mais dificil em gerir um hotel?

03-0 senhor fez algum curso de capacitagdo em gestdo ou um curso
superior que o ajude na gestao do hotel?

04-Ha colaboradores internos ou externos que o ajudem na gestao?

05-Percebe algum interesse entre os membros da sua familia em
manter a gestao do hotel?

06-Pensa em se associar a alguma rede de meios de hospedagem?
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APENDICE 03

L

5 K

o o
2 Fodard\ &

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO — UFMA
DEPARTAMENTO DE TURISMO E HOTELARIA

Pesquisadora: Girlayne Lima da 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 “O Stop Way
Hotel e seu diferencial no mercado hoteleiro de Sao Luis. Uma abordagem

sobre a hotelaria familiar, de responsabilidade da pesquisadora Girlayne Lima da Silva.

Esta pesquisa busca 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 por intuito estudar a hospitalidade como diferencial para o atendimento, além de
outras agcbes como investimentos em tecnologias e a importancia da qualificagdo do profissional de
hospitalidade.

A fim de conhecer o seu olhar a cerca desta problematica, Ihe sera aplicado um questionario
aberto e estruturado, que cumpre a Resolugdo CNS 466/96, sobre as Diretrizes e Normas

Regulamentadoras de Pesquisa Envolvendo Seres Humanos.

Desde ja esclareco que a pesquisa ndo traz risco nenhum ao participante, e que este pode
ter seus dados retirados da pesquisa a qualquer momento sem aplicacdo de pena ou puni¢cédo. Da
mesma forma, garanto o sigilo dos dados confidenciais e a preservacao da identidade do participante.
Informo também que ndo havera nenhum tipo de gratificagdo ou bonificagdo pela participagdo no
estudo, e que os dados obtidos poderao ser utilizados em trabalhos,pOsteres e apresentagcdes 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 2018.

Girlayne Lima

(Pesquisadora)



ANEXOS:
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Coffee Shop do hotel ( onde servem lanches e bebidas 24h)

Fonte: Arquivos do hotel
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Lagoa da Jansen — Fonte: arquivos do hotel

Fachada do hotel — Fonte: arquivos do hotel
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Recepcéao do hotel — Fonte: arquivos do hotel

Sala Lengoéis:

Fonte: arquivos do hotel

Placa da sala de Eventos. Fonte: arquivos do hotel



54

QUARTO CASAL:

Fotos do café da manha servido aos hospedes. Fonte: arquivos do hotel
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Banheiro dos apartamentos, todos sao iguais. Fonte: arquivos do hotel




Restaurante do hotel — Fonte: arquivos do hotel.

Recepgédo em um novo angulo — Fonte : arquivos do hotel
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Apartamento triplo — Fonte: Arquivos do hotel.

Apartamento do hotel — Fonte: arquivos do hotel.
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