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RESUMO:

O intuito deste trabalho é fazer com que o corprafite entenda que quaisquer tipos de
planejamentos turisticos devem também primar peftsstoucdo de uma imagem positiva dos
produtos e servicos turisticos, visto que ser&@srala percep¢do de uma imagem e comunicagao
gualitativas que o fluxo de turistas e a fidelizag@&stes para com o estabelecimento ocorrera. Por
isso, uma das técnicas e principios a serem levadansideracdo € a que permeia e constroi todo
0 aparato das RelagcBes Publicas, para que atrastéssdja possibilitado aos nossos alunos um
conhecimento impar a respeito das praticas dedetapublicas e de que maneira este podera
auxiliar a promocéao e venda do produto turistico.

Palavras-chave:Hotelaria. Planejamento. Relag6es Publicas. Tarism

ABSTRACT

The aim of this work is to make the student boayldehat any kind of tourism planning should also
strive for building a positive image of tourism guets and services, which will be seen through the
perception of an image and communication qualityh flow of tourists and loyalty towards the
establishment of these occur. Therefore, one oftélsbniques and principles to be taken into
consideration is that permeates and builds the avlpparatus of public relations, so that through it
is possible for our students a unique knowledgeutathe practices of public relations and how this
will help in the promotion and sale of tourist puatl

Keywords: Hospitality. Planning. Public Relation. Tourism.

A Revista Cientifica Eletrénica do Curso de Bacharelado em Turismo é uma publicac&o semestral da Faculdade de Ciéncias .H|||||
Humanas de Garca FAHU/FAEF e Editora FAEF, mantidas pela Associacdo Cultural e Educacional de Garca — ACEG. Rod.

Comandante Jodo Ribeiro de Barros — KM1 - CEP: 17400-000 - Garca/SP — Tel.: (0XX14) 3407-8000 —www.revista.inf.br - ||||||
www.editorafaef.com.br — www.faef.br.



REVISTA CIENTIFICA ELETONICA DE TURISMO - ISSN: 1806-9169

Ano VIII - Nimero 15 -Junho de 2011 - Periédicos Semestral

Gracas ao desenvolvimento tecnologico, que se nizxide maneira exponencial pos década
de 90, boa parte dos empreendimentos hoteleirnarntese mais acessiveis devido a massificacédo
de veiculos de comunicacdo — rédio, televisdo,ajsrnnternet — que objetivam a difusdo das
caracteristicas que tornam estes estabelecimemo®sy no que tange o consumo dos
produtos/servigos que ali se encontram. Tal vizagfio € capaz de apresentar a uma determinada
demanda o grau de qualidade, conforto, seguramedibdidade antes mesmo de esta chegar ao
empreendimento escolhido e consumir seus respscpwadutos/servicos. A exposicao de tais
itens, desde que minuciosamente planejada, colgd@weaa constru¢cdo da marca e da imagem do
estabelecimento a que estes séo vinculados, mastsa, portanto, como um importante fator para
a fixacdo e perpetuacdo deste estabelecimentoe f@erdoncorréncia acirrada de seu nicho de
mercado (CHIAVENATO, 1985).

Sendo assim, quaisquer empreendedores hoteleiana, gtrair, cativar e conquistar sua
demanda devera utilizar coerentemente o processargoacional em quaisquer instancias de sua
gestdo. Independentemente do foco apresentadatégsto, tatico e operacional) a comunicacao
em estabelecimentos hoteleiros devera ser planajaikdosa e pormenorizadamente, para que se
possa compreender as reais necessidades de umaddeafigia por produtos/servigcos qualitativos.
Através da planificacdo, definirmos o nicho de radocque queremos atingir, a classificacdo e a
tipologia a ser adotada. Somente apdés isto, o mesiera levar em consideracdo que mesmo
trabalhando com um nicho de mercado fragmentadwgem transmitida deve ser sempre positiva
e nunca estatica.

Se assumirmos que as necessidades, anseios e @g@stossos clientes estdo em constante
mudanca, gracas as relacdes que estes estabelacemom as instituicdes que o ceréamaque
uma das principais caracteristicas de quaisquetups/servicos ligados a cadeia produtiva do
turismo é o dinamisnfp torna-se inegavel que os empreendimentos quigisan a esta pratica
devam acompanhar e seguir tais singularidades.ado do ambiente hoteleiro, os gestores que
estiverem por detras das acoes, diretrizes e plgonesdelineiam este universo, deverdo ter a
sensibilidade necesséaria para compreender a inmg@t@ue tais argumentos assumem no que
tange a construcdo da imagem de seus respectiabelesimentos.

Outro aspecto importante, e que ndo poderia setidamdurante a compreensdo da
importancia que o processo comunicacional assume queaisquer empreendimentos hoteleiros,

sédo as informagdes a serem transmitidas. Estasndeverelagdo com o produto/servigo ofertado,

1 Ver: Geertz (1989).

2 Ver: Beni (1998).
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seguindo uma premissa dea&a de vidro™

. Se for um hotel fazenda que possui passeiovaaa
restaurantes com pratos caseiros, servicos de onesihs informacdes devem ir ao encontro dessa
realidade sendo transmitidas claramente. Julgadsensamente importante que tais informacoes
vao ao encontro dos gostos, preferéncias, necdssid® turista. Por exemplo: se o seu héspede for
um executivo, a construcdo da imagem do seu estaleinto devera evidenciar aspectos que o
atraia, como: servigo de despertador, interneanderia, restaurante, entre outros.

E para que isso ocorra da melhor maneira posgaisl,gestores deverdo ter em mente as
caracteristicas dos produtos/servicos que se ga#ae se as informacdes a serem expostas irdo se
relacionar com os turistas e suas necessidadgertislo a curiosidade ou pelo menos instigando
tais individuos no que concerne ao ato de conswseae€rvicos que podem ser ofertados por tais
empreendimentos. Assim, um dos objetivos principasgrem despertados na gestdo hoteleira é a
criacdo de vinculos entre cliente/empreendimerdog pgue 0 primeiro possa consumir retornar e
divulgar positivamente ndo so o estabelecimentgiegomo também os colaboradores e a¢des que
ali séo verificadas durante a estada deste cliente.

Dessa forma, se o0 ensejo do processo comunicacjaraqui fora apresentado for fielmente
seguido, ao transmitirmos a ‘“realidade” do prodigon/ico ofertado, ha uma possibilidade
consideravel de aumentarmos o fluxo do nicho desmosercado, fazendo com que o
empreendimento permaneca maior tempo em evid@mama,como conquistando outras demandas
pertencentes a este mesmo mercado. Para que isfetige, cabera ao gestor entender e conhecer
os desejos e necessidades dos seus publicos-aho {titerno, quanto externo), para poder tracar
planos e a¢cbes que consigam conceber, decifraroeetzar tais necessidades.

Nesse contexto, um dos publicos a ser atendidp®@ia comunidade, que da alicerce a
construcdo desse empreendimento, seja pelo oferetindo espaco, da mao-de-obra e até mesmo
do atrativo a ser consumido. A comunidade detém papel fundamental, pois sera em tal
territorialidade que encontraremos uma rede dea-@dtrutura, servicos e atrativos que serao
capazes de auxiliar e expandir o fluxo de consuenprddutos/servi¢cos hoteleiros, desde que estes
sejam devidamente contemplados no processo deogassdempreendimentos hoteleiros (BENI,

1998). Por outro viés, a comunidade podera seradé como um verdadeiro “termdémetro” para

% Grifo nosso. Uma das preocupacfes assumidas pefssipnal de Relaces Publicas é a maneira como o
produtos/servicos/empreendimentos sdo apresentadasossa sociedade. Tal preocupacdo pode ser lagsimiela
metafora da “casa de vidro”. Tais profissionaiseditam veemente que durante o processo de vendpestmes de
qguaisquer empreendimentos deverdo ter um extreritadm no que tange as informagfes que séo veiaulada
vinculadas aos seus respectivos estabelecimerdtas 8evem, categoricamente, ser fidedignas ertesrgpara que a
experiéncia do consumo ndo se apresente como umperi@ncia deploravel. Devemos, portanto, ser 0ss mai
transparentes possiveis, informando aos nossagedias reais caracteristicas dos nossos pro@stabelecimentos e
Servicos.
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entender os aspectos positivos e negativos advaekie segmento hoteleiro.

O gestor em seu planejamento deve entender o0%$e@s expectativas, 0S anseios e 0s
sonhos que toda comunidade remetera a praticardontuem sua territorialidade. Através deste
entendimento, ha a necessidade veemente, atravgarckrias estipuladas entre o setor privado
local, os representantes do poder publico, bem cbdeves desta mesma comunidade, de se
estabelecer mecanismos de conscientizacdo capezéaslumbrar questbes como: 0 aumento de
custo dos servigos e produtos do entorno do emghireento (um dos fatores preponderantes para a
diminuicdo do fluxo da demanda), processo de edolu®s autdctones locais (se o atrativo, bem
como o empreendimento, fazem parte e delineiamagem turistica desta regido, nada mais justo e
coerente que todos os habitantes que ali se enocopmssam ter acesso ao consumo e usufruto de
quaisquer bens, produtos e servigos que em sitariafidade forem criados).

Dessa maneira, € imprescindivel que tais gestamesebam um plano de desenvolvimento
turistico capaz de possibilitar amplo acesso asquar individuos, independentemente de sua
classe social, poder aquisitivo e cultura. E clawe tais pontos s&o muito mais faceis de serem
discutidos do que aplicados, haja a vista a netmdsidestes empreendimentos se inserirem e se
adequarem em diretrizes e patamares de exclusa&siqueotoriamente sentidos a todo 0 momento
em nossa sociedade. Contudo, os gestores da dBviddstica — e em especial os que cuidam dos
empreendimentos hoteleiros — deverdo ter uma skuhstle capaz de buscar uma solucdo para
quaisquer desigualdades que vierem a ser senfidasque haja qualquer rejeicdo por parte dos
turistas, dos representantes dos empreendimet@®der publico e da propria comunidade.

Tal discussdo pbde ser vista em um dos maioreseemgimentos hoteleiros do Estado do
Parana: o Aguativa Golf Resort. De acordo com oaGM Rodas (2009), tal estabelecimento
hoteleiro fora considerado o segundo melhor rds@adileiro, perdendo apenas para a Pousada do
Rio Quente. Contudo, apesar de indices tdo endliee® existe uma peculiaridade em tal
empreendimento que casa com o0 que explanamos aiéna,do que, € merecedora de destaque:
sua missdo, que € “levar entretenimento e hogpaiddi aos clientes-alvo, em conjunto com
atividades que propiciem consciéncia ecoldgicagatesde valores culturais e sociais, visando,
desta forma, garantir melhoria da qualidade de wila s6 de seus clientes bem como da
comunidade da qual faz par@011, pag. 01)". Além disso, com a criagéo dditinm® Aguativa,

tais gestores pretendem contribuir com o desenwelvio social sustentavel das comunidades

* Ver: http://www.aguativa.com.br. Acesso em: 20.8Gd 1.

® E uma instituicdo sem fins lucrativos com indegamuia administrativa e financeira configurada camganizacéo da
sociedade civil de interesse publico, regendo-saupoestatuto baseado na lei federal n°. 9.790@eeto federal n°.
3.100/99 — OSCIP.
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situadas no entorno do resort, assim como pronmdefesa e a preservacao do meio ambiente de
forma a garantir melhor qualidade de vida aos emjos.

Outro publico ndo menos relevante que a comunidagee o gestor deve entender para o
planejamento de empreendimentos hoteleiros é dcpuiniterno de seu préprio estabelecimento.
Este pUblico é composto pelos colaboradores e itaesl dos colaboradofesque devem ser
conscientizados de que suas acgfes precisam sa&s &kt melhor maneira possivel seguindo as
normas e os principios de hospitalidade. Nesseextmt caberd ao profissional de Relagbes
Publicas instruir, capacitar e conscientizar tagiviiduos sobre a importancia e relevancia que a
execucao dos seus servigcos assumem para a coonstlagihagem do empreendimento hoteleiro
como um todo. Sendo assim, tais profissionais @eveealizar nos minimos detalhes suas
competéncias e afazeres, sendo constantementebratdse que a auséncia de uma acgédo simples
podera comprometer o andamento do seu respectimg sgjue consequentemente afetara todos os
demais departamentos deste estabelecimento. Aquuiestdo da “boa vontade” repercutira de
maneira ponderante na qualidade dos produto/seivica vida pessoal jamais devera influenciar
no rendimento do trabalho, nem na relagdo comistaur

Deste modo, um dos principais papéis das RelacObtic®s em meio ao processo de
planejamento e operacionalizacdo de empreendiméwotedeiros sera o de gerenciar de maneira
estratégica os ambientes internos e externos dueiden e caracterizam o empreendimento do
qual a RP faz parte. Est4 devera lembrar que autsiagnaior do publico e uma maior participacao
dos individuos do empreendimento € imprescindiaeh gue este consiga alcancar a concretizacao
de sua missao e visdo. Para que isso ocorra, ttwegedeverdo entender as funcdes que compdem
as Relac¢fes publicas, sendo estas: administraéisgiatégicas, mediadoras e politicas.

Neste sentido, em sua funcdo administrativa, asaclet Publicas apodiam, facilitam,
aceleram e propéem uma forma de exceléncia na doagdio de informacdo. Além disso,
planejam a estruturacdo de um ambiente harmonmsoque todos consigam trabalhar em comum
acordo e através disto, estabelecer uma melhoidqdal de servicos e um melhor atendimento. A
funcdo administrativa também devera levar em cens@do a inter-organizacdo e co-dependéncia

® Os colaboradores devem ser capacitados para ggarpexecutar corretamente as normas de atendimeteimais
normas do empreendimento que visam manter qualidasgrodutos/servicos, porém os mesmos nao podedrd
gue suas acles se tornem mecanizadas primandqmeddpios de hospitalidade que Segundo Castellgimrtro
principios bésicos para a qualidade em um ambikateleiro: “Seguranca — O viajante, ao ser acolhalmeja
encontrar um abrigo seguro para poder repousarte§iar— O viajante deseja ser tratado com amabédida
cordialidade para poder sentir-se bem a vontadep@e estivesse em sua propria casa; Contato -eesgh chegada
até a sua saida, o visitante deseja receber tetgda; Coeréncia — O viajante, ao ser acolhidogjalrancontrar
ambientes e servicos durante toda a estada. \(sgahdo a harmonizacdo de todos os servicos.” (EABTapud.
CUILLE, 1992, pag. 19)
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entre os setores que compdem quaisquer empreeridsnenem especial o hoteleiro. Esta visao
deverd auxiliar no solucionamento de conflitos estauturacdo da credibilidade (SOARES, 2005).

No que tange a funcdo estratégica, esta dever@ngiopar uma melhor organizacdo entre
visitantes, comunidades, colaboradores e empreeretedcriando mecanismos que atendem as
necessidades de ambos harmonicamente. Caberatarabtam o processo de delinear estratégias
para a conquista do mercado potencial, vislumbramaestdes que influenciam o consumo de
determinados servigos, tais como: moda, além @& ssipre atenta as oportunidades e ameacas do
nicho de mercado, ndo deixando que as ameacaslagapa concretizacdo dos objetivos que
outrora foram tracados (SOARES, 2005).

J& a funcdo mediadora, por meio da estruturacdondprocesso comunicacional coerente e
transparente, primara por estabelecer relacionamentanto dentro como fora do seu
estabelecimento. Em ambientes hoteleiros, estaddurauxiliara no estabelecimento de um
ambiente harmonioso para que todos consigam caneigemprir suas funcdes da melhor maneira
possivel. Vale lembrar que esta fungdo ndo tratbusivamente de informacdo — transmissao de
informacdes necessarias — como também estabeleckalogo amistoso entre agentes internos e
externos, buscando sempre o melhor caminho pasfagat todos os individuos que fazem parte
de um determinado processo (SOARES, 2005).

A funcdo politica vé o estabelecimento como um tquycebendo os setores de maneira
interligada, administrando os relacionamentos, issudsdes entre setores e colaboradores, como
também o poder dos agentes internos ou externoatieipam das atividades e que podem
influenciar, interromper ou mudar o real objetivap issdo. Dessa maneira, a funcao politica, por
meio da utilizacdo coerente da comunicagdo, faz cmm 0S agentes cumpram com suas
responsabilidades de acordo com o intuito da misg@lacionando problemas de relacionamentos
gue podem ser ocasionados pela influencia que egsedes possuem, ou pelo fato dos mesmos
possuirem idéias, preferéncias distintas, etc. (SE®8, 2005).

Por essas explicacdes, percebe-se que as Relagiiza®tém como principio fundamental o
gerenciamento de problemas, onde a “grande sacaile’ entender que estes podem acontecer
antes, durante ou depois do consumo e que independente de seus momentos, podem
influenciar negativamente — seja pela deterioramdatimagem do estabelecimento, como também
pela ndo satisfagéo do cliente — o empreendimentquestao. Poder-se-ia afirmar que aplicar tais
funcdes descritas acima em um empreendimento hoteéxigiria de seus gestores um processo
comunicacional minucioso e pormenorizado, que foapaz de basicamente comunicar, saber lidar

com as informacdes e usa-las rapida e simultandamesra que desta forma as acdes nao sejam
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interpretadas de maneiras isoladas e sim que haereepcdo de que cada uma destas
complementard a no¢do do empreendimento como um &ilatravés disto que a qualidade sera
sentida de forma excepcional. Castelli complementa

“Na hospitalidade correm, permanentemente, intemgdor meio de palavras, idéias,
sinais, simbolos, estimulos, experiéncias, vontaslesmocdes. De forma andloga na
hotelaria, por meio dos tracos arquitetbnicos,jdadins, da sinalizacao, dos uniformes, da
expressédo corporal do quadro funcional, da limpeaanaterial promocional, da decoracéo
e da masica ambiental. Se existe desleixo com egseo de componentes, facilmente
perceptivel, o viajante pressupde que 0 mesmo emendt em relagdo ao processo de
hospitalidade. Ao contrario, quando o viajante pbecque todos os detalhes aparentes sdo
criteriosamente pensados, ele deduz que a hodpialiestar4 sob esses mesmos cuidados.
Todos esses componentes integram o processo déalidage.” (2005, pag. 153)

Portanto a divulgacédo de um o6timo funcionamentos#dsres do hotel acarretard ao mesmo
credibilidade, pois sua demanda tera segurancaocesumir os produtos/servigos, lembrando que
as informagfes transmitidas devem ser verdadeoasoatrario podera ocasionar frustracdo da
demanda que provavelmente ndo retornara ao estebefdo. Deste modo a Relacdes Publicas
como ferramenta de comunicacao propicia um climeoctdianca perante seus publicos projetando
imagens positivas, pois se preocupa com a opinidmiga. Assim para projetar uma imagem
positiva e coerente do estabelecimento para satistds publicos Rela¢des publicas tera como
funcao fazer cumprir a missae visad do empreendimento, para que os publicos possaficaer
gual o real intuito que o estabelecimento tem erfammprir 0 objetivo que o empreendimento quer
conquistar com a demanda que consome seus proelgesricos, tendo como responsabilidade
alcancar o ponto de equilibrio entre os interedsedemanda e empreendimento dentro do espaco,
vale lembrar que o sucesso dependera da qualidedesthcionamentos interno e externo, pois o
relacionamento se torna fundamental no mundo gikdmid podendo causar uma fidelidade, pois
criando lacos com os clientes o turista certameatequerer retornar para rever ou relembrar

experiéncias, se tornando fiel ao empreendimento.

“A hospitalidade passou a representar, para mgpito§ssionais da hotelaria moderna, a
atencdo dispensada as pessoas durante a sua estadéel. Nesse caso, € preciso ter
cuidado de ndo reduzi-la a um mero ato mecéanicardbd lembra que os hoteleiros que
continuam considerando o viajante um estranho et@uecomo Unica obrigagao prestar-
Ihe servigos tecnicamente perfeitos ndo sdo veidadédoteleiros. Os verdadeiros
hoteleiros, continua o autor, sdo hospitaleirdsesaestabelecer, além de lagos comerciais,
elos humanos, quase familiares, entre clientegatasdo, dessa forma, a nocédo histérica

" Missdo de um empreendimento hoteleiro seria prestaicos de hospedagem entre outros com qualigageseu
cliente o fidelizando com seus recursos, por exengphissao de um hotel residéncia seria alugatagupor periodos
longos com servicos de um hotel, lavanderia, restd@ etc. para facilitar a rotina de quem n&o o tempo para
atividades de uma casa.

8 A visdo desse mesmo empreendimento hoteleiro hes@léncia pode se dizer que é o que ele desgjacalr, por
exemplo prestando servigos eficiente e com quadideste empreendimento deseja expandir seu negotionsindo
uma rede reconhecida como a melhor deste nicho eleadp e assim aumentar cada vez mais sua demanda e
consequentemente colaboradores.
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de hospitalidade.” (CASTELLI, 2005, pag.183)

Sendo assim, as Relacbes Publicas aplicadas a esmdprentos hoteleiros se torna uma
ferramenta de suma importancia para a realizac@wndelanejamento eficaz e coerente, que busca
através da comunicacdo um gerenciamento qualitajiv® traga beneficios e exceléncia em

hospitalidade a todo o empreendimento.
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