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RESUMO:

Este trabalho busca compreender a maneira como empreendimentos hoteleiros deverdo ser
estruturados no que tange questdes como gerenciamento e operacionalizacdo de quaisquer acdes
que sejam executadas. Para tanto, a discussdo central deste trabalho primara por apresentar o
elemento humano como peca fundamental para que quaisquer estabelecimentos hoteleiros possam
conquistar, cativar e fidelizar seus respectivos nichos de mercado, proporcionando a seus clientes
uma experiéncia muito além de um ato simples de consumo de produtos/servicos. O que se
questiona aqui é a possibilidade deste ambiente de superar quaisquer expectativas, fazendo com que
a experiéncia do turista se mostre e se torne memoravel.

Palavras-chave: Capacitacdo. Hotelaria. Planejamento. Turismo.

ABSTRACT

This paper seeks to understand the way hotel developments should be structured in terms issues
such as management and operation of any actions that are performed. To this end, the discussion of
this work will excel by having the human element as a cornerstone to any hotelier can accomplish,
engage and retain their respective niche markets, providing its guests with an experience far beyond
a simple act of consuming products / services. What is questioned here is the possibility of this
environment to overcome any expectations, so that the tourist's experience proves and becomes
memorable.

Keywords: Hospitality. Planning. Training. Tourism.

A Revista Cientifica Eletronica do Curso de Bacharelado em Turismo é uma publicagdo semestral da Faculdade de Ciéncias .‘ | | | |
Humanas de Garga FAHU/FAEF e Editora FAEF, mantidas pela Associagdo Cultural e Educacional de Gar¢a - ACEG. Rod.

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


mailto:profrodrigoamado@gmail.com
mailto:prado.talita@hotmail.com
mailto:rosilene_pedroso@hotmail.com

REVISTA CIENTIFICA ELETONICA DE TURISMO - ISSN: 1806-9169

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

A hotelaria vem se desenvolvendo a cada dia, se expandindo por Varios territorios. Devido “a
explosdo do turismo, no final do século XX, os hotéis ganharam grandes proporcdes e se
construiram em grandes mega-redes.” (CASTELLI, 2003, pag. 87). Porém, tal atividade — a do
segmento hoteleiro — encontra-se em processo de amadurecimento, precisando de melhorias e
inovacgdes de servigos constantes, ja que a disputa pelo mercado turistico, que possui milhdes de
viajantes, s6 tende a crescer, produzindo novos produtos/servigos para atender os mais distintos
tipos de turistas. O crescimento desse setor causa a competitividade entre empreendimentos do
mesmo nicho de mercado, sendo tal competitividade vista como uma forma de sobrevivéncia, visto
que durante esse processo, 0s estabelecimentos turisticos idealizam, projetam e expdem novos
produtos/servicos, tendo, por meio de tais acBes, 0 intuito de se renovar a imagem de seus
empreendimentos frente a demanda que os compde, para que, atraves disso, seja possivel fidelizar
e/ou aumentar o consumo e a permanéncia de seu espago.

E indubitavel o fato de que existem certas caracteristicas que influenciam o modo de vida e de
ser de quaisquer individuos que vivem sobre as mesmas normativas e valores que caracterizam e
moldam um determinado grupo social. Assim, ndo seria exagero nenhum afirmarmos que tal
concepcdo também influencia decisivamente o ato de se relacionar, lapidando, dessa maneira, as
relagBes que estes mesmos individuos estabelecem ndo apenas entre si, como também perante as
instituicGes e organizacdes que cercam e delineiam seus cotidianos. A sociedade pds-moderna, da
qual fazemos parte, ndo foge dessa regra.

Uma das caracteristicas que a distingue é exatamente um acesso, quase que irrestrito, a
diversos meios capazes de propagar e exaltar um numero quase que infinito de informacdes e
conhecimento. Tudo isso gracas a apropriacdo de elementos tecnologicos que hoje se mostram
imprescindiveis no dia-a-dia do ser humano. A tecnologia — e entre as inimeras ferramentas que a
compBem, poder-se-ia destacar a forca da Internet — se mostram demasiadamente responsaveis por
instigarem, ou até mesmo rejeitarem, o consumo de determinados servi¢os/produtos. Sendo assim, o
oferecimento de produtos/servigos qualitativos ndo pode mais ser considerado enquanto uma
vantagem competitiva ou até mesmo um diferencial frente a conquista de nossos nichos de
mercado.

Tais procedimentos devem ser vistos como obrigacdes dos empreendedores frente aos seus
consumidores. Em uma sociedade onde a informacg&o podera ser obtida quase que instantaneamente,

onde consumidores mostram-se cada vez mais avidos por consumirem produtos e Sservicos
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qualitativos, o principio da exceléncia ndo mais podera ser visto enquanto diferencial e sim como
uma obrigacdo em melhor servir. Tal principio passa a ser uma conduta irrevogavel e
inquestionavel. Aqueles que nio se adequarem a tal Otica, fatalmente desaparecerdo e serdo
“engolidos”™ gragas as exigéncias de seu respectivo mercado.

Assim, a estruturacdo de produtos/servicos qualitativos devera ser encarada enquanto uma
acdo capaz de proporcionar beneficios ao empreendimento e aos turistas'. Pelo ponto de vista do
empreendedor, tais principios necessariamente deverdo ser assimilados como premissas bésicas e
responsaveis pela sua permanéncia frente a um mercado tdo competitivo como é o da sociedade
pos-moderna. Pelo ponto de vista dos turistas estes ao adquirem produtos e servigos qualitativos
terdo seus anseios sanados adquirindo experiéncias inesqueciveis que consigam satisfazer suas
necessidades e maior probabilidade de retornar ao empreendimento.

Segundo Castelli (2003), através de acdes que contemplem a busca pela qualidade bem como
0 comprometimento com a exceléncia dos servi¢os, o empreendimento terd como beneficio a
prevencao de erros, o que certamente diminuird a producdo de custos deste estabelecimento, pelo
simples fato de ndo mais despendermos tempo e dinheiro corrigindo-0s. Por meio desse principio,
obteremos a tal almejada produtividade (fato mensurado pelo oferecimento de produtos/servigos
cada vez melhores, tendo como contraponto a redugdo dos custos de sua producéo). Por ndo ter a
necessidade de corrigir esses erros, 0 empreendimento podera oferecer servicos com qualidade e
bom preco, fato decisivo para torna-lo competitivo no mercado, garantindo assim, sua
sobrevivéncia.

“O crescimento da competitividade entre as empresas tem assustado muitos
administradores. Vista segundo uma perspectiva pessimista, a competicdo é responsavel
pelo fracasso de alguns. Por outro lado, aceita como desafio, tem se tornado a grande
motivadora de importantes inovagdes, que sdo fundamentais para o progresso (Mochkalev e
Pimenta, 2001). Os administradores sabem que, na atualidade, sem inovar, a sobrevivéncia
da empresa fica comprometida. O cliente moderno aprendeu a distinguir e procura produtos
e servigos com melhor qualidade. Inovar portanto, é uma necessidade mas, como todos
sabemos, ndo ¢ das tarefas mais faceis.” (PIMENTA, 2004, pag. 114)

! Dependendo do porte e do tipo de empreendimentos turisticos que estivermos discutindo, a processo pela busca de
uma pratica mais qualitativa, pautada em principios de exceléncia, poderd acarretar beneficios também a propria
comunidade. Isso é uma das premissas basicas para que empreendimentos turisticos possam ser considerados enquanto
sustentaveis. A exemplo disso, temos um estabelecimento hoteleiro nacional, que de acordo com o Guia 04 Rodas
(2009), fora considerado o segundo melhor resort: o Aguativa Golf Resort. Em meio ao seu processo de gesto,
planificacdo e operacionalizacdo, percebe-se um preocupacéo efetiva com a comunidade da qual fazem parte. Prova
disso, seria a criacdo do Instituto Aguativa. O Instituto Aguativa oferece cursos de capacitacdo para a producio de
artesanatos que sdo comercializados com sucesso na boutique do Resort e em lojas da regido. A renda gerada beneficia,
atualmente, mais de 150 familias. A populacdo carente conta ainda com oficinas de danca, futebol e artes circenses, que
vém contribuindo para baixar o indice de evasdo escolar na cidade, uma vez que a participagdo no projeto exige que a
crianca esteja estudando e tenha boas notas. Outras acfes também merecem destaque: mutirdo para arrecadacdo de
livros e revistas para a formacdo de uma biblioteca comunitéria, oferta de cursos para formacdo de gargons, aulas de
jardinagem e o reforgo escolar.
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A exceléncia de produtos/servicos em ambientes hoteleiros € almejada por varios
empreendedores do setor hoteleiro que buscam agradar, aumentar e fidelizar sua demanda. Para
obter tal exceléncia é interessante esquematizar um processo de gestdo e operacionalizacdo que

deve ser rigorosamente seguido, onde

“Os profissionais da hotelaria, cientes dessa expectativa, criam o ambiente favoravel
propiciando ao recém-chegado que se sinta a vontade e encantado, mesmo porque ele esta
pagando por tudo isso. Bem a vontade ndo somente ao ser recebido, mas também durante
toda a sua estada, em todos os setores do hotel.” (CASTELLI, 2003, pag. 142)

A estruturacdo que primard pela exceléncia devera conter em seu processo sensores capazes
de captar aquilo que o hospede deseja e exige. Como exemplo destes sensores, Castelli (2003)

apresenta principios que norteardo a conduta pela exceléncia, sendo estes:

“Seguranga — O viajante, ao der acolhido, almeja um abrigo seguro para poder repousar;
Cortesia — O viajante deseja ser tratado com amabilidade e cordialidade para poder sentir-se
bem & vontade, como se estivesse em sua propria casa; Contato — O viajante, ao ser
acolhido, almeja encontrar ambientes e servigos coerentes durante toda a sua estada. Nessa
linha de pensamento, se um hotel for cinco estrelas, ndo pode prestar servicos ou oferecer
ambientes que ndo condigam com a categoria do estabelecimento, buscando a
harmonizagdo de todos os servi¢os.” (CASTELLI apud. CUILLE, 2003, pag. 19)

Alem destes principios, Castelli apresenta 12 mandamentos que se seguidos poderao auxiliar a

acolhida e o atendimento ao cliente, tendo participacdo fundamental na estruturacdo da exceléncia:

1.°) manter a limpeza e a higiene em todos os ambientes do hotel; 2.°) manter uma boa
postura aparéncia pessoal (higiene e uniforme) de todos os colaboradores do hotel; 3.°)
fazer o viajante sentir-se bem vindo, com um olhar nos olhos, com um sorriso discreto e
com uma saudagdo adequada (bom dia; boa tarde; boa noite); 4.°) chamar o cliente por
senhor ou senhora. Se for um cliente habitual, demonstrar que foi reconhecido, chamando-o
pelo nome/sobrenome, dando-lhe um tratamento personalizado; 5.°) tratar o cliente com
espirito de servi¢o, ou seja, com simpatia, amabilidade, alegria, emocdo, entusiasmo,
rapidez, objetividade e presteza; 6.°) reconhecer e antecipar as necessidades, 0s desejos e as
expectativas dos clientes; 7.°) cumprir com a promessa de servico no que diz respeito a
oferta de bens e servigos, pregos e prazos; 8.°) cultivar o espirito de equipe, por intermédio
de um ambiente de colaboracdo com colegas de todos os setores; 9.°) saber ouvir a voz dos
clientes; 10.°) saber recuperar-se dos erros inevitaveis, com tranquilidade e agilidade; 11.°)
estar bem informado para bem informar; 12.°) finalizar todo o atendimento do cliente co
chave de ouro. (CASTELLI, 2003, pag. 149)

De maneira sucinta, poder-se-ia dizer que a qualidade no atendimento surtird um efeito
extremamente positivo e que norteara a interacao entre os colaboradores em beneficio do bem-estar
de seus clientes. Assim, caso esse processo seja minuciosamente planejado e acatado por todos os

agentes responsaveis em construir o produto final de um empreendimento hoteleiro?, sera inegavel

2 E fato que quaisquer empreendimentos hoteleiros deveréo ser interpretados enquanto uma juncao de sub-produtos que,
se perfeitamente executados, dardo a caracterizacdo de um produto final: o estabelecimento hoteleiro. Para tanto, é
fundamental que todos os departamentos que 0s constituirem — recepcdo, governanga, eventos, alimentos e bebidas,
reservas, manutencdo, etc — tenham ciéncia sobre a importancia de suas acBGes frente a caracterizacdo do
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que este repercutira em um retorno eminente e positivo para os clientes que dele forem
beneficiados. Afinal de contas, através da implementagdo de um processo pautado pela busca
constante da exceléncia, efetuaremos o alicerce de uma imagem positiva para o empreendimento em
questdo, além da fidelizacdo de sua respectiva clientela, que quando bem atendida, terd maiores
chances de retornar ao estabelecimento e, conseqlientemente, divulgar os produtos/servigos que por
ela foram consumidos, acarretando assim, um acréscimo no numero de visitantes e um aumento no
tempo de permanéncia destes frente a infra-estrutura hoteleira.

A busca por tal exceléncia € um processo arduo, pois 0s produtos/servigos turisticos sdo
heterogéneos, produzidos e consumidos no mesmo instante, e por a demanda turistica ter como
caracteristica 0 dinamismo em personalidades, desejos, gostos e necessidades diferentes, ndo se
conseguem prever as reagdes, dificultando, assim, uma padronizacéo de servigos. Nao que essa nao
exista. Muito pelo contrario. Contudo, sé podera ser sentido no que diz respeito a qualidade dos
servigos e produtos ofertados. Agora, no que tange a estruturacdo dos servicos e produtos ofertados
pelos departamentos de um empreendimento hoteleiro, estes sim, jamais conseguirdo ser vistos sob
uma mesma Gtica. Afinal, estes terdo como intuito satisfazer uma determinada caracteristica nascida
de um momento impar dentro do estabelecimento hoteleiro. Nesse sentido, Pimenta (2004, pag. 23)
comentara que “atender a essas expectativas [e peculiaridades] ndo é necessariamente dificil, mas a
complexidade e subjetividade envolvidas acabam por conferir delicadeza a situa¢do”.

Contudo, a padronizac¢do discutida acima podera ser possivel através de certos procedimentos
a serem definidos e que auxiliardo o processo de classificacdo dos meios de hospedagem. Dentre 0s
inUmeros a serem discutidos, poderiamos dar énfase ao processo de atendimento. A0S
procedimentos relacionados a esta acdo, pode-se perceber a existéncia de distintas reacdes por parte
dos turistas, que possivelmente estabeleceriam problemas Gnicos a serem resolvidos. Nesse sentido,
a padronizacdo do atendimento deveria estabelecer métodos que conseguissem resolver, amenizar
ou evitar certas situacGes peculiares, para de tal modo melhor atender os diversos tipos de
necessidades dos turistas, buscando-se sempre, superar suas expectativas. Segundo Pimenta (2004,
pag. 110)

“No atendimento aos clientes, a padronizag@o de procedimentos inclui o controle do tempo
e quantidade de informag8es basicas sobre o servico. Um padrdo relacionado ao tempo
pode ser formulado da seguinte maneira: ‘Assim que os clientes chegarem, os atendentes se
apresentam. [...] Desta forma, outros procedimentos podem ser padronizados visando

empreendimento como um todo. Para que um segmento hoteleiro obtenha sucesso, é necessario que todos 0s
departamentos, bem como todos os colaboradores que os formam, saibam da importancia de suas acdes e como estas
repercutem no processo operacional de todos os setores. Quando um cliente decide se hospedar, ha toda uma somatoria
de eventos, produtos e acontecimentos que precisa ser levada em consideracdo. Sé através desta € que construiremos a
imagem de quaisquer estabelecimentos hoteleiros (WALKER, 2002).
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assegurar a qualidade dos servigos™.

Para se alcancar o principio de exceléncia em prestacdo de servicos, além do discurso
apresentado anteriormente, nota-se que o planejamento se torna uma ferramenta indispensavel, visto
que através de uma definicdo elogliente e coerente deste, hd possibilidade de alcangarmos os
objetivos outrora tragados. Assim, ao refletirmos o processo de planejamento em empreendimentos
hoteleiros, Castelli (2003) nos chamara atencdo ao mencionar que tais acdes poderiam ser
compreendidas, sucintamente, como um conjunto de fun¢des que além de planejar e controlar uma
determinada produc¢do, também a coordenard e a comandara.

Deste modo, devemos nortear o planejamento pela proposicao de trés diretrizes basicas para
que este seja esquematizado com precisdo e cumpra as fungdes descritas anteriormente: a criagéo,
definicdo do processo e de sua quantidade. Cada uma destas diretrizes englobara metas a serem
seguidas e que norteardo os gestores no que tange o principio de desenvolvimento e aplicacdo do
planejamento hoteleiro. No que diz respeito a primeira etapa, a CRIACAO, esta poderia ser
sucintamente entendida pelo ponto de vista do que se oferecer a uma demanda. Em sua
caracterizacdo viria a concepg¢do do produto. Aqui o gestor devera se questionar sobre aquilo que
devera ser produzido. Tal entendimento passa a ser melhor visualizado quando percebemos,
minuciosamente, as caracteristicas que compordo a cadeia produtiva de um estabelecimento

hoteleiro. Assim, esse projeto vislumbrara alguns pontos, tais como:

e Infra-estrutura: hospedagem, alimentacdo e lazer que proporcionara aos individuos conforto,
entretenimento, seguranca, etc.;

e O elemento humano: instrumento chave para uma producdo eficiente, produtiva e qualitativa
para qualquer empreendimento que pretende trabalhar diretamente com individuos que
possuem necessidades, muitas vezes necessidades dispares;

e A ldgica: quanto maior o empreendimento, maior a responsabilidade de seus gestores em
proporcionar programas de qualificacdo aos seus colaboradores para que possam oferecer
um atendimento com qualidade a todos, bem como distribuir os benéficos adquiridos a
comunidade também (responsabilidade social, ambiental, etc.);

e Tendéncias do mercado, novas técnicas de gestdo, acompanhar o avanco tecnoldgico,

sempre se adequando as necessidades da sua demanda.

A criagédo do produto deve determinar no planejamento quais caracteristicas o produto tera.

Vale lembrar que essas caracteristicas apenas se concretizardo através da escolha de um nicho de
A Revista Cientifica Eletronica do Curso de Bacharelado em Turismo é uma publicagdo semestral da Faculdade de Ciéncias .‘ | | | |
Humanas de Garga FAHU/FAEF e Editora FAEF, mantidas pela Associagdo Cultural e Educacional de Gar¢a - ACEG. Rod.

Comandante Jodo Ribeiro de Barros — KM1 - CEP: 17400-000 - Gar¢a/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

mercado. Nesse sentido, Beni (2002) nos chamara atencdo sobre a importancia dessa escolha. Sera
por meio desta que o empreendimento definird quais mercados se apresentardo mais lucrativos e
estaveis para o desenvolvimento de seus negdcios. Tal escolha, como nos dira Kotler (2000),
facilitara a criacdo de produtos/servicos que atendam as necessidades da clientela erigida. Afinal de
contas, quando conhecemos nossos respectivos publicos-alvo temos a completa ciéncia de suas
preferéncias, e por meio destas conseguiremos tecer o planejamento de marketing necessario para
alcangé-los. Com o conhecimento sobre a demanda o gestor podera otimizar 0s recursos para
alcancar os melhores resultados.

Durante esse processo, 0 da criacdo de um produto, cabera ao gestor de empreendimento
hoteleiro determinar o “tempo 6timo” de sua producdo. Este nada mais seria que a apresentacao de
um célculo efetuado pelo estabelecimento, onde por meio deste os colaboradores a este ligado
buscariam através da execucdo de suas obrigagdes, um “ritmo eloqiiente” para a execugdo de
tarefas, visando sempre a sancdo das necessidades do cliente. E como se este fosse visto como um
tempo de consenso. Calcula-se quanto tempo é necessario para que um determinado colaborador
possa executar certa tarefa sem que a dispersdo desse tempo venha a irritar ou ocasionar infortdnios
aos hdspedes durante as suas respectivas estadas (ERDMANN, 1994).

Ja no que tange o processo de design, existem algumas consideragdes que precisam ser
levadas em consideracdo. Esta etapa € de fundamental importéncia e condiz com a forca de atracdo
que determinado empreendimento hoteleiro exercera frente ao seu respectivo nicho de mercado. Por
meio da estruturacdo deste, gestores hoteleiros delineardo e fortificardo o “atrativo de compra” de
seus estabelecimentos, diferenciando-os das demais ofertas turisticas que compdem e até mesmo se
confrontam pela mesma busca de mercado (ERDMANN, 1994). Além disso, um item de
fundamental importancia e que devera ser contemplado em quaisquer processos de planificacdo
hoteleira, devido a importancia que este assume frente a exposicdo e consumo de um espacgo
hoteleiro é a sazonalidade. Afinal de contas, o conhecimento pormenorizado que os efeitos —
positivos e/ou negativos — que tal arquétipo assume frente as estruturas operacionais, gerenciais e
estratégicas, mostra-se como um dos itens essenciais no processo de amadurecimento, expansao e
solidificacdo de quaisquer redes hoteleiras em meio aos seus respectivos nichos de atuagdo. Ter
cautela com o quesito sazonalidade é fundamental. Assim, julga-se necessario dar uma certa énfase
neste fator no que diz respeito ao planejamento, para que por meio deste possa-se evitar problemas
futuros em épocas de baixa temporada (ERDMANN, 1994)°.

¥ Uma maneira de evitar dificuldade com a sazonalidade é acrescentar ao planejamento maneiras como promogdes,
novas atividades para atrair os publicos nesse periodo.
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Além disso, um ponto que também necessitara de atencdo é aquele relativo ao ciclo de vida de
um produto e/ou servico. Este processo, que fora bem questionado e interpretado por Kotler (2000)
pode ser dividido, de maneira bem sucinta e eloguente em introdugdo: quando o produto € lancado
no mercado; crescimento: ha aceitacdo do publico e a procura pelo mesmo; maturidade: o produto
estd em seu auge, com estabilidade; e declinio: quando o produto ndo desperta o interesse de seu
publico e a procura pelo mesmo diminui constantemente. Para se evitar que o produto saia do
mercado, Kotler (2000) afirma que é necessario ofertar imagens diversificadas e renovadas como
maneira de inovar e despertar interesse da demanda, sem esquecer que é essencial estabelecer uma
estratégica de marketing que agira sobre a parte fisica e sobre a formacéo dos servicos.

Nesse cenario, percebe-se que o produto hoteleiro € a composicdo das acGes a serem
desenvolvidas em um espago hoteleiro, que podem ser interpretadas e desenvolvidas em niveis
estratégicos, taticos e operacionais, visando sempre o bem-estar de sua clientela, como também
sanar suas necessidades e superar suas expectativas no que tange a experienciacdo de um universo
totalmente distinto de seu cotidiano. E é exatamente por isso que precisamos ter cuidado extremo ao
estabelecer as funcdes, objetivos, acdes e corpo de colaboradores, pois qualquer falha repercutira no
produto como um todo.

A segunda diretriz norteadora seria a definicdo do processo. Aqui, perguntas basicas como: de
que maneira iniciaremos a implementacdo das diretrizes apresentadas anteriormente; com quais
recursos iremos iniciar a producdo; norteardo os gestores hoteleiros. A defini¢cdo dos processos ou
procedimentos como ja discutido anteriormente na hotelaria é o planejamento ordenado das tarefas,
que deverdo ser realizadas e alcancar seus objetivos do espaco e tempo estipulados. Esse controle
do tempo permite o alcance do tdo almejado sucesso para a organizagdo da produgdo da empresa.
Contudo, vale lembrar que, sendo o tempo uma variavel extremamente exigida pelo hdspede, é
fundamental um pré-planejamento de controle para obter um tempo padrédo para realizar um servico,
tendo como beneficio: a descri¢do de todas as tarefas do inicio até o fim; padrGes de tempo dos
servigos oferecidos no hotel, que tenha em seu contexto uma divisdo equitativa com um cronograma
de execucéo que respeite o “tempo 6timo” (ERDMANN, 1994).

Por fim a terceira diretriz: a definicdo de qualidades a ser produzida (projecdo de medio ou
longo prazo): trata-se de demanda e capacidade, quanto um determinado empreendimento hoteleiro
podera produzir ou atender sem afetar a qualidade dos servicos que por estes sdo executados. Essa
diretriz se mostra de suma importancia para o estabelecimento hoteleiro como um todo. Através
desta existe a possibilidade de chegar a satisfacdo ou decepcdo (ERDMANN, 1994). Os pontos

discutidos anteriormente devem estar bem delineados para que se possa contemplar toda a

A Revista Cientifica Eletronica do Curso de Bacharelado em Turismo é uma publicagdo semestral da Faculdade de Ciéncias .‘ | | | |
Humanas de Garga FAHU/FAEF e Editora FAEF, mantidas pela Associagdo Cultural e Educacional de Gar¢a - ACEG. Rod.

Comandante Jodo Ribeiro de Barros — KM1 - CEP: 17400-000 - Gar¢a/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

amplitude, o significado e a importancia que tanto produtos quanto servigos estruturados em meio
hoteleiros devem ser constituidos por principios qualitativos e assim alcancar a tdo almejada
exceléncia e a superacgdo das expectativas.

Dessa maneira, percebe-se que a empresa prestadora de servigcos (como € o caso dos
estabelecimentos hoteleiros), além de sua infra-estrutura e bens tecnoldgicos, sera composta pelo
seu principal bem: o elemento humano. A esse capital devera ser aplicado uma maior atencao, pois
sem 0 mesmo as atividades turisticas ndo seriam realizadas. Dessa forma, entende-se que o
elemento humano € o principal componente da cadeia produtiva do turismo, é ele que desempenha a
tarefa de prestacdo de servicos (todo processo de atendimento, recepcdo e hospitalidade). Através
deste, e isto € um fato indubitavel, a exceléncia hoteleira serd apresentada enquanto um dos quesitos
fundamentais para a hotelaria, proporcionando ao empreendimento rentabilidade, ja que auxilia na
fidelizacdo de clientes; credibilidade, pois influencia na constru¢cdo de uma imagem positiva do
estabelecimento.

Dessa maneira, percebe-se que o elemento humano deve ser visto como o principal recurso do
empreendimento hoteleiro, sendo aplicado a este devido valor e capacitacdo. Por essa perspectiva,

Castelli nos lembrara que

“Embora o progresso tecnoldgico tenha trazido inovagdes e aperfeigoamentos no seio da
empresa hoteleira, o elemento humano continua sendo peca fundamental. E dele que
depende todo o processo de acolhida do cliente e conseqlientemente, a prépria rentabilidade
da empresa. E do tratamento que o hospede recebe no hotel que depende, em grande parte,
a formacdo de uma imagem positiva ou negativa da cidade, da regido ou pais. A demanda é
humana, e a oferta depende fundamentalmente do elemento humano.” (CASTELLI, 2003,
pag. 36)

Vale lembrar que o elemento humano passa a ser analisado pela Matriz de Classificacdo
hoteleira. Esta tem como funcéo classificar os hotéis pela infra-estrutura, conforto, seguranca, entre
outros varios quesitos, e igualmente avalia a qualidade dos servicos prestados pelos colaboradores.
Afinal de contas, o atendimento feito ao hdspede deve ser relativo a classificagdo do hotel, pois o
mesmo acredita que o atendimento seja realizado conforme padrdo de classificacdo deste
estabelecimento. Se o atendimento ndo for conforme esperado, o héspede se sentira frustrado,
ocasionando a um grau de decepcao que nao sera bom para a imagem do empreendimento.

Planejadores e gestores de ambientes hoteleiros devem primar por esse objetivo de manter a
exceléncia em atendimento, onde o processo de sua estruturagdo deve seguir principios de

capacitacdo’ do elemento humano, pois assim diminuirdo falhas no atendimento tornando-o mais

* Segundo Castelli (2003), o processo de capacitagdo em ambientes hoteleiros deve modelar o profissional,
influenciando a criatividade e a iniciativa, através de treinamentos, dindmicas, cursos possibilitando o mesmo liberdade
de acdo frente adversidades, captando aquilo que o cliente deseja e exige. J& de acordo com Cesca (2006, pag. 38),
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qualitativo®, diminuindo custos oriundos destas falhas, aumentando-se a produtividade e
proporcionando aos individuos uma experiéncia Unica sem imprevistos ou decepgdes, fatores estes
que quando agrupados resultardo no aumento da procura pelo produto, estabilidade do
empreendimento que, devido a estes fatores gerara novos empregos, um aumento das vendas e um
retorno de investimento garantindo a competitividade e sobrevivéncia no mercado.

O profissional hoteleiro ao tentar superar as expectativas do turista deve tentar entende-lo,
perceber o que realmente o turista quer, para que assim possa melhor atende-lo e saber o que
oferecer, sabendo resolver certos problemas e/ou inconvenientes antes que o proprio cliente se
aborreca, algo que sem duvida alguma o surpreendera. Para que isso aconteca, cada gestor hoteleiro
devera “definir o perfil do profissional adequado ao tipo de servigo a ser prestado € um passo
importante para a qualidade” (PIMENTA, 2004, pag. 33). Assim, 0s planejadores e gestores devem
observar que para o turista as experiéncias que vivenciadas sdo Unicas e deverdo ser positivas, mas
para os colaboradores as atividades turisticas sdo tarefas, em boa parte, repetitivas, mas que deverao
manter o mesmo nivel de qualidade para todos.

Para que isso possa ocorrer de maneira positiva tanto para turista como para colaborador os
gestores deverdo encontrar uma maneira de entender suas necessidades. Uma das solucBes seria
classificar os publicos para entendé-los, bem como propor atividades de capacitacdo bem como
entrega de beneficios aos colaboradores que melhor se encaixarem na filosofia do empreendimento
hoteleiro em questdo. No que tange a classificacdo dos publicos-alvo, Cesca (2006) afirmara que a
classificacdo mais utilizada é a divisdo de publico em interno, externo e misto, onde: internos
seriam os colaboradores e familiares dos colaboradores; externos sdo as escolas, imprensa,
comunidade, poderes publicos e concorrentes; e misto seriam revendedores, distribuidores,
fornecedores e acionistas. A mesma autora ressalta que essa divisdo se torna insuficiente para
caracterizar e entender o tipo de relacdo puUblico-organizacdo, e por causa disso sugere a
apresentacdo de uma proposta de classificacdo dos publicos, de acordo com suas caracteristicas para
distingui-los e assim maximizar os beneficios advindos destas relagdes.

Com a divisdo dos publicos mencionada nos quadros acima o0s gestores das atividades

dentro deste contexto as Rela¢Ges Publicas podem auxiliar “a disponibilidade de mao-de-obra qualificada e com
especialidades bem definidas em todos os niveis representa uma vantagem competitiva. As relagbes publicas
contribuem efetivamente com os esforcos da empresa ao elevarem os empregados da companhia a categoria de publico
interno, consciente e participante, uma vez que, sem apoio deles, qualquer esforco estratégico ndo tera sustentacdo para
conseguir os resultados pretendidos”.

> Existe a necessidade de formatar os produtos/servicos em cima de um processo cada vez mais qualitativo para atender
as exigéncias que estdo sempre em transformacdo, atualizacdo de modismo e competicdo com concorrentes, as
empresas que ndo adaptarem a tais tendéncias perderam clientes para empresas melhor preparadas, podendo afetar a sua
sobrevivéncia no mercado levando ao declinio.
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poderdo visualizar melhor cada publico e formatar um meio de conseguir atender de forma benéfica
os envolvidos em suas atividades, seria interessante utilizar Rela¢6es Publicas como ferramenta de
atendimento de necessidades e anseios dos publicos ja que através de RelagBes Publicas ha
possibilidade de melhorar a comunicacao entre individuos e conseqlientemente 0s servicos

“As Relagdes Publicas, como disciplina académica e atividade profissional, tem como
objetivo as organizagfes e seus publicos, instancias distintas que, no entanto, se relacionam
dialeticamente. E com elas que a area trabalha, promovendo e administrando relacionamentos e,
muitas vezes, mediando conflitos, valendo-se, para tanto, de estratégias e programas de
comunicacgdo de acordo com diferentes situagdes reais do ambiente social.” (KUNSCH, 2003, pag.
90)

Assim, percebe-se que as relagdes publicas poderdo auxiliar em questbes como o que
realmente o turista procura, o que o colaborador precisa para realizar o atendimento com eficiéncia,

0 que a organizacao deve levar em consideracdo ao tentar atrair sua demanda.
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