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RESUMO:

Nota-se cada vez mais a importancia e a necessidade do setor hoteleiro perante a atividade turistica, ndo sé
brasileira, como mundial, visto que sua cadeia produtiva vem se tornando ponto de referéncia em relagdo a
pratica da hospitalidade e ao processo de gestdo e operacionalizagdo de servigos. Nesse sentido, apresentam-se
neste projeto pontos inerentes ao desenvolvimento, planejamento, organizacdo e gestdo deste ramo, visando a
exceléncia da hotelaria em sua totalidade, para que assim se possa perceber como servigos, produtos e
atendimento diversificados e que remetem a um grau de exceléncia fazem toda a diferenga, ndo somente para os
visitantes, como também ao espaco administrativo e operacional pela possibilidade de criar um ambiente
agradavel e familiar dentro do empreendimento, propicio a concretizagdo dos valores pertinentes e inerentes a
visdo deste estabelecimento. Dessa forma, o estudo aqui apresentado, aborda questdes relacionadas ao processo
de receptividade, atengdo e eficiéncia que o turista merece. Ressalta-se, ao longo deste trabalho, o Turismo entre
uma das mais importantes atividades sociais e econdmicas existentes, ¢ como a mudanga da sociedade em
diversos aspectos ¢ a necessidade de descobertas contribuiram para que os individuos que antes ndo saiam de
suas residéncias, venham a usufruir toda infraestrutura que o setor oferece, visando assim, uma experiéncia
satisfatoria. Assim, a situagdo problema aqui apresentada serd a observagdo e interpretagdo do sistema de
classificagdo hoteleira no Brasil, compreendendo uma anélise histérica deste e que, através dessa, possa-se
levantar como tais discussdes normativas sao fundamentais para o entendimento do processo de gestdo,
planificagdo e operacionalizagdo destes ambientes.
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ABSTRACT:

Note to increasing the importance and necessity of the hospitality industry in the face of tourism, not only in
Brazil, and globally, since its supply chain has become a reference point in relation to the practice of hospitality
and the process of management and operation of services. Accordingly, we present this project points inherent in
the development, planning, organization and management of this branch, aiming for excellence in hospitality in
its entirety, so that you can understand how services and diversified products and services that lead to a degree of
excellence make all the difference, not only for visitors, as well as space for administrative and operational
ability to create a pleasant and familiar within the enterprise, enabling the achievement of relevant values and
vision inherent in this establishment. Thus, the study presented here addresses issues related to the process of
reception, care and efficiency that tourists deserve. It is emphasized throughout this work, tourism among the
most important social and economic activities exist, and how the change in various aspects of society and the
need for findings contributed to the individuals who previously did not leave their homes, will enjoy all the
infrastructure that the sector offers, thus aiming at a satisfactory experience. Thus, the problem situation
presented here is the observation and interpretation of the hotel classification system in Brazil, including a
historical analysis of this and that, through this, can be raised as such discussions are essential to the normative
understanding of process management, planning and operation of these environments.

Key-words: Hospitality. Planning. Tourism. Visitor.
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O Turismo figura entre as mais importantes atividades do mundo, desenvolvendo-se
principalmente no setor socioeconémico'. Prova disso, é a mobilizagio de milhares de
turistas” que visitam diversos paises, impulsionando assim, direta ou indiretamente seu
desenvolvimento em esferas sociais, culturais, econdmicas, politicas, ambientais, etc. Neste
contexto, o do desenvolvimento da atividade turistica, o que pode ser observado ¢ que a
medida que a renda dos paises aumenta, conseqiientemente os gastos desta populagdo com
atividades ligadas ao lazer, ao entretenimento e a diversdo também sobem exponencialmente,
fazendo, assim, que a procura por elementos que se liguem direta ou indiretamente a cadeia
produtiva do turismo também sofra um aumento consideravel em seu fluxo e usufruto.

De acordo com o Ministério do Turismo (2012, pag. 01)

Os estrangeiros que visitaram o Brasil, em fevereiro deste ano, gastaram 7,83% a
mais que no mesmo periodo do ano passado. Os dados sdo do Banco Central do
Brasil (BCB). A entrada de divisas no pais, por meio do turismo, alcangou a marca
de USS$ 617 milhdes, maior valor para um més de fevereiro desde o inicio da série
historica. O acumulado do ano, até agora, alcanga U$ 1,28 bilhdo, 8,97% superior ao
USS$ 1,17 bilhdo, do primeiro bimestre de 2011.

Vale lembrar também que a melhoria na qualidade de vida, o avango e a acessibilidade
aos meios de transportes, bem como o conforto e a seguranca relacionados aos deslocamentos
por estes efetuados, fizeram com que uma grande parte de individuos que outrora sequer
cogitavam a possibilidade de viajar, comecasse a usufruir destes eventos, como também de
toda infraestrutura que suporta suas necessidades, desejos, anseios e até mesmo supera suas

expectativas. Nesse sentido, Panosso Netto e Gaeta (2010, pag. 13) nos lembram bem que:

“na atualidade, uma das tendéncias que tem se apresentado com certa relevancia e
inclusive promovido a dedicacao de estudiosos € a questdo da alteragdo do conceito
de consumo. Hoje os consumidores apresentam maior seletividade em relacdo aos
servicos que consomem e aos produtos que adquirem, gerando uma demanda pela
intensificagdo das ‘experiéncias’ como uma das formas de satisfagdo pessoal e
profissional. As pessoas buscam ‘algo a mais’, algo que lhes agregue valor
perceptivel, proporcionando sensagdes impares que diferenciem uns itens dos outros
e permitam a selecdo e a aquisicdo a partir de necessidades individuais. (...) Ao
mesmo tempo, o mercado langa mao de uma série de recursos econdmicos e

' De acordo com dados da Organizacdo Mundial de Turismo — OMT (apud. World Travel & Tourism Council —
WTTC, 2009), entre 2000 e 2008, as viagens internacionais cresceram 4,2% ao ano, alcancando o total de 922
milhdes de turistas em 2008, gerando uma renda de aproximadamente US$ 5 trilhdes. De acordo com o
Ministério do Turismo (2012, pag. 01) “o estudo mais recente do WTTC mostra que a estimativa de participagdo
da industria de viagens e turismo no PIB do Brasil, incluindo os impactos econdmicos indiretos, ¢ animadora. O
percentual de contribui¢do da industria turistica brasileira no PIB nacional deve passar de 4,5%, em 2011, para
9,5% até 2022. Além disso, até o fim da proxima década, aproximadamente 9% da populagdo brasileira deve
estar empregada em atividades caracteristicas do Turismo”.

* No Brasil, por exemplo, segundo dados do Ministério do Turismo (2012), o fluxo de turistas no pais, entre os
meses de janeiro e fevereiro de 2011/2012, teve uma crescente. Em janeiro de 2011 o nimero de desembarques
internacionais foi de 872,71 milhdes. J4 em 2012 esse nimero subiu para 950,37 milhdes. Enquanto fevereiro de
2011 figura em 692,53 milhdes, em 2012 atingiu a marca de 798,95 milhdes de visitantes.
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ferramentas de marketing como um esfor¢o para adequar sua producdo e seus
servigos a esse contexto”.

Assim, outro ponto interessante a ser analisado nesse contexto, tornando-se
caracteristico da sociedade contemporanea sdo as motivagdes extras que instigam e cativam a
querer realizar tais deslocamentos e assim usufruir de todos os bens, servigos e produtos que
se ligam ao seu universo. Nesse sentido, pregos acessiveis e servigos de qualidade sao, uma
das inimeras razoes, que fazem com o que turista, ou um grupo destes, queira viajar e voltar a
destino turistico que fora capaz de lhe atender e recepcionar tdo bem, como se este estivesse
em sua propria casa. Além de indica-lo, por meio da famosa propaganda “boca-a-boca”, um
dos instrumentos mais fortes de promogado e divulgacdo de uma imagem positiva, bem como
de uma qualidade percebida, ressaltando cada vez mais a importancia da atividade turistica
dentro da sociedade e da vida de cada individuo.

Para que este contexto ocorra ¢ necessdrio que os produtos e servicos sejam
praticamente perfeitos. Especialmente, quando se trata de hospedagem. A atividade hoteleira
ndo pode mais ser considerada uma atividade “normal”, mas sim, como um elemento
essencial perante politicas de desenvolvimento turistico. A exemplo disso, o Ministério do

Turismo (2012, pag. 01) afirma que

a hotelaria é um dos eixos trabalhados pelo Ministério do Turismo nos preparativos,
por exemplo, para a Copa do Mundo de 2014. Em 2010, a pasta articulou com
instituigoes financeiras federais a criagdo das primeiras linhas de crédito voltadas
para a construgdo ¢ reforma de hotéis nas cidades-sede. Trabalho que resultou, nos
ultimos dois anos, na contratagdo de R$ 370,6 milhdes em empréstimos pelos
hoteleiros.

A cadeia hoteleira ela esta totalmente ligada ao turismo, porque quaisquer individuos
que se predisporem a sair do conforto, do bem-estar e da seguranca de suas residéncias, seja
por motivos de férias, ou correlacionados a obrigagdes laborais, estes preferirdo, em sua
grande maioria, usufruir de uma gama de infraestrutura que lhe possa ofertar um nivel de
hospitalidade®, no minimo, similar a de seu “lar doce lar”. Nesse sentido, quaisquer
complexos hoteleiros que fizerem parte da cadeia produtiva do turismo deverdo oferecer
ambientes capazes de atender a tais necessidades, bem como suprir os mais distintos tipos de
desejos e anseios oriundos de necessidades basicas e secundarias.

Maslow afirma que as necessidades do ser humano, desde as basicas as secundarias,

encaixar-se-iam em aspectos oriundos as esferas fisioldgicas, observando pontos como

3 O termo Hospitalidade, segundo Walker (2002, p. 4), “[...] é tdo antigo quanto a propria civilizagdo [...]. Deriva
da palavra de origem francesa "hospice’ e significa dar ajuda / abrigo aos viajantes”.
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alimenta¢do, moradia, vestudrio, expectativas/sonhos de uma vida, etc. e justamente por isso
tais pontos acabam assumindo status de prioridade na vida do homem. Maslow ainda afirma a
necessidade de pontos como seguranga, auto-estima e auto-realizagdo serem inquestionaveis
na vida de um homem. Nesse contexto, poder-se-ia afirmar que a atividade turistica ira ao
encontro de algumas das necessidades bdasicas do ser humano: a sangdo de
expectativas/sonhos de vida. E nesse contexto, a hotelaria podera ser vista enquanto um dos
instrumentos chave para proporcionar aos turistas experiéncias memoraveis que sejam
capazes de proporcionar algum tipo de acréscimo em sua vida — social, cultural, ambiental,
etc.

Assim, ao se tentar visualizar tais questdes no universo da cadeia produtiva do turismo,
em especifico da hotelaria, haveria a possibilidade de entendermos como ha uma relagdo
intrinseca entre tais exemplificagdes com as posturas, os valores e as normativas que
estruturam e guias as acdes a nivel estratégico, tatico e operacional destes empreendimentos.
Hayes e Ninemeier (2005) mencionam a possibilidade de se entender tais principios da

seguinte maneira:

leiros que  buscam,
r a experiéncia do turista
etalhes em conforte, etc.

1a NO servigo para assim
ate.

‘a a sociabilizagdo e o
:s culturais.

Fisiologica

Um pais que busca seu desenvolvimento no ramo turistico jamais conseguird atingir seu
nivel de exceléncia se nao possuir uma infraestrutura hoteleira capaz de ofertar um ambiente
seguro ¢ hospitaleiro. Nesse sentido, Dalpiaz e et.al (2012, pag. 02) afirma que o ato de
hospitalidade evidenciasse pelo:
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“bem receber”, [que] se relaciona intimamente com a qualidade dos bens e servigos
oferecidos no Turismo. Isto equivale a dizer que a qualidade oferecida no destino
turistico vai influenciar diretamente no bom ou no mau atendimento ao turista. Beni
(2001) afirma que a qualidade no Turismo refere-se ao servi¢o aliado ao produto e
que o fator qualidade € o Unico critério que se impde de maneira natural para
determinar o éxito ou o malogro desses. A hospitalidade no Turismo evidencia-se
muito mais ampla do que primeiramente se imaginava, ela devera estar presente em

todas as atividades relacionadas com o turismo (...).

Dessa forma, o que se percebe ¢ que ndo basta possuir produtos e servigos de qualidade,
necessita-se também de treinamento qualificado entre os funcionarios para que a chegada,
assim como a estadia dos visitantes, sejam prazerosas € satisfatorias, conseguindo, assim,
ofertar um ambiente capaz de superar as expectativas. No Brasil, esse contexto também nao ¢
diferente. Prova disso, sdo os dois eventos que estdo prestes a acontecer: a Copa do Mundo de
2014 e as Olimpiadas de 2016. Devido a relevancia mundial destes eventos que atraecm
multiddes de todas as partes do mundo®, além de toda visibilidade que o pais terd, o suporte
na rede de hotéis torna-se indispensavel.

Nao somente para receber os visitantes, como também mostrar que o pais possui
capacidade de planejamento e estd apto a receber eventos de tal porte. Assim sendo, o setor
hoteleiro torna-se um dos principais suportes ndo s6 para o desenvolvimento turistico, bem
como a perpetuacdo desta atividade, visto que a hospedagem, a recepg¢ao, a hospitalidade e o
acolhimento planejados a niveis qualitativos se mostram fundamentais para o processo de
concretizagao da experiéncia turistica, bem como da fidelizacdo destes individuos. Nesse

sentido, vale frisar que:

a qualidade percebida pelo cliente e sua satisfagdo com o hotel servem de
ferramentas para a promoc¢ao do estabelecimento. (...) Percebe-se que a satisfacdo do
consumidor estéd diretamente ligada a vivéncia que ele tem no hotel. As experiéncias,
sejam elas positivas ou negativas, advém da percep¢do de satisfagdo que o
consumidor tem sobre a oferta e o consumo do servico (PANOSSO NETTO e
GAETA. In: MONDO, 2010, pag. 284)

Nesse sentido, fica claro que quem ¢ bem recebido volta sempre que possivel, além de
exaltar as caracteristicas impares e peculiares de sua experiéncia para fodos os cantos
possiveis’. Para tanto, a mio-de-obra especializada apresentasse enquanto elemento

primordial para a execucdao de todos os procedimentos administrativos e operacionais que

* Apenas a titulo de curiosidade, “o Ministério do Turismo espera receber 600 mil turistas estrangeiros durante a
Copa do Mundo 2014. Além disso, outros 300 mil brasileiros vdo circular pelas cidades-sede no periodo dos
jogos. De olho nesse enorme contingente de passageiros, empresarios do setor ¢ do governo correm atras das
oportunidades para impulsionar o segmento, aumentar o nimero de trens em circulacdo e modernizar as
operagdes atuais” (MINISTERIO DO TURISMO, 2012, pag. 02)

> Grifo nosso.
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contemplem a exceléncia hoteleira enquanto pega indispensavel para o processo de
planejamento e organizagdo de sua cadeia produtiva’. E justamente por isso, o setor hoteleiro
chama a atencdo exatamente por seu dinamismo, visto que este se apresenta enquanto um
campo que exige do profissional diversas habilidades, dentre elas coragem e pro-atividade
diante de situagdes inesperadas (CASTELLI, 2000).

Além da perspectiva da operacionalidade, a cadeia hotelaria necessita de planejamento e
gestdo eficientes para que se obtenha sucesso, além, de suprir as necessidades e desejos de sua
clientela, como também superar suas expectativas. Desse modo, percebe-se que desde a
administragdo até servigos complementares, como por exemplo, a governanga, ha a exigéncia
sobre o entendimento de interdependéncias e correlacdes entre departamentos para a
estruturacdo da imagem final do estabelecimento hoteleiro’ e de seus subsistemas.

Outros pontos que necessitam ser analisados dentro da hotelaria sdo relacionados a sua
tipologia, porte, segmentagdo de mercado e tipos de planejamento. Ambos andam lado a lado
e quando bem estruturados mostram ainda mais a importancia dos hotéis ao redor do mundo.
Um conjunto definido em todos esses aspectos aqui apresentados ¢ essencial para o sucesso
do empreendimento hoteleiro. Quando se tem em mente o tipo de negocio e a quem sera
destinado, sua administracdo torna-se menos complexa. Pois haverd foco, conhecimento
especifico e dedicag¢do no segmento escolhido. (CASTELLI, 2003).

Para tanto, para o processo de planejamento de cada meio de hospedagem, ha a
necessidade de se reconhecer a relevancia de determinados pontos que influenciam o processo
de gestao e operacionalizagdo das atividades caracteristicas destes ambientes, sendo estes:
tipologia, porte e segmentacdo de mercado. Tal contemplacdo auxiliard decisivamente no
processo de estratégico, tatico e operacional desta cadeia produtiva, exatamente como sera
discutido, de maneira sucinta, neste trabalho.

Percebe-se entdo a importancia que o fendmeno turistico possui no fluxo de individuos

e de capital para toda e qualquer sociedade. Nesse sentido fica inquestiondvel a ponderagdo de

% Ver: Santos e Oliveira (2011)

7O ambiente hoteleiro deve ser visto através do prisma da visdo sistémica pelo simples fato desta auxiliar o
processo de planejamento, gestdo, controle e operacionalizagdo de seu ambiente. Se sua acepcdo significa o
entendimento sobre todos os elementos que compdem determinado objeto, buscando a compreensdo de seus
significados, caracteristicas, papéis, fungdes e objetivos, além ¢é claro, de suas interdependéncias e
conectividades, ao assumir este olhar contemplativo a cadeia produtiva hoteleira, conseguir-se-a4 gerar um
mecanismo capaz de estruturar um mesmo intuito: o produto e¢/ou servigo final a ser ofertado ao hospede. Sendo
assim, sua utilizagdo, conduta e avaliagdo também serd responsavel pelo bom funcionamento deste
empreendimento como um todo. Outro ponto positivo, ¢ a observagdo das falhas: ocorrendo-as em algum dos
elementos do sistema, fica nitido que o comprometimento deste ambiente, visto que este se tornara deficiente
(BENI, 2000)
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que, para que haja um crescimento continuo e gradativo desse viés econdmico, ha a
necessidade latente de que os empreendedores por detras dessas atividades consigam alicergar
os equipamentos e infra-estruturas que “alimentam” o desenrolar dessas praticas turisticas. E ¢
exatamente nesse ponto que o segmento hoteleiro se mostra como um dos principais
expoentes para a concretizagao deste fendmeno.

Atualmente pode-se observar que hd uma listagem extensa no que diz respeito a
classificagdo e caracterizagdo dos tipos de empreendimentos turisticos , o que gerara
conceituagdes e entendimentos diferenciados no que tangencia a execucao de suas atividades.
Entretanto, independentemente do tamanho, da fun¢do e dos objetivos destes
estabelecimentos, quaisquer um deles acabam por transitar numa mesma linha de atuacdo: a
hospitalidade, premissa indiscutivel para a projecao de uma imagem positiva de quaisquer

empreendimentos turisticos.

Tipologia

Todos os hotéis possuem tipologia. Anteriormente, apontavam-se da seguinte maneira:
Hotel(H), Hotel Residéncia (HR), Hotel de Lazer (HL), Pousada(P), Hospedaria de Turismo,
Hotel de saude/SPA (HS), Pensdo (P), Pensionato (P), Colonia de férias (CF), Acampamento
turistico (Camping).

“O levantamento quantitativo do Parque Hoteleiro (niimero de estabelecimentos
existentes, numero de aposentos disponiveis) permite chegar a oferta global em um
periodo determinado e, pela aplicag@o do indice de crescimento da demanda, podem-
se fazer projegdes, tendo um ano-meta (previsdes quanto as suas necessidades em
leitos, calculo de investimentos e outros.” (BENI, 2006, pag. 358).

Atualmente notam-se diferengas quanto as suas tipologias. Nesse sentido, de acordo

com a Lei Geral n.°11.771® entende-se por meios de hospedagem:

“Os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua forma de
constitui¢do, destinados a prestar servicos de alojamento temporario, ofertados em
unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem como outros
servicos necessarios aos usuarios, denominado de servicos de hospedagem,
mediante adog@o de instrumento contratual, tcito ou expresso ¢ cobranga de diaria.”
(artigo 23 da Lei n°11.771/2008).

¥ “Dispde sobre a Politica Nacional de Turismo, define as atribui¢des do Governo Federal no planejamento, no
desenvolvimento ¢ no estimulo ao setor turistico; revoga a Lei n° 6.505, de 13 de dezembro de 1977, sobre
atividades e servigos turisticos, ¢ condi¢des para o seu funcionamento ¢ fiscalizagdo; o Decreto-Lei n® 2.294, de
21 de novembro de 1986, relacionado ao exercicio e a exploragdo de atividades e servigos turisticos; e
dispositivos da Lei n°® 8.181, de 28 de marco de 1991, que renomeia a EMBRATUR e dé outras providéncias”
(MINISTERIO DO TURISMO, 2008, pag.01)
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Através da aplicacdo desta lei, que institui uma nova classificagdo voluntéria aos meios
de hospedagem inseridos no contexto turistico nacional, hé a apresentacdo de uma nova classe
de hotéis que categorizardo e classificardo estes tipos de empreendimentos. Eis estes: Hotel,
Resort, Hotel Fazenda, Cama e Café, Hotel Historico, Pousada e Flat/Apart Hotel. Lembrando

, . ~ . .9
que cada um terd sua conceituacao estabelecida por esta mesma lei’.

Porte

Existem trés portes diferentes de hotéis: pequenos, médios e grandes. Cada um possui
um tipo de operacionalizacdo, gestdo e planificagdo. Nos pequenos hotéis, em sua maioria de
estrutura familiar, na qual o patrdo costuma executar todas as atividades, a qualidade de
servico tem atingido nimeros relevantes em virtude do mesmo interesse econdmico. Porém,
observa-se a necessidade de uma melhor formagdo, visando maior organizagdo e
lucratividade. Nos médios e grandes hotéis, conseqiientemente de estruturas maiores a
formag¢ao dos funcionarios ¢ essencial, buscando a melhoria em atendimentos (em todos os
aspectos). Além do que, o aperfeicoamento tecnoldgico em equipamentos e instalagdes muda
constantemente, exigindo mais do profissional. Assim, no processo de operacionalizag¢do, o
funciondrio deve estar totalmente preparado para adaptar-se as mudangas. (CASTELLI,
2000). Além da formagao, saber lidar com pessoas ¢ fundamental. Quem trabalha no sistema
hoteleiro relaciona-se diretamente com o publico. Por isso ¢ incontestavel esforco,
criatividade, iniciativa, além de muito trabalho, forca e desenvoltura para obter sucesso neste

meio.

Segmentacio de mercado

A segmentacio de mercado ¢ uma das principais etapas do empreendimento hoteleiro. E
nesse momento em que se define o tipo de cliente, focando-se em produtos e organizagao de
qualidade para obter sucesso e lucro em seu projeto. Segundo Braga (apud. Cobra, 1988, pag.

279)

’ Hotel ¢ um estabelecimento comercial de hospedagem, que possui quartos para ocupagdo temporaria,
oferecendo servico de alimentagdo, banheiro particular, entre outros. O hotel-fazenda integrou-se a essa
classificag@o. Ja o Resort trata-se de um estabelecimento que possui servigos de lazer, descanso e entretenimento
de acordo com sua localizagdo regional. Preferencialmente fora dos centros urbanos. As pousadas sdo
estabelecimentos localizados em pontos turisticos locais, oferecendo hospitalidade, sendo também aconchegante
e que possua caracteristicas de acordo com a regido. Comumente construido em locais de menor movimentagéo.
Apresenta-se também o Hotel histérico, sendo este construido em edificios historicos ou culturais, preservando
suas caracteristicas. Possuindo reconhecimento do Poder Publico
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“(...) a segmentacdo de mercado emergiu, a partir das duas ultimas décadas do
século XX, do conceito central de pesquisa de consumo. E, por esta razdo, a
segmentacao ¢ frequentemente definida como uma técnica de pesquisa, como um
tipo de levantamento, ou um método de andlise de dados, pois tem sido o ponto
focal do maior progresso na tecnologia de pesquisa, sobretudo na utilizagdo da
analise de multivariancia”.

E por meio desta defini¢io de mercado que serd possivel objetivar metas, atender as
necessidades dos visitantes, criar divulgagdes, apresentar um diferencial, enfim, alcancar bons
resultados como um todo'’. A segmenta¢io permite estudar a populacio de acordo com
motivacao de viagens, renda, faixa etdria, estado civil, estilo de vida, além de outros fatores
que sdo importantes para o processo de planejamento de produtos e servigos hoteleiros. Afinal
de contas, ha a necessidade basica de atendermos tais individuos da melhor maneira possivel,

e para tanto, necessitamos conhecé-los minuciosamente.

Planejamento estratégico, tatico e operacional

Os objetivos dentro de uma empresa sdo feitos de acordo com o espago organizacional e
o tempo (CASTELLI, 2000). Nesse contexto, o planejamento ¢ item indispensavel, visto que,
por meio de suas agdes, os empreendedores sao capazes de propor um “processo continuo e
renovavel, [que] ocorre no periodo presente, resultante de um aprofundado estudo da
realidade, com o intuito de ordenar acdes que acontecerdo em um momento futuro.”
(BRAGA, 2007, pag. 01).

Assim, de maneira sucinta, poder-se-ia afirmar que no cenario turistico ha a
possibilidade de se desenvolvé-lo sobre trés oOticas/niveis relevantes: estratégico, tatico e
operacional. Objetivamente, o planejamento estratégico apresentasse enquanto uma acao que
visa os objetivos globais da organizacdo, com definicdo em longo prazo e com uma visio
focada em um futuro desejavel, observando determinada organizagdo através de um olhar
sistémico.

J& o planejamento tatico analisa cada departamento do empreendimento em particular,
sendo tracados em médio prazo. Sua responsabilidade ¢ cuidar de atividades especificas e
caracteristicas do departamento analisado. H4 também o planejamento operacional, feito em

curto prazo e voltado para a execucao das atividades diarias da empresa, onde se encontra a

' Podem-se citar alguns exemplos de segmentos, como: hotéis executivos (aqueles que sdo destinados ao
publico empresarial, atendendo suas necessidades de negdcios, reunides, capacitagdes, treinamentos de seus
membros), de lazer (destinados a familia, aos idosos, jovens, buscando diversdo ou novas descobertas), de satde
(Visando o descanso, a renovacdo de energia, entretenimento, tratamentos de saude ou estéticos, etc.) e muitos
outros

A Revista Cientifica Eletronica do Curso de Bacharelado em Turismo € uma publicagdo semestral da Faculdade de .H|||||
Ciéncias Humanas de Garca FAHU/FAEF e Editora FAEF, mantidas pela Associagdo Cultural e Educacional de Garga —

ACEG. Rod. Comandante Jodo Ribeiro de Barros — KM1 — CEP: 17400-000 - Garga/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 IX —= Numero 17 -Junho de 2012 - Periddicos Semestral

mao-de-obra. Nesse contexto, nota-se a importancia do planejamento dentro de uma
organizac¢do. E no setor hoteleiro ndo ¢ diferente. Nao basta que um empreendimento foque-se
apenas em um desses objetivos. Necessita-se a jun¢ao de todos para que o resultado seja
alcancado. Ambas relacionam-se com o espago organizacional, buscando assim, criar
planejamentos eficientes, detalhados e que sejam divulgados por toda organizagdo, para que
os membros desta ndo mecam esfor¢os em prol de realiza-los.

Dessa forma, ha a necessidade de se propor uma observagao e interpretagao do sistema
de classificacao hoteleira no Brasil, compreendendo uma andlise historica deste e que, através
dessa contemplacdo, a aluna possa levantar como tais estruturagcdes/discussdes normativas
apresentadas pelo Governo Federal e pelas instancias regulamentadoras da atividade turistica
sao fundamentais para o entendimento de marcos relacionados ao processo de gestdo,

planificagdo e operacionalizacao destes ambientes.
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