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RESUMO

O setor de servigos, mais especificamente o de turismo, vem se destacando pela
busca da satisfagdo e fidelidade de clientes, que tem se constituido numa
necessidade vital para a sobrevivéncia e crescimento das empresas no mercado. O
presente estudo teve como objetivo abordar a luz da gestdo organizacional sob o
ponto de vista do proprietario ou/gestor, o estilo de gestdo utilizada nos meios de
hospedagem do tipo pousada. O estudo ficou restrito as pousadas da 703 Sul junto
a avenida W3 em Brasilia, Distrito Federal. Os resultados permitiram apresentar um
panorama da gestdo utilizada nos meios de hospedagens do tipo pousada
evidenciando aspectos relacionados a estrutura organizacional desse tipo de
empreendimento e sua clientela em potencial.

Palavras-chave:
Turismo Modelo de Gestao Pousada



ABSTRACT

The service sector more specificaly the tourism, has been highlighted in searching of
satisfaction and loyalty of customers, this satisfaction has been a vital necessity for
the survival and growth of the companies in the market. The present study as an
objective an approach of the organizational management from the point of view or
the owner/manager, the management style used in inns. The study was restricted to
the 703 inns near the south avenue W 3 in Brasilia Distrito Federal. The results
allowed us to give an overview of the management used in inns by showing aspects
related to the organizational structure of the inns and their availability to future hosts.

Keywords:
Tourism Administration Modal Inns
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INTRODUCAO

Em um mundo globalizado com amplas repercussées nos padrdes de conduta
politica, econbmica e social, as organizagbes sao impelidas a levarem em
consideragdo um conjunto a mais de novos patamares de flexibilidade e

competitividade demandados neste novo cenario.

A busca pela satisfacao de clientes tem se constituido em necessidade vital para a
sobrevivéncia e crescimento das empresas no mercado. O setor de servigos, mais
especificamente o de turismo, vem se destacando como unm dos que mais se
preocupam com estudos que favorecam vinculos com clientes, por meio da analise

de suas percepcdes e expectativas.

Apesar de ja existirem inumeros estudos sobre a gestdo com énfase nos aspectos
relativos aos servicos oferecidos pelas organizagdes prestadoras de servigos dos

meios de hospedagem, ha necessidade de uma analise mais profunda e criteriosa.

A maioria das organizagbes prestadoras de servico de hospedagem tem sua
estrutura apoiada no sistema militarizado, onde obedecer ordens é fundamental para
o bom andamento do processo produtivo e burocratico. No entanto, as teorias
administrativas como as que surgiram apos a Teoria classica de Taylor e Fayol,

salientam as necessidades sociais do ambiente de trabalho.

Este estudo, pretendeu abordar, a luz da gestdo organizacional ( Pereira,1995) o
tipo de gestédo utilizado nas pousadas da quadra 703 da W3 Sul em Brasilia/DF.
Para tanto, fixou-se aos empreendimentos onde quem trabalha sao os familiares e o

hospede vivencia a hospedagem em uma residéncia.

A gestéo organizacional dos meios de hospedagem do tipo pousada, muitas vezes

possui um sistema proprio, e nao depende das interacbes com as demais.

Quando se fala em hotelaria, a primeira idéia que vem a cabega é a dos grandes
meios de hospedagem, das construgdes arrojadas, com apartamentos confortaveis
de todo tipo. Porém, muito mais do que grandes hotéis, o que cresce e se moderniza
a passos largos € um negocio com um perfil mais discreto, interessante e

desafiador, que atende pelo nome de pousada.

Constata-se entdo, que os empreendimentos de pequeno porte, como os meios de

hospedagem do tipo pousada, se apresentam como de vital importancia para o



desenvolvimento da atividade turistica local. Porém, percebe-se uma fragilidade
nesse segmento: ha poucas referéncias bibliograficas sobre a administracdo de
pousadas e sao raros 0s guias de planejamento relacionados a esse tipo de

assunto.

Diante deste cenario a questdo de pesquisa definida foi: Qual o estilo de gestao
utilizado nos meios de hospedagem do tipo pousada? E qual o perfil de sua
clientela? O objetivo geral: Identificar o estilo de gestdo utilizada nos meios de
hospedagem do tipo pousada e o perfil de sua clientela. Este objetivo foi desdobrado
em outros trés, a saber:

= Levantar informagdes quanto a estrutura organizacional das pousadas;

= |dentificar o tipo de gestdo utilizada por proprietarios no formato de

pousadas;
= |dentificar o perfil do cliente potencial e suas preferéncias no

empreendimento;

O estudo justifica-se pelo fato de que o tema estilo de gestdo organizacional
utilizado nos meios de hospedagem do tipo pousada requer uma atengéo especial,
uma vez que despontou no mercado como uma alternativa de hospedagem

acessivel e agradavel atendendo as necessidades de descanso dos hdspedes.

Ressalta-se também, que o tema proposto ainda n&o foi objeto de estudo voltado
para as pousadas da 703 Sul em Brasilia-DF. Assim, considera essa proposta
pertinente e inovadora, uma vez que podera contribuir na construcdo e no

aprimoramento de novos conhecimentos.

A fim de desenvolver e dar sustentacdo as proposi¢cdes, o presente trabalho esta
estruturado em sete capitulos. O primeiro descreve nogdes introdutérias sobre o

turismo e a importancia da hotelaria.

O capitulo dois descreve a hotelaria desde a sua origem, evolugao histérica,
hospitalidade, matriz de classificagdo e administracdo hoteleira, bem como seu
processo de planejamento. O capitulo trés faz referéncia a pousadas e sua

estrutura organizacional.

O capitulo quatro apresenta o modelo de gestdo. O capitulo cinco traz a metodologia
adotada para o desenvolvimento da pesquisa, bem como a forma utilizada para o

levantamento de informacgdes.



O capitulo seis trata do estudo de caso. O capitulo sete trata das apresentacdes e
analise dos dados. Por fim, sdo apresentadas as consideracgdes finais e a bibliografia

utilizada.



1. TURISMO

O conceito de turismo surgiu no século XIX na Inglaterra, referindo-se a um tipo
especial de viagem que, necessariamente, implica em retorno. Desde entdo, varios
estudos suscitaram diferentes conceitos e inumeras discussdes entre pesquisadores

e instituicdes sobre este complexo fendmeno, chamado turismo.

Segundo Montoro (2003, p. 15), o turismo, numa abordagem simplificada, é um tipo
especifico de deslocamento, praticado por um tipo singular de viajante, o turista, que
se diferencia dos demais por objetivos de viagem, tempo de permanéncia e estado

de espirito.
Banducci e Barreto (2001, p. 9), afirmam que:

O turismo é um fendmeno social porque faz parte das necessidades criadas
pelo mundo moderno. A partir do século XIX, o turismo passou a ser a
forma mais procurada de lazer, e, na atualidade, fazer turismo tornou-se
uma aspiracao de todos os incluidos na sociedade global de consumo.

Entre as inumeras definicbes de turismo, ha que se destacar a adotada pela
Organizagdo Mundial de Turismo (OMT). Segundo a OMT, o turismo &€ uma
modalidade de deslocamento espacial, que envolve a utilizacdo de algum meio de
transporte e ao mesmo tempo um pernoite do destino; esse deslocamento pode ser
motivado pelas mais diversas razdes, como lazer, negdcios, congressos, saude e

outros motivos, desde que nao correspondam a formas de remuneracao direta.

No Brasil, a importancia do turismo nao pode ser ignorada. Estimativas indicam ser
hoje o turismo a maior industria mundial. Segundo dados do Ministério do Turismo
em 2007 o Brasil faturou 34,1bilhdes de ddlares em atividades econdmicas e criou

um em cada dez empregos.

O Ministério do Turismo demonstra que o setor de turismo no Brasil alcangou 5,56%
do PIB da Economia. O setor de turismo cresce com velocidade e garante avango
social e econdmico nas mais diversas regides, além de possibilitar a geracédo de

trabalho e renda com a expansao do mercado de trabalho.

Segundo pesquisa realizada pelo Nucleo de Economia de Turismo - NET/UnB

(2002), tabela 01, o setor de turismo € um setor chave da economia uma vez que



agrega mais valor que a média dos demais setores da economia’. Dessa forma,
apresenta retornos crescentes em seu investimento, o que indica potencialidade de
crescimento; € intensivo em trabalho, o que significa geragdo de empregos, e

favorece a distribuicao de renda.

Tabela 01. O Setor de Turismo vis-a-vis a Economia Brasileira

Producéao Total 2543 258 971.00 109 853 890.33 4.32%

Impostos Indiretos 161 470 687.50 8 582 428.31 5.32%

Investimento Privado 237 059 095.61 398 027,29 0.17%

Fonte: (NET/UnB, 2002).

A tabela 01 informa os dados basicos da economia do turismo no Brasil, onde é
possivel observar que a producao total do setor de turismo representa 4,32% da
produgao total do Brasil. Ao mesmo tempo, o PIB do turismo, calculado em 77,5
bilhbes de reais em valores de 2002, representa 5,56% do PIB da economia
brasileira. Dessa forma, fica claro que o turismo € um setor que agrega mais valor

que a média dos demais setores da economia.

O Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC) prevé, de acordo com Barros
(2000), que até o ano de 2010 o turismo no Brasil devera crescer entre 2 e 5% e
cerca de 1,5 milhdo de novos postos de trabalho deverdo surgir como resultado da
implementagdo da industria de viagens e turismo incluindo varios setores

relacionados direta ou indiretamente com o segmento.

O turismo tem adquirido relevancia como atividade sociocultural e econbémica capaz
de incentivar a comunicagdo e a convivéncia. A atividade turistica € considerada
como fenbmeno social contempordneo de extrema importdncia para o

desenvolvimento econémico e social das regides.

" A produgio total inclui valor adicionado somado ao consumo intermediério, enquanto que o PIB inclui apenas
o valor adicionado. Assim, como a participagdo do PIB do turismo ¢ maior que a sua participa¢do na produgdo
total, pode-se concluir que o turismo agrega mais valor que os demais setores em geral.



Diante deste cenario, ndo seria possivel falar em turismo sem tratar da hotelaria.
Afinal, quando se pensa em turismo, pensa-se em viagem €, esse processo nao se
realizara sem o processo de hospedagem. Dai a importancia do hotel, ou seja, um
local criado para acolher as pessoas de fora, quer sejam visitantes, quer sejam

turistas.

De acordo com a revista Raio-x da Hotelaria (2007, p.2 ) estima-se que a hotelaria

nacional tenha um faturamento da ordem de U$ 2 bilhdes de ddlares/ano.

Segundo o mesmo documento, o Parque Hoteleiro nacional possui hoje
aproximadamente 25 mil meios de hospedagem, e deste universo 18 mil sdo hotéis
e pousadas. No geral, 70% sao empreendimentos de pequeno porte. Isto representa
mais de um milhdo de empregos e a oferta de aproximadamente um milhdo de

apartamentos em todo pais.

De acordo com Petrocchi (2002, p.19), o produto turistico é constituido por trés
servigos basicos: o transporte, a hospedagem e o atrativo, como lazer ou qualquer
outra motivacdo para a viagem. A hotelaria €, entdo, um dos fatores basilares do

turismo.

Além disso, o hotel deixou de possuir somente espagos destinados a hospedar
pessoas, integrando-se ao seu entorno ao oferecer espagos multifuncionais para

eventos empresariais e acontecimentos sociais.

Desse modo, este ramo tem perseguido a satisfagdo dos clientes e a busca pela
adaptacao continua em relagcdo as mudangas de habitos e valores que sugerem

novas tendéncias.

Assim, a empresa deve estar inteirada com os acontecimentos que ultrapassam
seus limites fisicos, pois seu destino é partilhado pelo que ocorre no sistema externo

que o influencia e é por ele influenciado.

Os meios de hospedagem, na atualidade, representam uma das estruturas mais
comprometidas com a hospitalidade, exigindo de todos os seus profissionais,

preparo técnico, psicoldgico e cultural.

A hospitalidade pode permear os mais variados agentes constitutivos da oferta de
servigos turisticos de uma localidade, sendo um deles os meios de hospedagem,

foco da presente abordagem.



Segundo Grinover (2002, p. 25), o estudo da hospitalidade implica um amplo e
complexo contexto sociocultural, a partir do momento em que se criam ou
implementam relagbes ja estabelecidas. Portanto, realizam-se troca de bens e
servicos materiais ou simbdlicos entre receptor e acolhido, anfitrido e hdspede,

sendo que a nogao de hospitalidade emprega-se em diferentes contextos.

Para Grinover, a complexidade desse contexto sociocultural implica a percepgao
completa e precisa do conceito de sustentabilidade, em que os problemas do meio
ambiente e do desenvolvimento sdo levantados e reunidos em dois fenémenos
principais que estdo fortemente interligados: o papel central da informacédo e do
conhecimento nos padrdes social, técnico e econbmico emergentes, a aceleracao do
processo de globalizacdo e os impactos econdémicos, politicos e sociais dai

decorrentes, particularmente no ambito da hospitalidade.

Hospitalidade é fundamentalmente o ato de acolher e prestar servigos a alguém que
por qualquer motivo esteja fora de seu local de domicilio. A hospitalidade € uma
relacdo especializada entre dois protagonistas, aquele que recebe e aquele que é
recebido (GOTMAN 2001 ).

A formulagao de um conceito ou definicao seja ele qual for sempre envolvera longas

discussdes. Nao poderia ser diferente ao se tratar da hospitalidade.

A hospitalidade “é uma nocédo que parece ser simples, mas, pelo contrario, € uma
das mais complexas, das mais ricas e aparentemente das mais contraditérias”.
(MONTANDON 2001, apud Castelli, 2005, p. 13).

Belchior e Poyares (1987, apud Castelli 2005, p. 144) propdem que:

A hospitalidade, sob qualquer de suas formas, compreende essencialmente
a prestagao, gratuita ou ndo, de servicos obtidos normalmente por uma
pessoa em seu proprio lar, mas que, por ndo possui-lo, ou por estar dele
ausente temporariamente, ndo os tém a disposicdo. Quando a hospitalidade
proporciona acomodagdes para repouso ou deleite, caracteriza-se
hospedagem, acompanhada ou ndo de refeigbes. Se apenas estas s&o
fornecidas, existira hospitalidade, porém n&o hospedagem.

A partir desse contexto € possivel também ampliar a nocdo de hospitalidade,
englobando a relagdo que se estabelece entre 0 espaco fisico da cidade e de seus
habitantes, abrangendo assim, ndo s6é a acomodagao, como também a alimentacao

e o0 acolhimento.



Desde Aristoteles e Platdo até nossos dias, poder-se-iam declinar inumeros
conceitos sobre acolhimento/hospitalidade. Escolheu-se o conceito de acolhimento

proposto por Gouirand.

Com isso, reconhece-se que o ato de acolhimento é inerente ao ato da
hospitalidade. Onde sdo abordados dois termos — acolhimento e hospitalidade —

numa forte aproximagao conceitual e paradigmatica (CASTELLI, 2005, p. 144).

O acolhimento € um ato voluntario que introduz um recém-chegado, ou um estranho,
em uma comunidade ou em um territério, que o transforma em integrante desta
comunidade ou em habitante legitimo deste territério e que, a esse titulo, o autoriza
a beneficiar-se de todas, ou parte, das prerrogativas que se relacionam com o seu

novo status, provisério ou definitivo (Gouirand, 1994 apud Castelli, 2005, p. 145).

Castelli ressalta, ainda, que no contexto hoteleiro, mesmo os clientes habituais
necessitam novamente ser introduzidos ou acolhidos, quando da sua chegada. E o
que acontece ao se efetivar o check-in, ato que formalmente indica que a pessoa foi
acolhida, passando a integrar a comunidade daquele hotel e, em decorréncia, tendo
seus direitos e deveres. O mesmo pode se dizer de um estrangeiro que chega para
visitar um pais. Ele somente passa a ser considerado turista depois de ter

preenchido as formalidades legais; caso contrario, ele entraria ilegalmente no pais.

E importante ressaltar que o ato da hospitalidade implica ndo somente na abertura
de espacos fisicos, mas também a abertura de espacos emocionais e intelectuais.
Isso se traduz, na pratica, no acatamento de sugestbes e de idéias e também no

amor que dedicamos a outras pessoas (CASTELLI, 2005).



2. HOTELARIA

2.1.0rigem e Evolugao Histoérica

O termo hotel deriva do francés hétel que designa todo estabelecimento destinado a

receber hospedes.

Empresa hoteleira € a pessoa juridica que explora ou administra meios de

hospedagem e que tem em seus objetivos sociais o exercicio da atividade hoteleira.

De acordo com o livro Introdugdo ao Turismo e Hotelaria (1998) a primeira noticia
sobre a criagdo de um espaco destinado especificamente a hospedagem vem de
alguns séculos antes da era cristd, quando na Grécia Antiga, no santuario de

Olimpia, eram realizados os jogos olimpicos.

Mais tarde foram acrescentados balnearios e uma hospedaria. Com cerca de 10 mil
metros quadrados, essa hospedaria teria sido o primeiro hotel de que se tem

noticia.

A hotelaria é bem mais antiga do que se imagina. Comerciantes que
negociavam entre a Europa e o Oriente no século VI a.C., utilizavam-se do
servico de hospedagens, disponibilizados em partes de residéncias ou
quartos, durante suas viagens. Nos primérdios da hotelaria, o conforto, a
higiene e a privacidade ndo eram requisitos essenciais como atualmente.
Geralmente, os quartos das hospedarias acomodavam em um Unico espago
diferentes pessoas. Os banheiros ndo eram privativos e os hospedes
mesmo se serviam. Havia casos, entretanto, de hospedarias com um
conceito superior, que recebiam pessoas de classes mais abastadas,
oferecendo servicos de qualidade. Para se ter uma idéia, na época do
Império Romano existiam os palacetes, conhecidos como “hostellum”, onde
reis e nobres se hospedavam (RAIO-X DA HOTELARIA BRASILEIRA, 2007,

p.-4).
Em seu processo de evolucao, através dos tempos, a hotelaria foi se aprimorando,
assimilando e aplicando novos conceitos. Leis de regulamentagdo de pregos,
aumento na qualidade dos servigos, na higiene e na alimentagdo foram apenas

algumas das melhorias que foram acontecendo.

Segundo o0 mesmo documento, foi na Franga em 1407, onde se criou a primeira lei
para registro de hospedes visando aumentar a seguranga das hospedarias. E, em
1561, também na Francga, as tarifas das pousadas foram regulamentadas e por

consequéncia os hdspedes passaram a exigir mais conforto.

A Europa que foi a pioneira na hotelaria, nos 50 anos seguintes perdeu a sua

lideranga para os Estados Unidos, que apo6s a Revolugédo Industrial, ja eram os



maiores do mundo em numeros de albergues e ofereciam os melhores servicos da

época.

Em 1870, César Ritz, construiu o primeiro hotel em Paris, considerado o marco
inicial da hotelaria planejada, que além de banheiro privativo, investiu na

uniformizacao dos funcionarios.
2.2. Matriz de Classificagao

De acordo com artigo 2° da Regulamentagao do Sistema Oficial de Classificagdo dos
Meios de Hospedagem, a classificagdo dos Meios de Hospedagem tem como
objetivo regular o processo e os critérios pelos quais os meios de hospedagem

poderao:

| - obter a chancela oficial pela classificacdo e utilizar os simbolos que a

representam;

Il - ser distribuidos, caso classificados pelas diferentes categorias de conforto e

atendimento, conforme os padroes de instalagdes e servigos que apresentem.

Ja o Artigo 3° determina: - A classificagdo consistira um referencial informativo de
cunho oficial destinado a orientar os mercados turisticos internos e externos, e

também:

| - a sociedade em geral - sobre os aspectos fisicos e operacionais que irdo

distinguir as diferentes categorias de meios de hospedagem;

Il - os empreendimentos hoteleiros sobre os padrdées que deverdo prever e

executar seus projetos, para obtengao do tipo e categoria desejados.

Segundo o artigo 4° - O Sistema Oficial de classificagcao dos Meios de Hospedagem
€ instrumento para a promogéo do desenvolvimento da industria hoteleira, cabendo-
Ihe classificar categorizar, qualificar os Meios de Hospedagem, em territério
nacional, simbolizados por estrelas, de acordo com as condicbes de conforto,

comodidade, servigos e atendimento que possuam.

O Instituto Brasileiro de Hospedagem (IBH), sociedade civil sem fins lucrativos,
instituido e mantido pela Associacido Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH
nacional fardo o gerenciamento operacional do processo de classificagao oficial dos

meios de hospedagem.



Ressalta-se ainda, que o IBH mantera sistema préprio de controle sobre a eficacia
dos servicos do Organismo Avaliador Credenciado, através da realizacdo de

inspecdes por amostragem.

Segundo o mesmo documento, artigo 10 - Unidade Habitacional (UH) é o espaco
atingivel a partir das areas principais de circulagdo comum do estabelecimento
destinado a utilizagdo pelo hdspede, para seu bem-estar, higiene e repouso, se

subdividindo basicamente nos seguintes tipos:

| - apartamento — UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso
exclusivo de héspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos

pessoais, servida por banheiro privativo;

Il - suite — UH constituida de apartamento, com local apropriado para guardar
roupas e objetos pessoais, servida por banheiro privativo, acrescido de pelo menos

uma sala de estar;

Atendidas as disposicboes deste Regulamento e da matriz de classificacao aplicavel,
os meios de hospedagem, serdo classificados em categorias representadas por

simbolos, conforme a seguir:

Tabela 02. Meios de Hospedagem no Brasil.

Categoria Estrelas
Super Luxo 1 8 8.8 & 11
Luxo 1 8.0 & & ¢
Superior + i
Turistico + i
Economico +r ¥r
Simples -

Fonte: (ABIH Nacional)

A diaria é o prego de hospedagem correspondente a utilizagdo da UH e dos servigos
incluidos, por um periodo basico de 24 horas, observados os horarios fixados para
entrada (check-in) e para saida (check-out). Os tipos de diarias podem ser

classificados da seguinte forma:



Simples: quando compreende unicamente o uso da UH;

Com café da manha: quando compreende, além do uso da UH, o fornecimento do

café da manh3;

Meia penséo: quando compreende, além do uso da UH e do café da manha, mais

uma refeigdo, que pode ser almogo ou jantar, e

Pensao completa: quando compreende o uso da UH, o café da manha e mais duas

refei¢des.

Ainda de acordo com o Regulamento dos Meios de Hospedagem, existe uma
nomenclatura basica dos tipos existentes de meios de hospedagem de turismo, a

saber:

Hotel: Tipo convencional, normalmente localizado em perimetro urbano e destinado

a atender turistas de lazer ou negdcios.

Hotel histérico: instalado total ou parcialmente em edificacdo de valor histérico ou de
significado regional; normalmente sujeito a restricdes de natureza construtiva ou

arquitetdnica.

Hotel de lazer. localizado fora dos centros urbanos, com areas nao edificadas
amplas e com aspectos arquitetdbnicos e construtivos, instalacdes, equipamentos e

servigos destinados a recreagao e ao entretenimento.

Pousada: meio de hospedagem mais simplificado e normalmente limitado ao

necessario a hospedagem.
O “resort” inclui-se em hotel de lazer, subordinado as seguintes condi¢des:
e |ocalizagdo em area de conservacao ou equilibrio ambiental;

e ter sido antecedido por estudos de impacto ambiental e de planejamento de

ocupacgao do uso do solo;

e ter area total e ndo edificada, bem como infa-estruturas de entretenimento e

lazer bastante superiores a empreendimentos similares;

e ter condigbes de se classificar nas categorias luxo ou luxo superior.



Portanto, se observa a importancia da Matriz de Classificagdo, uma vez que através
desta Matriz, pode-se regular o processo e os critérios pelos quais os meios de
hospedagem sé&o classificados com o intuito de oferecer aos hospedes condigdes

de conforto, comodidade e a qualidade dos servigos oferecidos.

2.3. Planejamento na hotelaria

O planejamento € a mais importante das fungdes administrativas. Ele da o rumo
para o hotel, define seu relacionamento com o meio ambiente e € um orientador
para os setores internos (PETROCCHI, 2002, p. 33).

O hotel funciona como um sistema aberto, interage com o meio, influenciando-o e
por ele sendo influenciado. As externalidades precisam ser consideradas no

processo de planejamento.

Outro aspecto de consideravel importédncia no planejamento da hotelaria é a
qualidade, uma premissa fundamental. A localizac&o, a proposta ou a dimenséo do
hotel em qualquer empreendimento deve levar a qualidade como fator de vital
importancia. Deve levar em consideragdo que a qualidade nao significa luxo. Uma
pequena pousada com dez Unidades Habitacionais (UHs) pode ter uma elevada

qualidade dentro de sua dimensé&o e proposta de produto.
Segundo Petrocchi (1998), a qualidade total possui 4 dimensoes:

Qualidade intrinseca: dentro dos preceitos de um empreendimento hoteleiro é
necessario ter uma qualidade intrinseca, refletida pelas condigbes de hospedagem
de uma forma geral. Mas, precisa também ter um custo compativel com o produto

oferecido.

Atendimento: a dimensao do atendimento é fundamental. Afinal ndo séo as paredes,
0s moveis ou a decoragcdo do hotel que atenderdo o héspede, mas a equipe que
opera no hotel. E é dela que vem a qualidade do atendimento. Atencéo,
disponibilidade, atitude cortés, compromisso, simpatia, entre outros fatores sao

elementos subjetivos, mas que s&o percebidos pelo cliente.

Moral: no que concerne ao ambiente correto e de respeito as pessoas e a legislagao

vigente.

Seguranga: seguranga da equipe de empregados em relagcdo a atividade e a

seguranca fisica dos hospedes.



Para que a qualidade seja atingida, a organizagao precisa adotar o foco no cliente,

em todos os seus setores e passar essa atitude para todas as pessoas da empresa.

Segundo Petrocchi (2002), a hotelaria possui algumas caracteristicas que sao

comuns ao setor de prestacao de servigos:

Intangibilidade: a hospedagem é intangivel na ambiéncia dos servigos oferecidos
aos hospedes no oferecimento de um clima de hospitalidade, ou seja, do “sentir-se
em casa”’, embora fora de casa, na assisténcia recebida, na cortesia percebida em

cada gesto, no sorriso de um empregado do hotel.

Impossibilidade de fazer estoque: o consumo do servico de hospedagem é
simultaneo & sua producdo. E impossivel estocar. Alids, a impossibilidade de estocar
lanca uma enorme importancia sobre a definicdo do numero de UHs em um hotel.
Como a capacidade maxima em receber hospede é uma constante, a empresa de

hotelaria precisa atuar na comercializagao para influir na geracao de receita.

Produgédo e consumo fisicamente unidos: os servigos de hospedagem sao criados e
entregues na hora. Sdo executados justamente onde se encontra o cliente. Isso

torna critica a realizagdo do controle de qualidade.

Influéncias externas: a hotelaria € muito afetada por influéncias externas, tais como,
o desempenho do sistema de turismo onde esta inserida, cenarios socioecondmicos,
mudangas em tecnologia, regulamentagbes governamentais, alteragdes nos pregos
de insumos, qualidade nos servigos publicos da regido, disponibilidade de mao-de-

obra, preservacao do meio natural, existéncia de cultura associativa etc.

Geralmente os nucleos de turismo sédo pélos (ou clusters), pois sao
empresas localizadas na mesma area e que compartiham uma mesma
cadeia produtiva. No entanto, ndo atuam como clusters, visto que, regra
geral, essas empresas nao falam, nem entre si, nem com o poder publico.
Perdem-se as oportunidades de sinergias e de um fundamental ganho de
competitividade. O gestor hoteleiro deve incentivar a criagdo de associagdes
comerciais na sua cidade, deve se filiar a ABIH (Associagdo Brasileira da
Industria de HotéisO e a outras associagbes de classe, pois o turismo
depende dessa cultura associativa para crescer e produzir beneficios.
(Petrocchi, 2002, P. 25).



2.4. Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional da empresa hoteleira ocorre por meio do
dimensionamento das instalagbes, dos recursos humanos e dos equipamentos
necessarios ao seu funcionamento, bem como pelo estabelecimento de uma diviséo
racional do trabalho, por meio da criagdo de o6rgdos e postos de trabalho
(PETROCCHI, 2002, p. 46).

O planejamento do hotel engloba:
e estrutura funcional,
e especializagao tecnoldgica;
e processos de trabalho e padrées de comportamento;
e dimensionamento de recursos humanos.

A estrutura organizacional cuida da divisdo com o arranjo e a inter-relagao das

funcdes necessarias a operacao hoteleira.

De acordo com Fayol (1978 apud Maximiano 2000, p. 60) a administracdo € uma
atividade comum a todos os empreendimentos humanos (familia, negdcios,
governo), que sempre exigem algum grau de planejamento, organizagdo, comando,

coordenacgao e controle.

A partir desse contexto, a Teoria Cléssica da Administracdo® considera cinco

funcdes essenciais nas empresas:
e funcdes técnicas, voltadas a producao dos bens e servicos;
e funcdes comerciais, relacionadas a venda, compra e permutacao.
e funcgdes contabeis, relacionadas a registros, balangos, custos, estatisticas;

e fungdes de seguranga, envolvendo protecdo e preservagao de bens e

pessoas;

e fungdes administrativas, relacionadas a integracdo das outras funcgoes,

coordenando-as e pairando sempre acima delas.

? Fayol (1975).



A partir de uma estrutura organizacional bem definida e planejada a empresa

hoteleira podera oferecer um diferencial em um mercado cada vez mais competitivo.

Petrocchi (2002) ressalta ainda, que o administrador hoteleiro poderia usar a tabela
02, como base para uma orientacdo as atividades necessarias ao desempenho de
sua empresa e deliberar como distribuira essa atividades entre seus colaboradores.
Deve-se levar em consideracdo que a estrutura precisa contemplar as funcdes

essenciais e ser compativel com o tamanho do hotel.

Tabela 03 - Funcgbes Essenciais da Empresa Hoteleira

Funcgobes técnicas

Fungdées comerciais

Fungées administrativas

Recepgao Vendas Planejamento
Governanga Marketing Recursos humanos
Reservas* Promocao Compras
Alimentos e bebidas Relagbes publicas Informatica
Telefonia Propaganda Transporte
Eventos Assessoria de imprensa Almoxarifado

Entretenimento

Servigos gerais

Lavanderia**

Servigos diversos

Controles operacionais

Funcgées financeiras

Contas a receber

Funcébes contabeis

Contabilidade

Funcgées de seguranca

Manutencao predial

Contas a pagar

Tesouraria

Balango patrimonial

Apropriagao de custos

Manutengao de equipamentos

Vigilancia

Fluxo de caixa

Aplicagdes financeiras

Auditoria

Estatisticas

Prevengao de incéndios

Preservagao ambiental

Captagéo de recursos

Orgamentos

Fonte:( Petrocchi 2002, p. 48)

*Ha casos em que o setor de reservas fica afeto a area comercial,

**Recomenda-se que a lavanderia fique ligada a area técnica (hospedagem).



3. POUSADA

A necessidade de hospedagem acompanha a histéria dos deslocamentos do homem
desde quando ele percebeu que existia em sua volta um espaco para descobrir,
desvendar e que possuia a possibilidade de se deslocar. Com o deslocamento
surgiram novas estruturas econdmicas, sociais e fisicas para atender as

necessidades do viajante.

Nesta trajetéria, cada cultura apresentava caracteristicas proprias para receber,
alimentar e propiciar seguranga e repouso aos viajantes que, por sua vez, possuiam
diferentes necessidades. Nesta troca, os meios de hospedagem foram se

diversificando, surgindo hospedarias, albergues, hotéis, motéis, resorts e pousadas.

O meio de hospedagem qualificado como pousada, apesar de ter seu modelo
estrutural baseado nas antigas hospedarias de turismo, é um estabelecimento que
despontou no mercado como uma alternativa de hospedagem acessivel, agradavel,

atendendo as necessidades de conforto, descanso e lazer das pessoas.

Para atender os meios de hospedagem do tipo pousada que apresentam uma
proposta de servico distinta e atendendo a um mercado especifico e com
expectativas proprias a Embratur em agosto de 1999 submeteu a sociedade
brasileira uma proposta de Matriz de Classificagdo privilegiando a gestdo com
énfase nos aspectos relativos a servicos e pessoas, sem esquecer do meio
ambiente construido que representa os aspectos fisicos, de ambientagcdo e

decoracao, isto é o produto.

De acordo com Duarte (1996, p. 29), pousada é definida como:

Estabelecimento comercial de hospedagem, instalado total ou parcialmente
em edificio de valor histérico ou de significacdo regional ou local,
reconhecido pelo poder publico, que alugue para ocupagdo temporaria
aposentos mobiliados das espécies quartos, apartamentos ou suites,
oferecendo ainda outros servigos complementares da industria hoteleira.

Na visdo de Moretto Neto (1999, p.15) o meio de hospedagem tipo pousada é
caracterizado “pela reduzida oferta de unidades habitacionais, servigcos de café da
manha e quando instaladas em espacgos naturais sustentados, opera ainda passeios

e expedi¢cdes no entorno”.

Segundo o Programa de Pousadas oficializado pela Corporagdo de Turismo da

Venezuela pousada é definida como “uma instalagdo receptiva de pequena escala



localizada em centros urbanos, praias e rodovias ou circuitos turisticos
administrados por uma familia ou pequenos empresarios, destinado a
satisfazer a demanda de servicos de alojamento e de alimentagdo” (ALCANTARA
2000, p. 4).

Considerando os aspectos abordados pelos autores, sem admitir que seja esta
definicdo a mais correta, pois existem outras definicbes em nivel nacional e mesmo
internacional, baseadas em conceitos juridicos e comerciais, para este estudo, o

meio de hospedagem tipo pousada € definido como:

Ambiente de pequeno porte, de arquitetura simples e em harmonia com o entorno,
que busca através da prestacao de servigcos de hospedagem, alimentagcio e lazer,

satisfazer uma clientela especifica de forma personalizada e criativa.
3.1.Estrutura Organizacional de uma Pousada

Em geral, o proprietario assume as fungbes essenciais, tendo postos de trabalho
ligados a ele e terceirizando fungdes contabeis, propaganda e manutengao predial e
de equipamentos (figura 01). O proprietario atua fazendo vendas, compras,
relacionando-se com agéncias de viagens, empresas de cartdes de créditos, bancos
etc. As camareiras fazem a limpeza das areas comuns. Em muitos casos, pessoas

da familia do proprietario colaboram na operacao da pousada.

Geréncia
(ou proprietario)
1 1 1 1
[ Recepcionista ] [ Camareira ] [ Cozinheira ] [Auxiliar escritério]

Figura 01. Estrutura Operacional em Pousadas
Fonte: (Petrocchi, 2002).




4. MODELO DE GESTAO

Muito se tem discutido sobre a conceituagdo de modelo de gestdo. Diante de alguns
trabalhos existentes percebe-se ndo apenas controvérsias sobre a definicdo do que
vem a ser um modelo de gestdo, como também, confusdo quanto a outros conceitos

bastante difundidos: paradigmas, modelos, proposi¢des, entre outros.

Pereira (1995 apud Rodrigues e Anastacio 2002, p. 5) define modelos de gestao
como um conjunto de conceitos e praticas que, orientadas por uma filosofia central,
permitem a uma organizagao operacionalizar todas as suas atividades, seja no seu

ambito interno como externo.

Nas ultimas décadas, as organizagdes tém se adaptado a novas demandas de
mercado e a um relacionamento cada vez mais exigente por parte dos publicos com
os quais interage. O acirramento da competicdo exige que as empresas encontrem
modelos estratégicos e praticas gerenciais que tornem seu negodcio cada vez mais

sustentavel em longo prazo.

Faz-se necessario que os empresarios das Pequenas Empresas se conscientizem
da necessidade de introduzir melhorias nos seus processos gerenciais visando
desenvolver competéncias para aumentar suas chances de competir em um

mercado cada vez mais competitivo.

Muitas empresas ao serem criadas voltam sua preocupacdo para atrair clientes e
compor uma estrutura fisica, mesmo que a minima necessaria, acreditando que
estas atitudes |he garantirdo a sobrevivéncia. No entanto ndo ha uma preocupagao
em determinar qual sera sua estratégia para acompanhar as mudangas que ocorrem

na economia e direcionar suas a¢des de forma que se mantenham competitivas.

Diante deste cenario, essa proposta de estudo alerta para a necessidade das
pequenas empresas, adotarem um sistema de gerenciamento da sua estratégia sob
uma viséo sistémica. Para que esse processo de agdo seja uma atividade rotineira
na empresa sugere-se a adogao do sistema de gestdo da estratégia, Balanced

Scorecard® (BSC), idealizado por Kaplan e Norton em 1992.

O Balanced Scorecard ¢ um instrumento de gestdo que auxilia os gestores de

diversos niveis decisérios de uma empresa a obter uma visdo sobre a eficacia da

* Balanced Scorecard (Sistema Balanceado de Indicadores).



estratégia empresarial adotado pela organizagdo possibilitando a analise do
desempenho observado e dando base para eventuais mudangas na direcdo da

empresa.

O Balanced Scorecard, foi originalmente criado pelos professores da Harvard
Business School, Robert Kaplan e David Norton em 1992, e permitiu uma viséo
integrada e balanceada da empresa, por trabalhar ndo sé com a perspectiva
financeira, mas também a de clientes, processos internos, e aprendizado e

crescimento organizacional.

O propésito do BSC é traduzir a missao, a visao, e a estratégia das organizagbes em
um conjunto abrangente de objetivos corporativos, iniciativas estratégicas e
indicadores de desenvolvimento, que servem de base para um sistema de medicao

e administragdo estratégica.

A idéia do modelo Balanced Scorecard é tracar medidas associadas as quatro

perspectivas: financeira, clientes, processos e aprendizagem e crescimento.

A perspectiva financeira tem por objetivo mostrar se as escolhas estratégicas
implementadas pela organizagdo estdo contribuindo para elevagédo do valor de
mercado da empresa, gerando valor econdmico agregado para acionistas e demais
stakeholders (HERRERO FILHO 2008, p. 74).

Na perspectiva do cliente as empresas identificam os segmentos de clientes e de

mercado nos quais irdo atuar.

Para Kaplan e Norton (1997, p. 71) existe um grupo de medidas essenciais de
resultados dos clientes, comum a todos os tipos de empresas. Este grupo inclui
indicadores de participagdo de mercado, retencdo, captacdo, satisfagcdo e

lucratividades de clientes.

Em pesquisa realizada por Berry e Parasuraman observou-se que a qualidade dos
servigcos ao cliente apresenta cinco dimensdes, a saber: confiabilidade, tangiveis,
sensibilidade, seguranca e empatia (HERREIRO 1997, p. 71),



Herrero explica que estas dimensdes podem ser entendidas da seguinte forma:

e confiabilidade: capacidade da organizagdo entregar o produto ou servigo
prometido com precisdo em todas as fases da experiéncia de compra do

cliente;

e tangiveis: representa a parte visivel do contato cliente-empresa, como por
exemplo, a aparéncia fisica das instalacbes, os equipamentos, a disposicio

da equipe de atendimento e os materiais de comunicagao;

e sensibilidade: demonstra a boa vontade da equipe de colaboradores no
momento de contato com o cliente, orientando-o durante o processo de

compra e uso do produto ou servigo;

e seguranga: mostra o conhecimento e qualidade das informacbes e a
disponibilizacao dos empregados em transmitir confianca e confiabilidade

para os clientes;

e empatia: demonstra atencdo e capacidade de aprender quais as
necessidades e dificuldades, do ponto de vista dos clientes, no uso dos

produtos e servigos.

A perspectiva dos processos internos leva diretamente a execucdo da estratégia
organizacional, uma vez que, identificando os processos criticos para a realizagéao
dos objetivos de acionistas e clientes, pode-se colocar em pratica taticas que visem

o atingimento das metas e resultados propostos.

Segundo Kaplan e Norton (1997, p. 97) as empresas costumam desenvolver os
objetivos e medidas para esta perspectiva depois de formular objetivos e medidas

para as perspectivas financeiras e do cliente.

Também para Herrero (2005, p. 120), “se a estratégia é a arte de criar valor, o maior

desafio € o mapeamento dos pontos criticos ao negdcio”.

Para o autor os processos internos desempenham trés papéis na implementacéo do
BSC: concentram o foco da organizagao nas iniciativas que viabilizam a proposigao
de valor para o cliente; contribuem para a elevagdo da produtividade e geracao de
valor econbmico agregado; e indicam os novos conhecimentos e as novas
competéncias que os empregados precisam dominar para gerar valor para o

negocio.



A quarta e ultima perspectiva do Balanced Scorecard segundo os autores Kaplan e
Norton (1997, p. 131), desenvolve objetivos e medidas para orientar o aprendizado e

o crescimento organizacional.

Esta perspectiva mais intangivel estd completamente ligada as anteriores, pois para
atingir os objetivos financeiros, do cliente e de processos internos, a empresa deve

destacar onde deve ter um desempenho excepcional.

De acordo com Kaplan e Norton(1997), a interrelagdo entre as perspectivas néo é

determinada de forma aleatdria, mas sim com base na relagcdo de causa-efeito.

Sendo assim, o Balanced Scorecard € uma ferramenta util para preencher uma
lacuna da grande maioria dos sistemas gerenciais, que é a falta de um processo
sistematico para implementar e obter feedback sobre a estratégia utilizada, e quando
utilizada em pequenas empresas facilita o processo de gerenciamento ajudando as

na sua sobrevivéncia.

Finalmente, o Balanced Scorecard € um caminho para a resposta aos varios

questionamentos e necessidades das pequenas empresas.



5. METODOLOGIA

De acordo com o problema proposto este estudo compreende uma abordagem
quantitativa segundo o tratamento dos dados, pois neste trabalho procurou-se
descrever as informacgdes pesquisadas e suas inter-relagdes.

Para a classificacdo da pesquisa, tomou-se como base a taxionomia apresentada
por Vergara (2005), que a qualifica em relagéo a dois aspectos: quanto aos meios e
quanto aos fins.

Quanto aos meios, a pesquisa foi bibliografica, documental e de campo, porque para
a fundamentacgéo tedrica-metodoldgica do trabalho foi realizada investigagao sobre o
seguintes assuntos: turismo, hotelaria, administragcdo hoteleira, hospitalidade, e
gestao estratégica.

A investigacdo foi também documental, porque baseou-se em documentos da
Secretaria de Estado de Fiscalizagdo de Atividades Urbanas - SEFAU e registros
que diziam respeito ao objeto de estudo.

Quanto aos fins, a pesquisa foi de natureza exploratéria e descritiva. Exploratéria por
que, embora os meios de hospedagem fossem alvos de pesquisas em diversas
areas de investigacéo, ndo se verificou a existéncia de estudos que abordassem o
tipo de gestao dos meios de hospedagem do tipo pousada com o ponto de vista pelo
qual esta pesquisa teve a intengdo de aborda-lo.

Visto que o universo da pesquisa foi de 27 (vinte e sete) estabelecimentos, a
amostra foi definida pelo critério de acessibilidade (Gil, 1987), sendo composta por
03 (trés) pousadas, representando 10,19% dos estabelecimentos circunscritos as
pousadas acima referidas.

O instrumento utilizado para coleta de dados foi questionario contando com 27 (vinte
e sete) perguntas fechadas aplicado em 03 (trés) estabelecimentos: Pousada
Central, Pousada Brasilia e Pousada dos Querubins, que foram escolhidas
aleatoriamente com o intuito de descrever as caracteristicas e percepg¢des acerca do
tipo de gestao utilizada nas pousadas localizadas na 703 Sul a beira da pista da W3,
sob a ética dos proprietarios.

Por meio das informacdes obtidas foi realizado um primeiro contato no dia
22/03/2008 in loco com a aplicacdo do questionario ao proprietario e /ou gestor do

estabelecimento.



De acordo, com a taxionomia de Vergara (2000, p.50), a amostra € do tipo nao
probabilistico, ou seja, ndo baseada em procedimentos estatisticos, e definida por
acessibilidade, selecionando individuos pela facilidade de acesso a eles.

O tratamento dos dados foi de forma quantitativa utilizando as informagdes
coletadas através do questionario aplicado, versando sobre questdes que
permitissem conhecer a percepgcao dos proprietarios sobre a estrutura
organizacional do estabelecimento, os servicos prestados e, a partir de entéo,

identificar o tipo de gestao utilizado nos meios de hospedagens do tipo pousada.



6. ESTUDO DE CASO
O objeto de estudo deste trabalho compreendeu o planejamento e a ocupacgao

turistica da W 3 Sul, uma vez que, as pousadas da 703 estado situadas na W 3.

6.1.W3 Sul: Planejamento e Ocupacao Turistica

Brasilia € uma cidade de particularidades. Sua estrutura é baseada no sistema de
orientacdo da Rosa-dos-ventos. A nomenclatura das avenidas faz uma relagdo com
a posicao dos pontos cardiais norte, sul, leste e oeste.

A avenida W3 Sul esta situada a terceira via paralela a reta axial do lado oeste de
acordo com o projeto do plano da capital. Segundo a concepc¢ao de Lucio Costa a
via W3 foi destinada ao abastecimento das residéncias dispostas ao longo da faixa
rodoviaria.

O nivel de detalhamento do estudo de Lucio Costa estende-se a organizagao da
area, determinando onde se instalariam as garagens, as oficinas os depdsitos do
comercio, as floriculturas, as hortas, os pomares, os mercadinhos, as barbearias,
enfim, todos os servigos prestados a comunidade.

Em 1985, apdés Lucio Costa reconhecer que a proposta inicial ndao atendia a
demanda populacional que Brasilia enfrentava, decidiu-se construir casas
geminadas na faixa destinada a floricultura, horta e pomar, para os primeiros

técnicos juntamente com suas familias, que vieram trabalhar em Brasilia em 1958.

(...) Assim sendo, antes de proceder a um estudo do centro urbano
propriamente dito, cabe observar a grosso-modo o comportamento e a
distribuicdo do comércio e das atividades ao longo dos primeiro 25 anos de
Brasilia. Como a ocupacéo residencial comegou no meio da asa Sul (casas
geminadas e primeiras Superquadras) e prosseguiu por longo tempo
descontinua, na primeira fase a W3 foi o “centro” da cidade pequena que
Brasilia ainda era...Com o adensamento da ocupagédo das Superquadras
da Asa Sul, os Comércios Locais se desenvolveram, tornando-se
verdadeiros comércios de bairro, e de certa forma drenaram a W3, que
hoje tem caracteristicas bem mais préximas ao previsto no plano. (Lucio
Costa, 1985 apud IAB p. 33).

Na proposta original quanto a posi¢cédo das lojas, as mesmas estariam voltadas para
a W2, de frente para os blocos residenciais, enquanto a Via W3 seria apenas uma
via de servico, localizada entre essa area comercial e a parte destinada as hortas e
pomares.

Porém, o que aconteceu foi o contrario, o comércio para o atendimento ao publico
voltou-se para a W3, enquanto que os depdsitos e estoques de materiais voltaram-

se para a W2.



A W3 Sul, avenida mais movimentada das décadas de 1960 e 1970, perdeu a
vocagao para o comercio. Por outro lado, tornou-se um setor de pousadas, entre as
residéncias localizadas no inicio da Asa Sul, tendo ao seu favor uma localizagao
privilegiada e a facilidade de locomogao para toda a cidade. E é na 703 que esta
localizado o maior numero das pousadas que ficam junto da pista da W3. De acordo
com a Secretaria de Fiscalizacdo e Urbanismo (SEFAU) sao 27 estabelecimentos

nos sete quildbmetros da avenida.

6.1.1. Pousada Central

Em uma area de excelente localizagdo na 703 Sul a beira da W3 proximo ao Patio
Brasil Shopping, Hospital de Base, Santuarios Dom Bosco e Rodoviaria, a pousada
Central € um local de descanso para os hodspedes. Constituida 18 unidades
habitacionais distribuidos em acomodacgdes single, duplo e suites para 2 (duas) ou

até 4 pessoas.

6.1.2. Pousada Brasilia

Constituida desde 2004, a pousada Brasilia também localizada junto a W3, dispde
de uma excelente localizagdo proxima aos hospitais, ao Patio Brasil Shopping,
Santuario Dom Bosco e Rodoviaria. A pousada Brasilia possui 16 unidades
habitacionais com TV em cores e ventiladores distribuidos em acomodacdes

individuais, duplo e suites para 2 (duas) ou até 4 pessoas.

6.1.3. Pousada dos Querubins

A pousada dos Querubins constituida desde 1999, também localizada junto a W3
Sul, dispde de uma localizagdo privilegiada como as demais pousadas citadas
anteriormente. Dispde em sua infra-estrutura de 13 (treze) unidades habitacionais

sendo 11 (onze) suites com acomodagdes confortaveis.



7. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Este processo baseou-se na analise dos questionarios aplicados, aos proprietarios
das pousadas, cuja amostra foi de 3 (trés) inquiridos que, por conseguinte,
constituiram-se em indicadores evidenciando a realidade atual das pousadas da 703
Sul, na opiniao dos proprietarios e/ou gestores. A partir dos graficos a seguir foi
possivel identificar o tipo de gestdo utilizado no meio de hospedagem do tipo

pousada, como também, o perfil de sua clientela.

O EMPREENDIMENTO E FILIADO A ABIH?

O0%

o Sim

3 100%

Grafico 01- Empreendimento filiado a ABIH

No que se refere a filiagdo do empreendimento a Associagao Brasileira da Industrias
de Hotéis observa-se que todas as pousadas inquiridas na pesquisa nao possuem

filiacdo, ou vinculo com associacdes e entidades de classe ligadas o trade turistico.



O EMPREENDIMENTO E CADASTRADO NO
MINISTERIO DO TURISMO?

O0%

OSim
HENao

E100%

Grafico 02 - Empreendimento Cadastrado no Ministério do Turismo

No que concerne a este item, observa-se também que todos os empreendimentos
inquiridos nesta pesquisa n&o possuem cadastro no Ministério do Turismo. O que ja
era de se esperar, pois 0s mesmos nao possuem alvara de funcionamento,

operando assim, na informalidade.

CLASSIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO

a0%
m0%
033% OLuxo
W Superior
OEconémico
067% OSimples

Grafico 03 — Classificagdo do Empreendimento

Neste parametro observa-se que dos inquiridos nesta pesquisa, pode se caracterizar
como empreendimentos de pequeno porte, de acordo com a classificacdo hoteleira
no Brasil, uma vez que, 67% destes empreendimentos podem ser classificados

como simples e 33% como econdmicos.



O HOTEL E DE ADMINISTRAGAO FAMILIAR?
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Grafico 04 - Hotel de Administragao familiar

Numa perspectiva de turismo voltado para gestdo dos meios de hospedagem do tipo
pousada observa-se que 100% dos inquiridos nesta pesquisa sao de administracao

particular ou familiar. O que confirma uma inclinacao do setor.

NUMERO DE EMPREGADOS

m Pousada dos
Querubins

m Pousada Brasilia

1Pousada Central

Grafico 05 — Numero de Empregados

A leitura do grafico mostra que a Pousada Brasilia possui um numero de 6 (seis)
empregados sendo 4 (quatro) operacionais e 2 (dois) administrativos. Em seguida
estd a pousada Central com um total de 5 (cinco) empregados, divididos em 4
(quatro) operacionais e apenas 1(um) administrativo. A pousada dos Querubins
possui 4 (quatro) empregados, destes 3 (trés) operacionais e apenas 1 (um)

administrativo.



TAXA DE OCUPAGAO
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Grafico 06 — Taxa de Ocupacgao

No que respeita a taxa de ocupacido constatou-se que o fluxo de hdspede mais
representativo ocorre durante a semana, de segunda a quinta-feira. Sendo de menor
representatividade o fluxo no final de semana. O fluxo mais representativo durante a
semana comprova uma caracteristica peculiar da cidade de Brasilia, com o

segmento turismo de negocios.

EQUIPAMENTO INFOMATIZADO DO CHECK-IN E
CHECK-OUT
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67% ENao

Grafico 07-Equipamento Informatizado

No respeito a informatizagao para controle facilitador do check-in e check-out dos
héspedes, 67% dos inquiridos nesta pesquisa ja trabalham com computadores.
Ressalta-se, no entanto, que um expressivo percentual de 33% n&o dispde deste

equipamento.



UTILIZAGAO DE MECANISMOS P/ AVALIAR A
SATISFAGAO DOS HOSPEDES
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Grafico 08- Mecanismos para avaliar a satisfagao dos hospedes

Para este item, observa-se que dos inquiridos nesta pesquisa 67% dos
empreendimentos nao utilizam nenhum mecanismo para avaliar a satisfacido dos
hospedes em relagdo aos servigos oferecidos. Nem tdo pouco possui livro de
ocorréncia (“Log Book”) para registrar as opinides e reclamag¢des dos hdspedes e
conhecimento dos motivos de sua satisfacéo e insatisfacdo com o empreendimento.
33% utilizam um mecanismo de perguntas diretas ao héspede sobre os servigos

oferecidos.
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Grafico 09 — Servicos Ofertados

No ambito dos servigos ofertados constatou-se, que 75% das pousadas nesta
pesquisa oferecem café da manha aos héspedes e, 25% oferecem acesso a internet
em gabinetes instalados em pontos estratégicos dos estabelecimentos. Isso
demonstra uma inclinagdo do setor de meios de hospedagem de pequeno porte, de

classificagao simples e/ou econdmicos.



Grafico 10 — Estrutura Comercial de Vendas

Observa-se neste item, que 100% dos inquiridos nesta pesquisa nao possuem uma
estrutura comercial de vendas, ou seja, ndo utilizam as ferramentas de divulgacéo
para os servigos oferecidos, confirmando assim, uma baixa representatividade

comercial do setor.

FORMA DE PAGAMENTO ACEITA
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Grafico 11 — Forma de Pagamento Aceita

Visualiza-se neste item que 60% dos héspedes efetuam o pagamento com dinheiro
e apenas uma minoria de 40% efetuam o pagamento com cheque. Isso demonstra
que os meios de hospedagem de pequeno porte, objeto de estudo desta pesquisa,

possuem uma margem de prejuizo baixa ou quase inexistente.



Os graficos abaixo, referem-se ao perfil do cliente sob o ponto de vista do

proprietario e/ou gestor.

FAIXA ETARIA DOS HOSPEDES
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Grafico 12 — Faixa Etaria dos Hospedes

A leitura do grafico indica que os hospedes dos meios de hospedagem do tipo
pousada se enquadram em sua maioria, no publico de meia-idade, entre 40-49 anos
e 30-39 anos. Destaca-se, também, a participacdo do publico com idades entre 20-
29 anos. Estes resultados evidenciam uma participagédo do publico adulto, com

predominio da meia-idade e uma baixa participagdo do publico jovem e da maior-
idade.

NIVEL DE INSTRUCAO DOS HOSPEDES

O Ensino Médio

BGraduacéo

Grafico 13 - Nivel de Instrugcao dos Hospedes

A escolaridade mais representativa, com percentual acima da metade com 75% é o

de nivel superior. Em seguida esta o ensino médio que corresponde a 25% da

amostra.
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MOTIVO DA ESTADIA DOS HOSPEDES
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Grafico 14 — Motivo da Estadia dos Hospedes

O item Motivo da estadia registra indices equivalentes a 23% para tratamento

médico, 22% para concursos, congressos € atrativos turisticos existentes na cidade

e 11% por outros motivos.
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Grafico 15 — Hospedes Nacionais

No que se refere a demanda nacional dos hdspedes, constatou-se que 0 grupo mais
representativo € composto entre 10 e 20 pessoas, com cerca de 67% do total da
amostra. Estes oriundos em sua maioria dos Estados de S&o Paulo, Minas Gerais,e
Goias. O grupo entre 30 e 40 pessoas se apresentam como forte potencial,
considerando a sua participacdo de 33% respectivamente, oriundos do Rio de
Janeiro e Minas Gerais. Neste ponto, torna-se importante destacar o baixo registro

do fluxo emissivo oriundo dos demais Estados, o que aponta para a necessidade de

estratégias diferenciadas de promoc¢ao para atingir este mercado.
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Grafico 16 — Hospedes Internacionais

No que se refere a demanda internacional, observa-se um fluxo emissivo oriundo em
sua maioria dos Estados Unidos, Espanha, Franca e Japdo. Os demais paises nao

se apresentam como mercados emissores potenciais,

participacédo de 0%.
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RAZAO DA ESCOLHA DO ESTABELECIMENTO
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Grafico 17 — Escolha do estabelecimento

Quanto a escolha do estabelecimento, sob a luz do olhar do proprietario e/ou gestor,
0 peso pela qualidade dos servigos oferecidos € 37%, seguido da localizagéo e do

preco com 25%. A escolha por outros motivos com a média de 13% € pouco

representativa.

considerando a sua



RETORNO DOS HOSPEDES AO
ESTABELECIMENTO
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Grafico 18 — Retorno dos Hospedes ao Estabelecimento

Quanto ao retorno dos hdspedes aos estabelecimentos percebe-se que as
valoragdes positivas obtidas nos diversos parametros de avaliacdo dos servigos
oferecidos anteriormente referenciadas, sob o ponto de vista do proprietario e/ou
gestor, convergem para uma intengao de retorno por mais de duas vezes, na faixa
dos 100%

AVALIACAO DOS HOSPEDES SOBRE
SERVICOS OFERECIDOS
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Grafico 19 — Avaliacdo dos Héspedes sobre Servigos Oferecidos

Quanto a avaliagdo dos hoéspedes sobre os servigos oferecidos pelos
empreendimentos inquiridos nesta pesquisa, sob a otica do proprietario/gestor,
constatou-se que 67% dos clientes estdo satisfeitos. E, 33% estdo totalmente

satisfeitos com os servigos oferecidos.



CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente € importante salientar que este estudo contemplou apenas um olhar
entre 0s inumeros possiveis que o estilo de gestdo nos meios de hospedagem do
tipo pousada possibilita.

Ressalta-se ainda que este estudo foi baseado no ponto de vista do proprietario
ou/gestor, unicos a responder o questionario aplicado, ou seja, ndo houve pesquisa
junto aos héspedes das pousadas.

Ao contrario das grandes redes hoteleiras detentoras de um estilo de gestédo
padronizado, as pousadas da 703 Sul, utilizam um tipo de gestdo organizacional
atipico dentro do sistema organizacional dos meios de hospedagem segundo a
Regulamentac¢do do Ministério do Turismo.

As pousadas possuem uma estrutura organizacional administrativa de gestao
familiar dentro de um contexto de informalidade com caracteristica de comércio, uma
vez que ndo possuem posturas legais exigidas especialmente com referéncia ao
“Alvara de Localizagdo e Funcionamento” e registro como empresa hoteleira junto ao
Orgéo Estadual de Turismo.

Constatou-se também, que das pousadas referenciadas nesta pesquisa, 67% nao
utilizam mecanismo de avaliacdo referente aos servicos oferecidos, uma vez que
nao ha livro de opinides e reclamagdes nos estabelecimentos, nem outras formas
para coleta de opinides dos hospedes e conhecimento dos motivos de sua
satisfacao ou insatisfagdo com os servigos oferecidos.

As pousadas das 703 Sul, objeto de estudo desta pesquisa, podem nao contribuir
com expressivos beneficios a economia gerada pelo turismo local pois funcionam na
informalidade e ilegalidade.

Outro fator de grande relevancia nesta pesquisa foi o perfil dos clientes destes
estabelecimentos. Constatou-se que em sua maioria 0os hospedes do meio de
hospedagem do tipo pousada se enquadram no publico de meia-idade entre 40-49 e
30-39 anos, oriundos dos Estados de Sao Paulo, Minas Gerais, Goias e Rio de
Janeiro. Observou-se também um fluxo emissivo oriundo em sua maioria dos
Estados Unidos, Espanha, Franca e Japéo.

Finalizando, com base no processo de pesquisa fundamentado no referencial teérico
e no procedimento quantitativo que norteou os passos da investigagao, o presente

trabalho de pesquisa respondeu aos objetivos propostos, contribuindo para uma



melhor compreensdo do tipo de gestdo utilizada nos meios de hospedagem de
pequeno porte, mais especificamente das pousadas localizadas na W3 Sul em
Brasilia.

Este estudo torna-se uma ferramenta util para avaliar o nivel de importancia de tal
segmento hoteleiro em Brasilia, assim como a qualidade dos servigos oferecidos aos

turistas que o procuram.
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APENDICE

Questionario destinado aos proprietarios e/ou gerentes dos meios de hospedagem -
pousada.

Data: / /

1. Identificagao

.3. Telefone: Fax:

2. Caracterizagao

2.1. O empreendimento ¢ filiado (a) a Associagao Brasileira da Industria de Hotéis
10 Sim 2 [1 Nao

2.2. O empreendimento é cadastrado na EMBRATUR:

10 Sim 2 [1 Nao

2.3. Qual a classificagao do empreendimento?
1 UJ Luxo 2 [1 Superior
3 [ Econbmico 4 1 Simples

2.4. O hotel é de administracao familiar:
1 [IN&o Resposta 2 [ Particular/familiar
3 [1 Rede nacional 4 [ Rede internacional

3. Infra-estrutura

3.1. Numero de Unidades Habitacional (UHs):

3.2. Numero de empregados:
1 11 Operacional 2 [1 Administrativo

3.3. Taxa de ocupacgao, ocorre:
1 1 durante a semana 2 [] final de semana
Se durante a semana, quais os dias?

3.4 Existe parceria com outras empresas?
1 [1 Nao Resposta 21 Sim 3 [0 Nao
Se resposta positiva, quais?




3.5. A Pousada possui uma pagina/portal na internet?
1 [1 Ndo Resposta 2 1] Sim
3 [1 Néo 4 [ Em construcéao

\ 4. Qualificagdo Profissional

4.1. Qual o nivel de instrucao

1 11 Nao Resposta 3 11 Ensino Médio/técnico
2 [J Ensino Fundamental 4 (] Nivel de Graduacéao
5 [0 Pés-Graduacgao 6 [ Cursos livres ou de extensao

4.2. Esta fazendo alguma atualizagao profissional?
1 [1 N&ao Resposta 2 (1 Sim 3 [1 Nao

Se a resposta for positiva, qual curso esta frequentando e onde?

\ 5. Servigos

5.1.0 empreendimento possui equipamento informatizado para controle facilitador
do check-in e check-out dos héspedes?
1] Sim 2 [1 Nao

5.2. O empreendimento utiliza mecanismos para avaliagdo e monitoramento da
satisfagcao dos héspedes, tais como questionarios, pesquisas de satisfagao, etc.

10 Sim 2 (1 Nao
Se positivo, quais?

5.3. Que servigos séo ofertados?

1 [J café da manha 2 [1 meia pensao
3 [1 pensao completa 4 [] acesso a internet na UHS
5 [1Salao de beleza 6 [ Programacao da cidade (cultura e lazer)

5.4. O empreendimento dispde de atendimento em idioma estrangeiro? Em que
idiomas?

1 U inglés 2 [ francés
3 [l espanhol 4[] alemao
5 [J italiano 6 [J Nao dispbée de atendimento em idioma

estrangeiro

5.5. Existe uma estrutura comercial de vendas?
10 Sim 4 (1 Nao
Se positiva, qual?

5.6. Forma de Pagamento aceita pelo empreendimento:
1 [J Cheque 4 [ Cartbes de débito
2 [ Dinheiro 5 11 Cartdes de crédito



\ 6. Perfil do Cliente sob o olhar do Gestor

6.1. Quanto ao sexo:
1 [0 Feminino 2 [1 Masculino

6.2. Faixa etaria:
10 15a 19 anos 2 (120 a 29 anos
311 30a39anos 4 [ acima de 40 anos

6.3. Nivel de instrucao:

1 [J Ensino Médio 2 [1 Graduacéo
6.4. Qual o motivo da estadia em Brasilia?
1 [1 Nao Resposta 2 [1 Tratamento médico
3 11 Concursos 4 [] Congressos
5 [1 Atrativos 6 [ Outros:

Atrativos, quais?

6.5. Qual a demanda doméstica (héspedes provenientes de outros locais do Brasil):
101--10 21110 --20
3 1120---30 4 11 30---40
5 [1 acima de 40

6.6. Qual a demanda internacional (héspedes provenientes de outros paises):
101--10 21110 --20
3 [120---30 4 11 30---40
5 [J acima de 40

6.7. Qual a razdo da escolha do estabelecimento pelo cliente?
1 [J Localizagéo 2 [1 Qualidade dos servicos prestados
3 [ Preco 4 11 Outros

6.8. Os hdspedes retornam com frequiéncia ao empreendimento?
11 Uma vez 2 [1 duas vezes
3 [1 Mais de duas vezes 4 [ Nao retornam

6.9. Qual a avaliagdo dos hospedes em relagdo aos servigos oferecidos em seus
estabelecimentos?

1 [1 Nao Resposta 2 [] Satisfeitos
3 [] Totalmente satisfeitos 4 [] Insatisfeito



