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RESUMO

O trabalho trata da industria hoteleira no Brasia expansdo nos ultimos anos (poés-
Real). Um tema bastante atual, jA que o setor déces tem crescido muito com a
abertura da economia e com a globalizacdo. Mostemagio dessa industria frente as
necessidades turisticas, as mudancas econémidasamato principalmente o Plano
Real. Por isso, ele expbde quais mudancas foraasfdipois do Real e que impactos
iIsso acarretou na méo de obra ocupada. Passa &mtacionar a busca por maior
lucratividade no mercado e a tentativa de melharqualidade dos servigos prestados:
uma dicotomia existente entre competitividade elidade. Depois, faz uma analise
qualitativa da mao de obra utilizada nos hotéis Sidvador e quais estratégias
competitivas estdo sendo utilizados para a obtededlmcro e destaque no mercado

hoteleiro.
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1 INTRODUCAO

A proposta do trabalho € conhecer um pouco maisesahindustria hoteleira e as
transformacdes ocorridas apos a estabilizacdo damoeta. Analisar as mudancas
ocorridas nos servigcos prestados e verificar sevédhaealmente uma melhora na
gualidade da méo de obra utilizada no setor. Cem [@etende-se verificar a dicotomia
existente na gestao hoteleira, que busca melheuar servicos e ter lucratividade num

mercado cada vez mais competitivo.

Para tanto, o trabalho comeca com um capitulocde&abre a teoria da modernizagéo,
ja que o trabalho aborda o processo de modernizpelio qual passa a industria

hoteleira na segunda metade da década de 90.

O primeiro capitulo mostra o desempenho da gestiteldira, o processo de

modernizacdo do setor e como se da o comportanmienttemanda frente as essas
transformacdes. Caracteriza a oferta e coloca oblgmas que existem para sua
expansdo. Além de uma analise geral da economg&Rpéal) em relacdo a industria

hoteleira.

O objetivo do segundo capitulo é apresentar defa@uea se utiliza a méao de obra no
setor hoteleiro e quais niveis de qualificacdo sfigidos para os diversos cargos.
Frente a isso se faz uma comparagdo com o0s cupEmcmnais dos meios de
hospedagem em relacdo a mao de obra empregadagdazma relacdo da busca por

uma maior qualidade e por menores custos.

No ultimo capitulo verifica-se, a partir das esigiés competitivas do setor hoteleiro
que vao desde os planos de investimentos aos astéenintegracdo, os impactos do
seu processo de modernizacdo sobre a qualidadseteigos prestados. Com isso,
identifica-se relacdo oposta entre a expansdo amepso de modernizacdo, a

diminuicdo de custos e a qualidade exigida na géxiteleira.

Por fim, a conclusdo mostra os efeitos da globgdiaano setor hoteleiro, sua expansao

e sua contradicao e os desafios da industria firatale século.



2 TEORIA DA MODERNIZACAO

O termo “modernizacéo” significa um processo de amgd econdémica, social e politica
pelo qual determinada sociedade supera estrutadisibnais, criando novas formas de
producdo, mecanismos racionais de dominacao e noadHes de comportamento.
Portanto, industrializag&o, urbanizacdo, desenv@uio dos sistemas de transporte e
comunicacao de massa séo fendbmenos caracteridtique®cesso de modernizagéo. As
mudancas que caracterizam o processo de modermipaQérem em varios niveis. No
plano econémico, as atividades primarias deixamedgpredominantes, dando lugar as
atividades industriais e de servi¢cos; no planotipoli verifica-se uma tendéncia a
centralizacdo do poder, autonomia dos Orgdos ashmEtivos e expansao da
participacdo politica; no plano social, ocorre csetwolvimento urbano, intensa
migracédo do campo para a cidade, maior diverséicatas profissées e surgimento de
novas camadas sociails com valores e interessegutmds; no plano cultural,

expandem-se os meios de comunicacao de massaleag@d (Sandroni, 1994).

O conceito de modernizacao foi introduzido pel@&naias sociais no periodo de pos-
guerra para caracterizar 0s processos de trangigi@ms paises "atrasados" deveriam
passar para alcancar os niveis de renda, educacpmdertividade tecnoldgica
caracteristicos dos paises industrializados. A mmimbzdo dos paises industrializados
teria se dado antes, pelo desenvolvimento da paodunglustrial, pela substituicdo das
formas de conhecimento tradicionais pela cién¢exeologia , pela organizacdo de um
estado burocratico e pela introducdo de novas ®deaelacionamento social baseadas
no contrato e na reciprocidade de interesses.défgue nem todos o0s paises seguiam
0S mesmos passos atravées da histéria e as esgedEngen progresso continuo das ex-
colénias aos niveis e padrées de desenvolvimerg@aises mais ricos comecaram a se
desfazer (Silveira, 2000).

A criacdo de instituicbes capazes de produzir cdntentos cientificos e produtos
tecnoldgicos, e a difusdo desta competéncia em dodaciedade, é certamente um
privilégio daquelas sociedades que ja conseguiranmadernizar e racionalizar de
forma mais abrangente. No entanto, o uso de predtdonolégicos altamente
sofisticados; a adocdo de alguns tipos de inddstn@odernas baseadas em

equipamentos sofisticados dotados de um grande @wmnfe tecnolégico e manejado



por uma mao de obra pouco qualificada; o uso deasmmodernas e sofisticadas; a
adocdo de estruturas administrativas e gerencegimzes de operar com bastante
eficiéncia os meios de comunicacdo de massas, W#ace de organizacdo de

informacdes, parecem estar hoje totalmente genadals.

A crise do conceito de modernizagdo porém, emergeripmente com o
surgimento da sociedade pos-industrial e inforradtiza qual pée em cheque a
modernizagdo. NOs sabemos que a cultura tecnoldmcaociedade pos-
industrial é sobretudo conhecimento tecnoldgicoqper a rapidez das
mudancas ndo somente da tecnologia mas tambémdées iatravés dos
modismos , ndo permitem estabelecer um certo pn@para se compreender
este fendbmeno da pés-modernidade que é o segaimérmatica ja permite
através da Internet o acesso a qualquer bem deuroonsu de idéias e
informacBes disponiveis nas redes internacionaim@onais de informacgéo
eletronica. E este fato tende a modificar ndo stltura como também as
relacdes sociais e educacionais nas sociedadesa Dase de valores e do
proprio homem diante da sociedade pés-moderna diwidmalismo e do
consumismo. Estamos de acordo que o progressddgmmwé desejavel, mas
ele ndo deve eliminar nossa condicdo humana deemarntientidade cultural,
politica e econdmica no contexto da globalizac&wvéBtzman, 2000).

O processo de modernizacdo no Brasil, no que seerabs gastos sociais, verifica-se
um esforco intenso de mudanca na l6gica dos gasetmais, com énfase crescente na
descentralizacdo desses gastos. No que diz respeitmacao de capital, sdo mostradas
indicagOes de que a economia brasileira tem pagsadam processo de modernizagao,
mas que isso néo se tem refletido em ampliacd@pcdade produtiva. Modificagbes
de ordem administrativa e disponibilidade de rexsuir@m implicado mudancas na
articulacdo entre o sistema nacional de inovacdesparque produtivo nacional. A
questdo da geracao insuficiente de emprego € uraetedstica dos anos 90. No Brasil,
esse periodo é caracterizado por alteracdes ek@esm composi¢cdo do mercado de
trabalho, em termos de qualidade do tipo de empmgg@do e exigéncias de
qualificacdo dos trabalhadores. Esse novo contexto implicacbes diretas para a
distribuicdo de renda. No caso do Brasil dos afipsrbstra-se que a estabilizacédo de
precos e sobretudo diversos mecanismos de tranci@réde renda afetaram
positivamente os individuos de mais baixa renda nd houve melhora na estrutura

distributiva, que permaneceu altamente regresBigarfiann, 2000).

3 AS TRANSFORMAGCOES DA INDUSTRIA HOTELEIRA



3.1 DESEMPENHO RECENTE DA GESTAO HOTELEIRA

A implantacdo do Plano Real em 1994 marcou o indeéicuma fase de expanséo da
demanda do setor hoteleiro no Brasil, motivada peleemento do niumero de viagens
domésticas. Esse desenvolvimento do turismo dotoéstdas viagens de negécios no
interior do Pais, a partir de 1994, foi causado:pekcremento de renda da populacao;
financiamento de passagens aéreas e de pacot&icagrie crescimento do nivel de
atividade econémica. No lado internacional, a m@&hda imagem do Pais no exterior,
a entrada de novas empresas internacionais e estimentos em infra-estrutura e

novos produtos turisticos garantiram o crescimdatentrada de estrangeiros no Brasil.

Esse periodo — pos Real - foi marcado pelo inieiamh processo de reorganizagao e
diversificagdo do setor hoteleiro, devido ao aumerda concorréncia, do
desenvolvimento de novos empreendimentos hotelaleosriacdo de poélos turisticos e
da entrada de novas operadoras. Com isso, asstanddias de hospedagem tiveram
uma queda de 9,06% (Gazeta Mercantil, 1998) de @98 1997. O novo ciclo de
investimentos também vem estimulando a reorgarazegasetor, através da definigcdo
de novos padrbes de concorréncia e a profissi@atdiw da administragcdo dos
estabelecimentos. E com a entrada de novas emmasagos projetos ha um maior
reposicionamento de mercado e de investimentos edemizacao, tornando o setor
hoteleiro mais rentavel. De acordo com a Embraaurentabilidade dos meios de
hospedagem depende de varios fatores: dos presatiadas cobradas, que variam de
acordo com as caracteristicas do hotel; da taxaadpacdo do empreendimento

hoteleiro e da estrutura de custos.

O setor hoteleiro do Brasil é relativamente contipeti principalmente
guando os meios de hospedagem estdo localizadosegides de alta
concentracao hoteleira. Neste caso, os precosi@daschdo convergem para
um preco Unico de equilibrio, como sugerido em rusdeconémicos de
concorréncia perfeita. Os precos tendem a um divelquilibrio que reflete
as especificidades de cada estabelecimento, paisnhacerta transparéncia
de mercado para os consumidores, que se utilizamfalenacdes sobre os
atributos de cada estabelecimento para obter somglfalidade possivel para
o preco pago (EMBRATUR, 1998, p.61).



Vale destacar que as taxas de ocupacao tendernaaavdepender do periodo em que a
conjuntura econémica nacional e internacional s®mna. Nos trés primeiros anos do
Plano Real, quando a economia brasileira ingresgon processo de estabilizacéo
econdmica e cresceu, aumentou o consumo de beédlsap, entre os quais o lazer
turistico estava incluido. Entretanto, as taxascémbio tiveram um movimento
desfavoravel a atividade turistica, pois a sobmrizalcdo da moeda domeéstica, que
reduziu o fluxo de turistas estrangeiros e aumeattuxo de turistas brasileiros para o
exterior, fez reduzir tanto o turismo internacioo@amno o doméstico. J& o setor hoteleiro
no Brasil reduziu o preco médio das diarias colwafilzando relativamente mais barato

para o turista nacional fazer turismo no Brasigde no estrangeiro.

O quadro abaixo faz uma comparacdo da performaoeengios de hospedagem com
varios setores produtivos da economia brasileirs amwos 94 e 95. Como se Vé, a
rentabilidade média desse setor foi equivalenteediandos demais setores, apesar das
medidas restritivas do governo, promovendo a atzertomercial, reordenando os
precos relativos de bens comercializaveis e comrsduzindo a rentabilidade desses
setores. Isso demonstra que o setor hoteleiraasilBipresentou taxas de rentabilidade
que garantiram aos empreendimentos do setor tarapativeis com a rentabilidade

média da economia.

Quadron.t1



Comparacao das taxas de retorno sobre o investimentotal nos diferentes
setores da economia. (Média nos anos de 1994 e 1995

Agricultura 1,88 Farmacéuticos 28,85
Alimentos 13,22 Informética/Telecom 2,82
Autopecas/Mat.Transp. -2,74 Madeira/Moveis/Papel 143,
Bebidas e Fumo 13,76 Mecéanica -12,67
Cana/Actcar/Alcool -5,94 | Meios Hospedagem 4,23
Carne e Pecuéria -0,06 Metalurgia 1,44
Comeércio Atacadista 6,67 Mineracéo 2,50
Comércio Exterior 11,34 N&o-Metélicos 3,11
Comeércio Varejista 9,,75 Plasticos e Borrachas 6-1,4
Comunicacéao 9,60 Quimica/Petroquimica 2,73
Condutores Elétricos -4,63 Servicos Gerais 2,61
Construgao 2,13 Servigos Publicos -1,73
Distribuidores-veiculos 0,27 Téxtil e Couro -0,99
Eletroeletronica 6,20 Transp./Armazenagem -6,20

Fonte: FADE-EMBRATUR e Balanco Anual, Gazeta Metidmarios anos).

Outro ponto que merece destaque nas mudancasejamaf atividade turistica, € o que
ocorre na sociedade, como a participacdo cresantgiventude, as exigéncias de
novos produtos e a propria expansdo do turismosacku por uma inter-relacéo
internacional do turismo a negécios e congresss®. tem motivado planejadores em
diversos centros turisticos a moldarem sua ofertacddrdo com os resultados de uma
demanda e de uma pesquisa mercadologica séria #nw@n Essas constantes
transformacdes também surtird efeito sobre as indsisassociadas do setor hoteleiro
(alimentos, transportes, etc.). Além disso, a itréishoteleira deve reagir as
necessidades turisticas nacionais e se condiceimenitica nacional de turismo e as
tendéncias potenciais do pais. Entretanto, € lIdifj@dronizar um modelo de
estabelecimento, ja que o turista sempre esta spalile mudancas. O que nao deve ser
esquecido é o objetivo do negdcio, que é maximaarnucros e que sempre ira
influenciar também nas suas mudancas. Portantexiaifidade da industria hoteleira e
as exigéncias turisticas manifestam-se atravésrdelemento mercadoldgico que € a
rentabilidade.
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O turismo é essencialmente uma indastria de p@stde servicos e o hotel é um
componente desse sistema. Embora a estrutura fisican hotel seja importante, a
tecnologia e automacao vém se desenvolvendo retste sendo relevante também uma
boa organizacao, limpeza, servico rapido e um aguimto moderno. Segundo Valdir
Vieira Duarte (1996), a estrutura organizaciondelera pode ser reduzida a quatro
processos: comercial, hospedagem, alimentos e dsleicadministracdo (englobando
area de controladoria, seguranca, recursos hunenunutencéo). Vejamos cada um

deles:

Processo comercial — envolve grupo de tarefasppmeabilidades de relacdes publicas,
promocdes, vendas e reservas do hotel. Esse pooess$iotéis de grande porte pode
envolver um ou mais empregados especializados dauwraa dessas fungoes.
Processo hospedagem — compreende grupos de tdeefatacédo de hotel, portaria,
telefonia, governanca, de lazer e eventos em hotel.

Processo alimentos e bebidas — restringe ao setaigafé da manha. Atualmente, a
maioria dos hotéis 5 estrelas ndo inclui na diar@fé da manha, mas oferece outros
tipos de servicos, tais como o buffet. Eles tém cabjetivo, além de atender seus
hospedes, disputar o mercado da comunidade Ideatcendo variadas alternativas de
restaurantes e bares. Essas iniciativas colocanotel lem posicdo de destaque,
aumentando a sua clientela.

Processo administrativo — coordenar administraterge e financeiramente o hotel é a

principal funcdo dessa area.

No ambito da Bahia, a hotelaria j& tem condi¢coesedeber visitantes estrangeiros,
apesar de dificuldades, que o proprio presidentdBi (Associacdo Brasileira de
Industria de Hotéis), Dilson Fonseca menciona: “@rgpe hoteleiro baiano foi
construido nessas ultimas décadas e teve que wmfredrios planos econdmicos,

sofrendo suas consequéncias”. E segundo Paulo @a{d699):

“A concentracdo de investimentos em empreendimetgomédio e grande
porte foi a forca do desenvolvimento hoteleiro r@hiB. Projetos para a
construcdo de resorts e hotéis fazem aumentar @aoflos meios de

hospedagem em Salvador.”
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De acordo com pesquisa que € feita anualmenteBadimtursa, em 1994, as maiores
empresas hoteleiras de Salvador, que concentrand@28ferta de leitos sdo as que tém
conseguido nos ultimos cinco anos os melhoresteekad operacionais da hotelaria.
Portanto, € notdria a expansao de hotéis no metcaidtico, principalmente na Bahia,
que revela um dos mais elevados retornos finarec@roe criagdo de empregos. A
Bahia registrou no primeiro semestre de 1999 umlteeto positivo, apontado pela
maioria dos segmentos que compdem a atividadditariso Estado, em destaque a
hotelaria. Isso € atribuido, em parte, a flutuacambial, que cancelou viagens
internacionais, elegendo a Bahia como destinoretsmo nacional. O fluxo de turistas
nos meios de hospedagem classificados de Salvaaguele periodo foi o que obteve
maior indice de crescimento em igual periodo nis10s dez anos. A taxa de ocupacao
dos apartamentos nos primeiros cinco meses defbB86 59%, a maior verificada em

igual periodo nos ultimos cinco anos (EMBRATUR, 999.6).

A taxa de ocupacdo constitui um dos mais imporsarigeores determinantes da
rentabilidade hoteleira. Os outros fatores satarmd®s hoteleiras, que variam de acordo
com os hotéis e a temporada; os tipos de hotalahdgade do servico e as vantagens
oferecidas por cada hotel. No referido estudo dedeido pela Embratur para
mensurar o comportamento do setor hoteleiro durantaplantacdo do Plano Real,
mostrou ser uma atividade em expansédo no Paisxas ainuais de ocupagdo saltaram
de 52% para 65% entre 1994 e 1998. Hotéis de a#egao superior registraram em
98, indices superiores a 73%. O problema, principate dos grandes hotéis € a
caréncia de um fluxo constante de pessoas, esteasta na baixa estacdo. Como
veremos, a ligacao de alguns estabelecimentos adeias e companhias internacionais
surge como alternativa para minorar o problema @eamsmo para a reducéo da
sazonalidade. (Gaudenzi, 1999, p.92).

3.1.1 Comportamento da Demanda

Para compreender o desempenho da industria hatedeirmportante entender o

comportamento da demanda. O desempenho recentend@anda hoteleira pode ser
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analisado de acordo com os seus determinantesn¥gjeada um deles:

Viagens de negdcio

As viagens profissionais e de negdcios sao reagagutimeiramente, por executivos ou
técnicos e costumam ser financiadas pelas empr€asrem, em geral, entre 0s
grandes centros industriais e financeiros durastdias Uteis da semana. Seu volume
depende do porte e perfil da regido. Os empreemiasdoteleiros voltados para esse
segmento da demanda oferecem um conjunto de serégpecificos para esses
héspedes, como salas de reunido e convencgdestasesie computadores, dentre

outros.

“O turismo de eventos e negdcios vem incrementdadtante a atividade hoteleira em
Salvador. Em ago./98, a realizacdo de grandes essug na cidade, determinou um
crescimento de 1,26% na taxa de ocupacdo em relmdmno anterior. Apesar do

otimismo diante da crise, o setor hoteleiro en&eptoblemas. De acordo com o

presidente da ABIH (Dilson Fonseca), € necessar@as linhas de financiamento se
adaptem a realidade do segmento hoteleiro, umguep capital imobilizado é alto. Os

financiamentos desse tipo no exterior tém prazosnaertizacdo de 15 a 20 anos e, no
Brasil, € de 6 a dez anos. Ele revela que a h@ebmiana vive uma situacdo de
endividamento, pois foi constituido nestas Ultindgsadas e teve que enfrentar os
varios planos econdémicos, sofrendo suas conse@sriBiacheco Filho, 1998, p.1).

Viagens de lazer

As viagens de lazer ocorrem principalmente em $a@m atrativos turisticos.
Concentram-se nos finais de semana, feriados edosride férias escolares. A razéo
pelo qual esse segmento gera demanda para os éatégido ao fato de que essas
viagens criam a necessidade de alojamento par@sa®gs que estdo longe de seus
domicilios. As agéncias de viagens e operadorasirdano sao consideradas os mais
importantes canais de comercializacdo dos meid®sigedagem, pois sdo responsaveis
pela organizacdo dos programas de lazer. As viadenszer realizadas no ambito
regional compdem o turismo doméstico; as viagermdizeglas para 0 estrangeiro

caracterizam o turismo internacional emissivo &iagens internacionais com destino
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ao Brasil formam o turismo receptivo. O turismo @stico e o receptivo compdem a
demanda por meios de hospedagem representadovipgkass de lazer.

Turismo doméstico

O volume do turismo doméstico esta relacionad@a@bhho da populacdo e ao nivel de
renda do pais. Destacam-se também os atrativetidas e o perfil da infra-estrutura do
local como fatores importantes para o turismo ddew@sOutro fator relevante € o
preco das tarifas aéreas, no qual influencia agewim domésticas. E importante para a
compreensao da demanda, analisar a sua evolucondge dados da Horwath
Consulting & Soteconti Auditores Independentes (GAZ, 1998, p.25), os hospedes
domeésticos compdem o principal segmento da demadodahotéis no Brasil. No
entanto, a importancia relativa dos diferentes sefos da demanda como vimos
anteriormente varia de acordo com o perfil econ6rdic regido. No Brasil, os héspedes
domeésticos sao formados basicamente pelos exesuévtécnicos em viagens de
negocios. Ja nos hotéis de luxo, a participacdohdepedes estrangeiros costuma ser
maior, pois esses estabelecimentos séo voltadasopurismo internacional e para os
executivos. De acordo com o grafico abaixo, enf82le 1995, a participacdo dos
hospedes domésticos dos hotéis de luxo aumentdb,8& para 61,9%, por conta do
crescimento de negdécios domésticos e das viagensisi®mo, principalmente depois de
94, com a implantacdo do Real. Nos anos seguiB®97), essa participacdo caiu
(57, 7% para 51,2%) com o aumento da entrada dangsiros, estimulado pelo

crescimento do turismo receptivo.

Graficon1
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Participacdo dos hdspedes domésticos na ocupagao
(em %)
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Fonte: Horwath Consulting & Soteconti Auditores independentes S/C e Panorama Setorial.

Também contribuiu para o crescimento das viagengdticas a desregulamentacdo do
transporte aéreo, que levou a criacdo de novas eoexpansdo dos vOos chater e a
reducdo dos precos das passagens em cerca de 4@¥d@96 e 1997, por conta do
aumento da concorréncia. Outro fator importanteafontroducdo dos programas de
gerenciamento das tarifas pelas empresas aéreatiradp 1996, através dos quais elas
passaram a oferecer descontos maiores para rotassnprocuradas. Com esses
descontos, estimulou-se a reorganizacao dos destiristicos, devido as alteracdes dos

custos relativos de transportes entre regides (GAZBE998, p.27).

Turismo internacional

O turismo internacional receptivo depende do pddsg atrativos oferecidos pelo pais e
dos seus precos relativos, que séo determinadagepa de cambio e pelos custos dos
produtos turisticos. Quanto mais diversificados s8oatrativos e mais baratos os
produtos oferecidos maior tende ser a demandafra-@strutura oferecida tambéem é
outro aspecto importante para o0 turismo recepti@s visitantes estrangeiros
representam um dos mais importantes segmentosdanda para o setor hoteleiro,
além de serem geradores de renda e divisas pas.oQ grafico abaixo mostra que a

participacdo dos hdspedes estrangeiros € maidisigivia nos grandes hotéis, tendo
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porém uma baixa no periodo de implantacdo do Reatontrario da participacdo dos
hdspedes domésticos .

Graficon.° 2
Participacao dos hospedes estrangeiros na ocupacao
(em %)
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Fonte: Horwath Consulting & Sotecont] Auditores Independentes S/C e Panorama Setorial.

Eventos

Esses constituem um importante segmento para andents hotéis. Os eventos séo
feiras e exposi¢cdes de carater promocional, quargente demanda muitas pessoas da
regido e até de fora. A sua demanda apresentamar@snportamento das viagens de
negocios, haja vista que estas atividades ocortgante os dias Uteis da semana. Para
comprovar a importancia dos eventos na taxa deagéapdos hotéis, em ago./95
25,61% dos turistas estavam em Salvador para cssgge® convengdes. Portanto, num
periodo de crise e de baixa estacdo, onde todostéis registraram quedas em sua taxa
de ocupacado, os hotéis de grande porte se mamiveoa mesmo patamar. “Com
participacdo crescente, principalmente a partirl887, o segmento de eventos e
negocios remunera trés a quatro vezes mais quepndga responde pela maior fatia de
receita global do setor, estimada em 3 milhdesapor Os principais responsaveis pelo
crescimento da nova modalidade turistica sdo Bateanambuco e Ceard” (Franco,
2000, p.5).
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A desvalorizacdo cambial, ocorrida no inicio de9,9&vou a maior parte das empresas
hoteleiras a reavaliar as perspectivas de crestinfgara o ano 2000. Em relacéo a
demanda doméstica, houve uma queda nos precosedsspacotes em relacdo aos
internacionais, 0 que poderia estimular o turismterno. Mas, por outro lado, houve
aumento dos precos das passagens aéreas e das drisioanciamento dos pacotes,
gerando impactos negativos sobre a procura. No djgerespeito a demanda
internacional, essa desvalorizacdo deve estimulari®mo internacional receptivo por
conta de uma reducdo dos precos em dolar dos pagotpais. (Para os hotéis que
operam no segmento de viagens internacionais debciosg o impacto da
desvalorizacdo cambial € pouco significativo notacyprazo. Porém, a mudanca no
cambio abriu a possibilidade para o aumento dastascem moeda corrente, haja vista
gue a maior parte desses hotéis opera com talifsglorizadas). —Andlise Setorial,
p.32. Entretanto, caso ocorra uma reducdo sigtiifecano nivel de atividade da
economia, as viagens internacionais de negociobé&amnpodem diminuir e a procura
por hotéis de negoécios também pode ser afetadajpetta dos eventos, motivada pelo
cenario econdmico desfavoravel. O motivo que mesaor ocupacao do hotel de luxo
é o fato de haver muitas convencdes e eventosstpes de meios de hospedagem,

como demonstra a tabela a seguir.

Quadro n.° 2

Ocupacao por motivos da viagem

(em %)
Categoria hotel Negbcio Turismo Convencgoes Outros
Luxo 38,70 27,60 20,10 13,60
Intermediario 42,10 31,30 13,20 13,40
Econdmico 40,80 40,90 8,80 9,50

Fonte: Horwath Consulting & Scoteconti Auditoredeépendentes S/C e Panorama
Setorial. *Dados de 1997.

3.1.2 Caracterizacéo da Oferta Hoteleira no Brasil
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A diversidade de meios de hospedagem € muito gréwiatendo variagfes nao sé entre
regides e localizacBes geograficas, mas tambémodéatuma categoria de hotéis em
regides especificas. Até mesmo a qualidade da &tragho pode gerar grandes
diferencas entre as condi¢cdes de operacdo de meit®spedagem distintos. Até o
momento, os hotéis procuram buscar locais que teeflea demanda existente.
Entretanto, a expansao por que passa atualmerdgmiodevera modificar o perfil da

oferta de meios de hospedagem nos préximos anoBRAVMIUR, 1998, p.21).

O setor de hospedagem procura atender as necessidadalojamentos das pessoas
mediante um preco. A comercializacdo turistica dodgto hoteleiro consiste na
elaboracdo de um pacote integrado por diversoscesrvPertencente ao setor de

Servicgos, € interessante saber as caracteristi@gasgs da empresa hoteleira:

Provoca um encontro imediato entre produtor e corcur;

necessita de inovacodes rapidas em relacdo aségnei@s do cliente;

sofre impacto direto da situacdo econémica dogmimigem;

€ uma industria de producdo limitada devido ao marde alojamentos;

alguns servigos internos do hotel geram uma ramdieeta (turismo de eventos);

0 produto se consome no lugar da producao.

A oferta de alojamento € um componente fundamelatgdroduto turistico. De acordo
com a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), a egdando turismo nacional e
internacional desde a década de 80 deu lugar anptoalesenvolvimento do setor de
alojamento, que antes era realizado frequentememte a ajuda da administracéo
governamental do turismo local e hoje conta corartigipacédo de empresas privadas e

multinacionais.

“Com o0 objetivo de trazer mais turistas estrangeijpara o Brasil e possibilitar a
movimentacdo interna, a Embratur criou no ano dé618m novo sistema de
classificagdo dos hotéis, pois os critérios desdiaacdo estavam defasados e eram
alvos constantes de criticas da sociedade e daa meitrangeira especializada em
turismo. A nova classificacdo, em principio, s@@aa as categorias: super luxo, luxo e
standard superior. A matriz anterior contemplaveagegorias: hotel, hotel de lazer,

hotel residéncia, hospedaria e pousada” (CarvdlB87, p.90). Informacbes sobre a



18

distribuicdo por tamanho, categoria, localizac@utos critérios servem para entender
como funciona o setor hoteleiro no Brasil. Essdaditeo ira se prender mais na
distribuicdo por categoria, ja que o0 seu objetifoc&@r mais os hotéis de grande porte.
Os meios de hospedagem classificados pela Embdatagordo com critérios adotados
antes da atual reforma (reclassificacdo), distrédmnise, por categoria, conforme os

dados do quadro abaixo:

Quadron.° 3
Distribuicdo dos meios de hospedagem do BrasiRegido e Categoria (%)

Br | N [ NE| CO| SE[ S

- 12 [ 17 | 15| 17| 12| 10

** 43 | 49 | 41| 33| 42| 44

*** 127 | 17 | 24 | 33| 26| 32

s*xx 14 | 14 | 13 | 11 | 16| 12
sxxxx 4 |3 |7 |6 | 4 | 2

Média Br.| 100 4 18 S 48 25
Fonte: Pesquisa FADE — Embratur, 1998.

Como pode ser visto, predominam os meios de hogpatdalassificados como 2
estrelas, embora os de 5 estrelas gerem maisagclitegido Sudeste concentra quase
metade dos meios de hospedagem (48%), enquant@ gpaaticipacdo das regides
Centro-Oeste e Norte na oferta nacional de hotélse®@ mais baixa, devido ao

desenvolvimento mais recente da industria do turisestas regioes.

Muitos estabelecimentos sdo administrados por esaprespecializadas em geréncia de
hotéis e a maioria deles sdo os hotéis de grande, ppois a necessidade de
gerenciamento dos varios servicos oferecidos exige know-how do qual os
proprietarios, em geral, ndo dispdem. O quadro quiseanostra que 0s meios de
hospedagem classificados com 1 e 2 estrelas sdommantemente administrados por
seus proprietarios, enquanto que o0s estabelecimedt 4 e 5 estrelas séo
frequentemente administrados por terceiros.
Quadron. 4
Participacdo das Formas de Administracdo nos Miaddospedagem,

por Categoria (%)

Prépria Terceiros
* 94 6
* 94 4
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* % % 91 7

* % % % 76 7
* % % % % 85 15
Média Br. 90 5

Fonte: Pesquisa Fade - Embratur

Outro ponto que carateriza a oferta hoteleira aragpacao em cadeias. Ela ainda ndo
€ dominante, tendo menos de 20% da oferta atuahedss de hospedagem no Brasil.

Esta participacdo é visivelmente mais elevado egifes Sul e Sudeste, onde existe um
mercado de hotéis mais desenvolvido. Isso implicar&nor controle de qualidade dos

servicos nestes meios de hospedagem, levando degraariacoes de qualidade entre
eles. Como consequéncia, o proprio processo derc@ieacao dos servicos se torna

arcaico, fazendo com que a relacao cliente-meitnatpedagem desempenhe papel
relevante para este fim (EMBRATUR, 1998, p.28).

O melhoramento de qualidade da oferta € um objetiue deve estar presente
constantemente, ndo implicando s6 na oferta deishoi& luxo, mas também em
melhores servicos e equipamentos modernos parantigaca mercado nacional e

internacional.

3.2 FATORES CONDICIONANTES PARA A MODERNIZACAO

Hoje, vivemos a chamada era da informacdo, comoamoatia orientada para 0s
servicos. A relevancia atualmente atribuida aors#toturismo e hotelaria decorre da
globalizacéo, que passa a exigir produtos e sexvigomelhor qualidade por precos
mais acessiveis. As empresas passam a buscar pexh@®es produtivos que garantam
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sua inser¢cdo num mercado bastante heterogéneoaaudidade e produtividade sé&o
fatores de competitividade. Os avangos, segunddvd (Drganizacdo Mundial do

Turismo) que estao permitindo um desenvolvimentsator na etapa atual sdo:

- Melhora no sistema de informagéao

- Melhora de Know-How de gestdo de empresas
- Investigacéo e desenvolvimento permanente

- Especializacao e flexibilidade empresarial

- Capacidade e adaptividade operacional

- Sistema de qualidade

- Novas tecnologias

A adaptacdo competitiva deve se fundamentar emmtarieseus servicos como um
segmento de mercado, exigindo um elevado nivehidgracdo empresarial. Além de
produzir uma maior internacionalizacdo empresasaia alcancar maior eficacia e
melhorar o sistema de acesso ao mercado. As atesdam rede podem gerar reducdes
de custos operacionais, através de economias dagsbtidas com a centralizacdo das
atividades de publicidade, marketing e de pesqdesanercado. A participagdo das
operadoras na hotelaria brasileira vem crescendded&990 com a profissionalizacéao
dos hotéis no pais. Esse processo vem sendo impadki pelo aumento da

concorréncia, provocado pela entrada de gruposngsiros no setor.

E relevante analisar como € feita a administragohibtéis para saber o seu grau de
modernizacdo no sentido organizacional. Os hotéigrdnde porte sdo administrados
por empresas especializadas (operadoras), atravésrdratos de gestdo. Podem ser
independentes ou estarem vinculados a redes quanop®ms mercados domésticos ou
internacionais. As operadoras hoteleiras séo plesia de servicos especializadas na
administracdo dos hotéis. Utilizam-se de frang@ade contratos de gerenciamento
como expansdo de suas redes. Também podem atuar pamprietarias, agentes

financiadores e na elaboracdo de projetos. As dpeaa oferecem tecnologia para
gestdo (Know-How) e formacdo de mao de obra; padiisicos de qualidade e

servicos e uma identidade corporativa entre os eempiimentos associados.
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3.2.1 Aspecto socio-econdmico da industria hoteii

Um outro fator que merece destaque para modermizdgasetor € o aspecto sécio

econdmico da industria hoteleira. O setor hotelesemdo componente da industria de
turismo, faz parte do setor de servigcos. Este @eongais tem crescido nas economias
industrializadas, como é o caso do Brasil nos oiimnos. O setor de turismo causa um
consideravel impacto na economia, sendo capazdistrieuir renda, captar divisas,

gerar empregos, incrementar outros setores econépraomentar a arrecadacao fiscal,
promover o desenvolvimento regional e induzir nowogestimentos com beneficios

sociais. As atividades turisticas, inclusive nalaoia, criam oportunidades de emprego
sob duas formas: primeiro, o emprego direto, rastdtdas atividades em todos os tipos
de alojamentos; e, segundo, o emprego indiretcg ontlos negocios sao afetados por

essa atividade de forma secundaria, como restastdydres e transportes.

Entretanto, as empresas hoteleiras estdo submetidas elevado risco de ndo poder
satisfazer a sua demanda, estando em funcéo ulesdkfores como: financiamentos e
custos, que geralmente sdo muito elevados; sadaitel das flutuagbes conjunturais,
estando a demanda sujeita a variagdes circunsidoiaeu pais e do pais receptor; o
seu funcionamento , a sua organizacéo e o setsoglgsode ser muito custoso para um
estudo de viabilidade de um hotel; e a dependé&leiperiodos, que as vezes provoca
fechamento de muitos estabelecimentos, tornandoipsodutivos e gerando custos.
Essas raz6es fazem com que a industria hoteldjraprfundos estudos prévios e uma
gestdo muito rigorosa, desde o estudo de mercatla analise de rentabilidade
econbmica e financeira. Um desenvolvimento da 4eftautura, de transportes e
comunicacoes por exemplo, € um bom atrativo destimentos em hotéis, que atrairdo
visitantes cujos gastos serdo, em parte, reverddosmpostos para o setor publico, a

fim de melhorar a infra-estrutura social como unbto

3.2.2 A Empresa Hoteleira e o Mercado

As empresas hoteleiras, de um modo geral, prestasewico composto de alojamento

e comida. Elas satisfazem determinadas exigéneasrh demanda de mercado, na

qual varia segundo o tipo de hotel, localizacéaiteos itens. Essa demanda é irregular,



22

enquanto que os servigos oferecidos se diferenpelos bens produzidos. Esses néo
sao cumulativos e ndo se pode achar uma respostatante em que sdo consumidos.
Com isso, tem-se uma necessidade econdmica funtEmdaterminar a demanda

média dos servicos em um dado mercado a fim denizagaa empresa hoteleira. Essa

determinacdo ndo é simples, pois se deve levaoata garios fatores variaveis como:

A procedéncia dos clientes, ou seja, seus costumgastos, mentalidade e

preferéncias.

e O periodo de maior ou menor afluéncia, em vistaddeerminar maximos e
minimos.

* O motivo da viagem: se de turismo, a negdciosuralltde esporte e feriado.

* A duracdo média de cada estadia para fazer asfesvi

* As condicbes econdmicos-sociais e as exigénciapiem vao utilizar os servicos,
isto €, uma estimacao da potencialidade dos ctiente

O empreséario hoteleiro deve avaliar também a ventagcondbmica em entrar no

mercado, determinando a dimensdo do hotel, a tzwdi, a sua estrutura e sua

classificacdo. Para isso, o empresario deve tedacnd@ demanda, de maneira que

consiga atender o minimo a sua média do mercadnamento e no lugar em que se

manifesta. Além disso, a situagdo econémica doqzaisa efeitos sobre a expansao de

alojamento, vejamos alguns deles:

- A inflagcdo e altas taxas de juros dificultam o fioiamento para construgdes de
hotéis.

- A elevacdo dos precos dos terrenos e dos custosom&rucdo (materiais de
construcdo e mao de obra) aumenta os investimdatosnstrucéo de hotéis.

- Um menor crescimento econémico do pais junto cora aonsideravel aumento

dos custos de alguns produtos (energia, petratdgh)enciara a situacdo dos hotéis.

De acordo com um estudo, os custos empresariaipod®m ser manipulados para
obter economias de producao. A Unica economia gumepeesa hoteleira pode fazer nos
seus custos de produgcdo é de incrementar a denwmdservicos ao nivel de

receptividade quase maxima. Um empresario sempeerdalizar mudancas e para isso

nao deve pensar em um custo inicial e sim um asitinuo de modernizacéo, a fim de
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manter a atividade num nivel 6timo de eficiéncianéenica. As decisdes econémicas
devem levar em conta todos os riscos, considerando oferta que permaneca quase
sempre coberta por uma demanda que, ainda quevaegael, seja suficiente para
cobrir todos 0s custos empresariais. Uma analigeecrfeita nos EUA aponta os

seguintes problemas de expanséao da industria deslfdfahab, 1987, p.232):

Escassez de méo de obra qualificada com relac&alsmiho e aos hospedes.

- Insatisfacédo dos hdspedes com a limpeza, manusdiaghgens e outros servicos.

- Insuficiéncia de candidatos para cargos administist devido principalmente a
péssima imagem da inddstria como fator de atracao.

- Aumento no custo da méao de obra, sem consequentenéw na produtividade e

com declinio no nivel de servicos.

- Servigos alimenticios operando com prejuizo.

A necessidade de transformacdo, que vai de encantitmm mercado em constante
expansdo e a uma demanda em constante mutacagriestpalmente na esfera das
técnicas e das aptiddes administrativas. Por datio, as autoridades governamentais
deveriam tomar medidas no sentido de uma criacdimdgem mais atraente para a
industria hoteleira. Estas medidas seriam sufiegemara superar certa indiferenca e

aumentar a produtividade do quadro de funcionarios.

Um hotel deveria desenvolver um sistema de plarentmmno setor de alimentos junto
com um controle de custos, visando a minimizac&opdmdas. Ou seja, uma melhor
utilizacdo dos recursos, previsbes de vendas adagugue fornecam o total a ser
consumido diariamente e um severo sistema de dente custos. Esses custos de
alimentacdo deveriam ser separados dos empregadios elientes, fato este que

raramente acontece.

Portanto, embora reconhecendo a importancia do esggmrepresentado pelos
estrangeiros na composicao da demanda turistiEacgeacidade dos mesmos de gastar
e promover o intercambio de negdcios, é fundamedilsubestimar o turismo interno,
ja que ele funciona como agente indutor e mul@plar de efeitos sobre o crescimento

socio econdmico.
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4 MAO DE OBRA OCUPADA NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM
4.1. QUALIDADE DOS SERVICOS

Hoje, vivemos a chamada era da informacdo, comoaoatia orientada para 0S
servigos, na qual vem representando um crescinexpt@ssivo. Essa nova realidade de
mercado exige um novo perfil para o trabalhadarfiggionais competentes, flexiveis,
dotados de iniciativa e criatividade para soluciggrablemas, capazes de se comunicar
e trabalhar em equipe. Um dos principais fatores apntribui no desempenho de uma
organizacao, inclusive a hotelaria, é a qualidazesgrvicos prestados. Os servi¢cos sao
atividades que relacionam produtores e consumidoeesretanto, atualmente a
progressiva énfase em marketing nos meios de senécvoltada para qualidade

orientada ao consumidor. Prestar um servigco sgifesponder as expectativas do
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cliente, portanto, pode-se argumentar a importagciaomportamento do consumidor
na evolugao dos servigos. Isso implica dizer quagesites de mercado, principalmente
0os agentes hoteleiros, necessitam expandir suacdatewlesde atendimento a

compreensao da percepcao do consumidor.

A era da qualidade por que passa o0 mundo emprefsariaom que avance o conceito
de qualidade como a satisfacdo das reais necessidiadcliente. Precos acessiveis e
bons servi¢os séo fortes razdes para uma maiormnte pessoas por uma destinagao
turistica ou um determinado meio de hospedagena &amquistar essa demanda, é
necessario servi¢os de primeira qualidade refesenteospedagem, ja que o hotel é um
dos principais suportes do roteiro turistico. Aléisso, a qualidade provoca no mercado
turistico fatores como intensa competitividade owral e internacional, consumo
progressivo, elevada atencdo dos meios de comdwoiceg questdo da qualidade dentro
da industria e maior sofisticacdo dos mercadosuroitkores.

A qualidade dos servicos € fundamental para a reagad das taxas de ocupacdo dos
hotéis. A fidelidade de um héspede tende a ocapmmas nos casos em que 0
atendimento e os servicos dos hotéis superam asctexpas dos visitantes. Os
principais atributos considerados pela EMBRATURavaliacdo da qualidade sédo o
conforto, a limpeza, e a manutencéo dos apartasieatocalizacdo e a seguranca dos
hotéis e o atendimento oferecido. Nesse caso, ddgde depende do pessoal
responsavel pela prestacdo de servicos aos hospedpsantidade de mao de obra
necessaria para o funcionamento de um hotel depdadseu porte em termos de
empreendimento e da quantidade dos servicos dieedPortanto quanto maior e mais
luxuoso é o hotel, maior o numero de funcionarisiecessidade de méo de obra
também depende do nivel de ocupagéo, tanto queedodps de alta temporada o setor
hoteleiro emprega uma grande quantidade de madmetemporariamente, sendo o

principal custo variavel do setor.

Existem diferencas entre as empresas de prestacsendcos e as do tipo industrial ou
comercial. Nessas pode-se planejaf da equipamentos e de pessoal para um tipo de
producdo, na hotelaria isso depende Udenclientes para poér em funcionamento o seu
esquema operacional. Além disso, o consumidor vE&maaempresa para ter o seu

produto, ja nas outras fazem chegar o produto extéciente. Portanto, a empresa
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hoteleira comparada as outras esta menos propemg@raatizacdo, pois o tratamento
pessoal faz parte da prestacdo de servicos hotlélorém, comparando-se dentro da
propria indastria hoteleira, ha uma diferenca erise hotéis. As redes hoteleiras
procuram conciliar servicos de alta tecnologia catendimento personalizado.
Desenvolvem projetos voltados para segmentos digpscicomo hotéis de eventos,
viagens de negocios, turismo familiar, etc. Noséisotde grande porte existem
limitacbes para o atendimento personalizado, ermapisky com maior intensidade os
sistemas de automatizacao, ja que esses empre@tonoperam em grandes escalas e

sua lucratividade depende da economia obtida cpateonizagéo dos servigos.

A partir da década de 90, com o0 aumento da cond{getiQ setor hoteleiro, 0 aumento
da entrada de estrangeiros no pais e o maior diveéxigéncia dos hospedes, a
qualificagcédo e o perfil da mao de obra transforrselem um elemento fundamental, ja
gue o bom atendimento passou a ser encarado comalif@mencial entre os
estabelecimentos. A preparacdo de mao de obraiglspmda passou a receber um
tratamento adequado em razdo da sua importanamsigaimente no Brasil onde o

turismo é relevante entre as principais atividades.

A medida que a renda de um pais aumenta, os gastositividades de lazer crescem
mais rapidamente. Precos e bons servicos sédo fortksios de aumento na sua
demanda. E preciso oferecer um produto de qualjdadecando o elemento humano
como um componente de extrema importancia. A imd(sbteleira tem um grande
significado dentro de uma politica de desenvolvimedaristico de uma regido. Hoje,
nao existe um desenvolvimento turistico sem umeal&wa forte, tanto em termos de

confortabilidade como na qualidade dos servicostpdes.

4.1.1 Operacionalidade da Empresa Hoteleira

Existe uma tendéncia mundial no sentido de aumastaxpectativas dos consumidores
e clientes em relagdo a qualidade. Porém, do datto vem ocorrendo uma crise
econbmica que obriga as empresas a racionalizaeassos humanos e materiais,

reduzindo seus gastos. O Programa Estratégico denbelvimento Industrial do
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Estado da Bahia evidencia essa rapida dissemirdeg&ualidade e produtividade da

seguinte forma:

“A estratégia de ajuste empresarial, fruto da crise
econbmica que atingiu o0 pais nos primeiros anos da
década de 90, aliada ao crescimento no volume de
produtos industrializados resultado do processo de
liberalizacdo comercial, fez com que muitas firmas
nacionais empreendesse esforcos para auferir gatéos
produtividade, com vistas a reduzir custos e reeupa
lucratividade” (PROGRAMA, 1998, p.48).

Um movimento iniciado recentemente é a implantad@am programa de qualidade
nas empresas - ISO 9000 (International Standardr@gtion) - de acordo com o
conjunto de normas que especifica os requisitosnmoB para a gestdo de qualidade a
serem adotados em todo sistema empresarial. Detendeidéia de que a qualidade
total do servico prestado ao cliente externo édahpior meio da melhora da qualidade
relacionada aos clientes internos, funcionario®laboradores. A ISO 9004-2 € um
programa especifico para prestacdo de servicosadpb ao setor hoteleiro. Sua base
esta na qualidade total dos servicos prestadoséspedes e clientes.

Na Bahia, foi lancado em 1992 o Programa Qualidatea (PQB), com o objetivo de
incentivar a implantacdo de programas de gestdo qualidade total em todos os
segmentos socio-econdmicos. Os empresarios bagast@s cada vez mais conscientes
da importancia do controle de qualidade, como fodmatender bem a seus clientes,
reduzir custos e melhorar a capacidade competitefate a concorrentes de outros
estados e estrangeiros. No final de 1996, o Estadtava com cerca de 500 empresas
(Ind., Com., Serv.) que adotavam programas de dpddi — nUmero este que era de
aproximadamente 200 em 1994. Porém, vale ressgliar o nimero de firmas
certificadas ainda € relativamente pequeno; meeo$086 do total de empresas que
adotam programa de qualidade na Bahia possuem tficaelo 1SSO-9000
(PROGRAMA, 1998, p.49).

Esses atuais conceitos de qualidade no atendinegoclientes, a tercerizacdo de

atividades e as exigéncias mundiais nos padroegrdeos prestados vém reforgcando
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ainda mais a necessidade de organizacdo da mahoietapto do ponto de vista

tecnologico como do administrativo. Portanto, tramevas tecnologias s6 ndo basta, é
preciso modernizar para que os hotéis possam psestacos de qualidade. De acordo
com pesquisas feitgelo SENAC, os fatores que colaboram para a quididios

servigos hoteleiros sao:

» Mao de obra: antigamente a qualidade dos servigsiguos pelos hotéis 5 estrelas
estava relacionado a8 de funcionarios. Ndo havia treinamentos de maobda na
hotelaria. Hoje, o funcionario ainda ndo se enematidevidamente qualificado para
exercer a funcdo e seu salario estd dentre os Ivailsos do mercado,
comprometendo assim a qualidade dos seus servigos.

» Consultoria: segundo pesquisas realizadas pelo S8EBR consultoria € pouco
utilizada pelos hotéis, devido a dificuldade deostiar no mercado profissionais
especializados e também pela falta de conscieftizaég hoteleiro em investir o seu
produto.

» Tercerizagdo: concentra-se mais nas areas de dmladb, servicos gerais de
limpeza e vigilancia. E vantajoso para o hoteleisse tipo de servico, pois fazem
diminuir seus custos operacionais, porém pode comgter a qualidade do servigo
prestado, j& que sdo outras empresas lhes prestandgo.

* Informatizacdo: a maioria ja se encontra infornsat abrangendo diversas areas
como o controle de reservas (check-in e check-dit)Jda assim alguns hotéis
possuem programas ndo atualizados, fazendo rotimas lentas e com isso
prejudicando o atendimento.

* Cliente Interno: o refeitério dos funcionarios, acdl de guardar o carrinho das
camareiras nao podem ser esquecidos, porém naignaggéreas internas sdo mal

cuidadas.

Portanto, todos esses fatores, ndo trabalhadost@mmente, contribuem para o baixo
nivel de modernizacao dos funcionarios. Verificdesabém uma alta rotatividade dos
mesmos nas empresas, exercendo uma ma influénqgizatidade dos servigos. Espera-
se um novo momento com o desenvolvimento de unmapatl acordo com o esperado,

ja que a exigéncia de servicos de qualidade é magando atender as novas regras de
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mercado como a profissionalizacdo da méo de olaardormatizacdo dos diversos

setores do hotel.

Embora o progresso técnico tenha trazido inovag@gserfeicoamentos para a empresa
hoteleira, o elemento humano continua sendo pegdafuental. E dele que depende
todo o processo de acolhida do cliente e a praengabilidade da empresa. “Nos
grandes hotéis, a exigéncia do elemento humandgfigadb é condicasine qua non
para garantir o nivel de servicos propostos”. A s hoteleira vem sofrendo
aperfeicoamentos técnicos em seus equipamentasadaigbes, e mudancas relativas ao
seu posicionamento econémico devido as oscilag@garturais. Com isso o0 elemento
humano deve adaptar-se a evolucdo que a empresaceai essa introducédo de novos
equipamentos e técnicas de gestdo. Pode-se notarrelacdo complexa entre o
crescimento do setor de servigos e a forma comosegiando as mudangas no setor
moderno da producao, tanto na incorporacao de rtegaslogias como em termos de
assimilacdo das técnicas de gestdo e organizacdmlgho que acompanham tais

mudancas.

4.2  GERACAO DE EMPREGO NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

O numero médio de empregados nos diferentes meib®spedagem esta relacionado
ao tamanho do estabelecimento, a quantidade euaematdos servigcos oferecidos.
Percebe-se também uma relacdo entre conforto doeenmgimento hoteleiro e a
absorgcéo de empregados. Uma pesquisa feita pelaRAWIBR diz que, de um modo
geral, nos estabelecimentos de categoria 1 estbslarvem, em média, 7 pessoas por
empreendimento, e os de 5 estrelas empregam, em,mdd pessoas. SO para ter uma
nocdo da grandeza desse setor, no Brasil empregmaemédia de 31 pessoas por
estabelecimento. A projecdo dessa média a partimidtero total de estabelecimentos
do pais, que é de 18.000 meios de hospedagema levaclusdo que o setor emprega
mais de 550.000 pessoas em todo pais, representarda de 0,8% de toda a

populacdo economicamente ativa no Brasil (EMBRATWS98, p.47).
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De acordo com a mesma pesquisa acima, 0 pessodaegadp nos meios de

hospedagem do Brasil esta distribuido nos seguddpartamentos: 58% na parte de
hospedagem, limpeza e manutencédo, 21% no depattameralimentacdo e bebidas,
12% na administracao e 9% na prestacao de seragoglementares. Essa distribuicdo
€ semelhante nas diversas regides do pais, aoagonse analisar os meios de
hospedagem por categoria. Na tabela abaixo, pessebgue enquanto nos
estabelecimentos de 1 estrela o departamento ¢gedaxgem obtém 62% do total de

pessoal contratado, ja os de 5 estrelas absorvésrddGotal de empregados.

Quadron.°5
Distribuicdo do pessoal empregado nos Meios de éttzspem do Brasil,

por categoria (%)

* * * * % % * % % % k x % % % MédlaBR

Hospedagem 62 61 55 50 46 58
A&B 16 18 25 28 31 21
Administracdo 12 11 13 14 14 12
Serv. Compl. 10 10 7 8 9 9

Fonte: FADE — EMBRATUR (Dados de 1994 a 1996)

A distribuicdo da folha de salérios nos meios dgpbdagem se aproxima da de méo de
obra nos diferentes departamentos como foi vistquamro acima. O departamento de
hospedagem, limpeza e manutencédo representa 52%talopago de salarios. A
administracdo representa 21%, o pessoal de aligéanta bebidas absorve 20% e os
servicos complementares € de 8% no total da folbasalarios dos meios de
hospedagem no Brasil. Esses resultados mostrano géssoal da administracdo sao
melhor remunerados, ja que sdo 12% do total degkesontratado no setor hoteleiro e
recebem 21% do total de salarios pagos a este ghe€3® demais departamentos
mantiveram seus pesos relativos na relacdo enltna fite salarios e distribuicdo de

pessoal por departamento.

O salario médio dos empregados nos estabelecimieaoteleiros do Brasil varia de um

departamento para outro. Os mais elevados pertea@@ministracdo, pois requer uma
maior qualificagdo nesta atividade. JA o departéonele hospedagem, limpeza e
manutencao é o pior remunerado e detém mais dalendtapessoal contratado e pouco

mais da metade da folha de salarios pago. Os@aldos hotéis mais confortaveis (4 e
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5 estrelas) sdo mais elevados pois a mdo de olpeegatla € mais qualificada para
suas fungbes, j4 que esses estabelecimentos tem proposito oferecer servigos de

melhor qualidade.

E forte a contratacdo de mao de obra temporarianteiperiodos de alta estagéo nos
meios de hospedagem do Brasil. As razbes parad&sduas: uma porque a despesa sO
ocorre quando existe demanda pelo servico e queargsoca ela € maior; e outra
porque o salario médio da méo de obra admitiddtasestacdo € mais baixo que o do
pessoal permanente. Isso porque a mao de obra ri&@nmaPA0 exige encargos sociais.
Essa frequéncia é maior nos hotéis mais sensiweislifarencas sazonais e nos
estabelecimentos de 5 estrelas. Esse pessoal @anéimporariamente também se
distribui de maneira diferente nos departamenta@spédagem (62%), servicos de
alimentacéo e bebidas (24%), servicos complemen(a®2o) e setor de administracao
(2%). E relevante saber que essa distribuicio \canma a demanda que surge nessa
época em cada estabelecimento, pois existe tamipéa relacdo entre o nivel de
conforto dos hotéis e o tipo de servico que predesaeforco temporario. O quadro

abaixo mostra a distribuicdo da mao de obra temipanés diferentes departamentos:

Quadron.6
Distribuicdo departamental da méao de obra tem@ocamtratada

nos meios de hospedagem, por categoria (%)

* * * * % % * % % % * k*k * % % MédlaBR
Administracdo 2 3 2 3 4 3
Hosp. Limp. e Manut. 72 66 58 47 39 61
A&B 11 21 30 36 28 24

Serv. Complement. 15 9 10 14 29 12

Fonte: FADE — EMBRATUR (Dados de 1994 a 1996).

4.2.1 O Perfil da Mao de Obra nos Meios de Hospedag de Salvador

Uma pesquisa realizada pela Bahiatursa nos quaérdsdos de 1998, mostra o perfil
da mao de obra utilizada nos 90,4% dos Meios depéttzagens da Regido
Metropolitana de Salvador. Os hotéis de 5 estrdlas, 1% do universo da pesquisa,

tém o maior numero de profissionais em seus quatiEosessoal com 1.121 pessoas
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correspondente a 31,37% do total pesquisado. Or@@dcixo mostra também que em
todos os MHs o0 nimero de pessoas contratadas doodfideo (3.201), supera em muito

o0s terceirizados (327) e estagiarios (44).

Quadror? 7
Participacdo da Mao de Obra nos Meios de Hospedagem

pesquisados por tipo, sexo e vinculagdo contratual

Tipo Quadro Fixo Terceirizado Estagiariog T. Empobap
Masc.| Fem.| Mas| Fem. Mas. Fem. Abs. %

Classificados] 1.297 710 157 66 14 21| 2.264] 63,38
5 Estrelas 694 308 77 36 2 4| 1.121) 31,37
4 Estrelas 31y 177 35 11 12 11 562| 15,72
3 Estrelas 256 185 43 17 0 6 506| 14,16
2 Estrelas 32 40 2 2 0 0 76| 2,12
N&ao Classif. 697 497 78 27 3 7| 1.308 36,62
Total 1.994 1.206] 234 92 16 28| 3.572 100,00

Fonte: Pesquisa direta Bahiatursa — Janeird, plmiho e novembro/1998

Outro ponto abordado na pesquisa é a area de @upacmao de obra nos MHs. A
area administrativa € responsavel pela maior cdraggio de profissionais contratados e
qualificados, seguida da area de alimentos e b&bida

Quadron.° 8

Quantidade de Mao de obra nos Meios de Hospedagsquisados
por tipo e area de ocupacao

Tipo Adm. | A&B | Gover.| Recep. outras
Classificados 767 580 431 438 49
5 Estrelas 369 347 198 159 40
4 Estrelas 221 90 125 125 0
3 Estrelas 159 121 92 134 0
2 Estrelas 18 22 16 20 0
Nao Classif. 420 291 281 294 23
Total 1.186 871 711 732 72

Fonte: Pesquisa direta Bahiatursa — Jan., abr.ejnov./1998

Analisando o quadro funcional quanto a escolaridatieervamos ser baixo o nimero
de pessoas que tem ¢ 8rau completo, 338 do total de 3.572, tendo a area
administrativa (diretores e gerentes) o maior nénuer pessoas com formacdo de 3
grau. De maneira pouco acentuada, apresenta-sérramimimero de empregados que
falam mais de um idioma, 223 do total de 3.572h@is de 5 estrelas detém 50,77%

de toda a mao de obra ocupada nos MHs que sagislitMesmo assim, é pouco em
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relacdo ao total de empregados. Tanto que, veramsaguir também que sdo os que

empregam relativamente mais pessoal com baixasgsagao.

Quadron.9

Quantidade de Méao de obra nos Meios de Hospedagsquisados
por tipo, bilingie e escolaridade

Tipo Bilingue Escolaridade
Abs. % | Pgrauyl % |[2Pgraul % |Pgrau] %

Classificados 163 | 73,12| 1.036 70,74 894 6584 206 61j11

5 Estrelas 113| 50,77 52 3548 414 3049 106 31,48

4 Estrelas 33 14,94 278 18,96 229 16,84 45 13,19
3 Estrelas 11 5,05 210 1432 223 16/45 48 14,30
2 Estrelas 5 2,36 29 1,98 28 2,06 1 2,15
Nao Classif. 60 26,868 429 29,26 464 34716 181 38,89
Total 223 | 100,00 1.465| 100,00 1.357| 100,00 338 | 100,00

Fonte: Pesquisa direta Bahiatursa — Janeiro, @whip e novembro/1998

Inegavelmente a hotelaria desempenha papel fundaimea criacdo de empregos.
Portanto, intensificar os programas de formacaaemamento de profissionais é
atualmente uma preocupacao do setor. Segundo a&légtasi os profissionais do futuro
devem ter alguns requisitos, entre eles a espeaidld apos faculdade, cultura geral,
informatica e fluéncia em pelo menos duas lingAdwtelaria € um dos mercados mais
promissores do turismo, dentre as agéncias, delsaneonto de eventos e planejamento

turistico.

4.2.2 Custos Operacionais (Mao de Obra) dos Meio® dHospedagem

Assim como qualquer industria, os custos hotelesas divididos entre fixos e
variaveis. Nos fixos incluem a depreciacdo do irhdwes salarios e encargos dos
funcionarios permanentes, gastos com assisténcitalih seguros e aquisicdo de
material de escritério. Esses custos independemudwero de leitos ou de estar em
funcionamento ou ndo. Diferente disso, 0s custoswas dependem da atividade do
empreendimento e incluem compras de materiais eatlerias, gastos com salarios da
mao de obra temporéaria, contas de luz e telefomspasas com transporte e
propaganda. Claro que estes custos variam de acmnaloo porte de cada hotel,
tendendo a um aumento quando o grau de confort@iér,ma que os custos com

instalacdes e servicos de maior qualidade sdo emggglos. Como ja vimos, o himero
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de unidades habitacionais esta relacionado conaatigade de estrelas de um hotel. O

quadro abaixo mostra essa relacao entre os cusbdssef variaveis e o nivel de conforto

de um hotel.

Quadro n.° 10

Distribuicdo dos Custos Operacionais nos Meios agpEldagem

do Brasil por Categoria (%)

Custos Fixos | Custos Variaveis
* 76 24
*x 71 29
*xx 70 30
* % % * 67 33
* % k% % 67 33
Média BR 69 31

Fonte: FADE — EMBRATUR (1994 a 1996).

Nos empreendimentos hoteleiros de categoria Sl&stres salarios e encargos sociais
representam quase metade dos custos fixos (49¥)cq@mo ja vimos a necessidade de
mao de obra mais especializada faz com que essessgaejam mais elevados nestes
empreendimentos, mostrando como a atividade hieteintensiva em mao de obra e
como é um setor gerador de empregos no pais. Pedeenceber no quadro a seguir

gue a depreciacao aparece como fator mais repagisentas outras categorias.

Quadron.° 11

Composicao dos Custos Fixos nos Meios de HospeddgeBnasil, por Categoria (%).

* * * * % % * % % % * % % % %
Depreciagag 42 34 39 47 28
Salarios 26 34 23 22 35
Encarg. Soc 11 9 10 12 14
Honorarios 8 8 7 5 5
Assist. Cont. 4 7 7 7 10
Desp. Finan 5 1 7 3 4
Mater. Escr. 1 3 4 3 3
Serv. Terc. 2 3 2 0 0
Seguros 1 1 1 1 1

Fonte: FADE — EMBRATUR (1994 a 199

(2]

)

A pesquisa também informa que a composicdo do®ugriaveis tem como fator

predominante os gastos com materiais e mercadsegsjdo dos gastos com energia

elétrica e em terceiro a folha de salarios da mémlata temporaria. Pode-se tirar
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algumas conclusdes com o quadro de distribuicAd@ulstes varidveis abaixo. Os hotéis
de 2 estrelas, por exemplo, séo 0s que apresensdon participacao relativa de salérios

de pessoal temporario.

Quadron.° 12
Distribuicdo dos Custos Variaveis nos Meios de lddagem do Brasil,

por Categoria (%).

* * * * % % * k* k% * * k k k%

Mercadorias 41 31 35 39 37
Energ. Eletr. 29 15 16 17 17
Sal. Var. 1 13 12 10 5
Tel./Fax 9 12 9 7 5
Agua 7 10 7 5 12

Propaganda 3 5 3 5 10

Enc. Sociais 0 2 6 6 4

Desp. Event 1 5 3 3 5
Comissoes 3 2 4 4 2
Lubrificante 3 3 3 3 2
Transporte 3 2 2 1 1

Fonte: FADE — EMBRATUR (Dados de 1994 a 1996).
5 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS E PERSPECTIVAS PARA O SETOR

5.1 PLANOS DE INVESTIMENTO

A atividade hoteleira requer altos volumes de itiwemnto, com forte imobilizacéo de
capital e pouca capacidade de retorno. Isso exay@p de investimentos que tenham
tracados estratégias e visem 0s seguintes itensituacdo do mercado e suas
expectativas; a evolugcdo do sistema econdémico cimrgente; o apoio politico e
econdmico ao investimento. “O hoteleiro deve bustducdes diante da inatividade
produtiva provocada pelo baixo indice de ocupagdama alta taxa de ocupacéo pode
causar ineficiencia quando alguma estrutura - dg¢ocypor exemplo - ndo for a mais
adequada. Portanto, a empresa devera manter umidadéi de busca constante do
“equilibrio instavel”, isto é, adotar um processexivel de reformulagbes dos

(EMBRATUR, 1996, p.26).

Produtividade e competitividade na empresa hotelsér serdo obtidas mediante o
esforco de investimento suficiente, que modernipeducéo. O uso da tecnologia para

uma maior produtividade e melhor servico é umaatxiia do setor, porém essa
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“tecnificacdo” devera ter um limite controlado panae ndo prejudique a imagem do
produto oferecido. E importante levar em contamatio custo de investimento, o
comportamento da clientela perante a inovacao pacada.(lbid) A tabela abaixo

mostra as cinco empresas que mais investem nd:Brasi

Quadro rf 13
Quem investe em Hotelaria no Pais
Redes Hotéis em 2000 Hotéis em projeto Total em 2003
Accor 94 60 154
Choice Atlantica 4 36 40
Sol Melia Hotéis 13 27 40
Cia. Transamérica de Hotéis 14 15 29
Blue Tree Hoteis 8 13 21

Epoca Online edi¢do 118, 21/08/2000.

A andlise da composicdo dos investimentos no dedteleiro indica o nivel de
eficiéncia dos seus empreendimentos, pois com cmianda concorréncia os hotéis
tém cada vez mais que operar com estruturas opeeasieficientes. De acordo com a
EMBRATUR os investimentos dos meios de hospedagenBrasil sdo compostos
pelos imobilizado (construcéo civil, terreno e @gumentos hoteleiros), capital de giro,
projetos e despesas pré-operacionais. De acordmapdfico de composi¢ao, as obras
civis e instalacdes representam quase a metad#alaos investimentos realizados no
setor. A pequena participacdo de investimentos studes de mercado, projetos
econbmicos, de arquitetura e engenharia, que énderde 5%, mostra que os hoteleiros
ainda subestimam o retorno desses esforcos ini@ais a partir dessas assessorias
especializadas pode-se evitar erros de custos snalevados (EMBRATUR, 1998,
p.97).

Outro ponto interessante é que o imobilizado redpopor cerca de 80% dos
investimentos, apresentando algumas alteracéesiguammparadas em localizacdes e
categorias diferentes. A aquisicdo dos equipamehtagleiros, por exemplo, é
influenciada pelo custo do frete na compra de posldos pélos industriais do pais,
sendo estes distantes, eleva os custos. Além dgociat dos estabelecimentos, pela
diversidade de servicos e clientela, os de 4 érélas apresentam maiores participacdes

do item equipamentos (23% e 16%, respectivamefe)a participacdo dos outros
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(projetos, capital de giro e despesas pré-operaisipmdependem de sua localizacéo,
do tipo e categoria dos empreendimentos.

Quadro n.° 14

Composicéo do Investimento Total nos Meios de Hisgem do Brasil,
por Categoria (%)

* * * * % % * k% % % Aok x *x % MédlaBR
Construcao 51 52 47 49 51 50
Equipamentos 15 10 15 23 16 17
Terreno 14 18 19 08 12 13
Capital de Girg 12 11 11 12 12 12
Projetos 05 05 05 05 05 05
Despesas 03 04 03 03 04 03

Fonte: FADE - EMBRATUR

5.1.1 Investimentos na Bahia

De acordo com uma matéria da revista Exame (pategrante da edicdo 675), a Bahia
aposta seu futuro no turismo com 1,4 bilhdo derdslde investimento em hotéis com
implantagdo prevista até 2005. Nos ultimos tréssadé hotéis foram concluidos,
iniciados ou planejados com investimento superi@ milhdes de ddélares. O maior
projeto em andamento no estado é o Costa do Saugra dois hotéis cinco estrelas,
trés quatro estrelas, pousadas, bares, restausaptgsos eventos. Costa do Sauipe vai
gerar 2.500 empregos diretos e o investimento patdé chegar a 2 bilhées de doblares
(Caetano, 1998, p.2).

Como podemos ver, a concentracdo de investimeniosngoreendimentos de meédio e
grande porte foi e estd sendo a forgca do desemvehip hoteleiro na Bahia. Esses
projetos de resorts e hotéis fazem aumentar aacdest meios de hospedagem. Através
dos numeros citados acima, € notéria a expansdwi@daria no mercado turistico,
principalmente na Bahia, que revelam um dos mawadbs retornos financeiros e de
criacdo de empregos. Além disso, foi criado o tostide Hospitalidade em convénio
com a Escola de Hotelaria de Lion, na Suica, visaptimorar o carater hospitaleiro

do baiano para formar mao de obra para a hotelBsse instituto vai atuar como um



38

certificador das atividades turisticas, ou sejd, omntrolar a qualidade do produto

turistico: vistoriando , testando servicos e degifdo o nivel de exceléncia. De acordo
com Manuel Lorenzo, pela primeira vez esta se Imggcama meta profissional nessa
area, ja que considera o turismo a base econdraicaldde de Salvador. Porém ele fala

de algumas restricdes quanto aos investimentosladec

“O potencial turistico de Salvador é inegavel, raeo que

tem um limite — uma populacdo de 2,3 milhGes détuates

com um perfil de renda limitado — acho perigoso hag

uma simultaneidade de investimentos em lazer. Teynes
ficar atentos para que os diversos empreendimenb@®stos

ndo sejam autofagicos. Para que 0s empresarios nao
“quebrem” sem consumidores para seus produtos’efizmr,
1998, p.13).

5.2  SISTEMAS DE INTEGRAGCAO E PARCERIAS

A empresa hoteleira ndo tem mais condicbes de busdacdes para seu melhor
desempenho econdémico de forma isolada e independeete seguir planejamentos
mais integrados, pois facilita atingir melhor ogetibos e estabelecem acordos que
beneficiem a todos. Portanto, uma das caractersstla economia mundial é a uniéo e
concentracdo das empresas, visando diminuir oslgsacustos operacionais. No ambito
internacional, essa tendéncia continua de concd@arafeta também as empresas
multinacionais e essa unido, muitas vezes a néeeido, significa grandes avancos em
termos tecnoldgicos. A nivel financeiro, consideeasm melhor acesso ao mercado de
capitais e um importante fator de expanséao, aléneptesentar um bom intercambio de
experiéncias. Uma das formas de concentracdo séadatgs hoteleiras formadas por
hoteleiros que se agrupam como empresas hotetlrama firma so, mas distribuidas
por todo territdrio nacional, inclusive com hotéd® estrangeiro. Segundo a

EMBRATUR, as vantagens das cadeias hoteleiras sao:

1. Aumento da clientela, tendo como causa a diveesifio da oferta.
2. Reducdo de custos: diminuicdo dos gastos geralizaedo de propaganda comum

e aquisicoes coletivas.
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3. Aperfeicoamento empresarial: trabalho de invesfigactecnologia avancada
empregada.

Diversificacdo e reparticao de risco.

Facilidades de financiamento.

Utilizacdo da mesma imagem comercial.

Maior competitividade.

Administracéo unica.

© © N o o b

Modelo de organizacao definido.

10. Mobilidade geogréfica e funcional para os funcicosar

Quadro n.° 15

Participacdo de cadeias de hotéis nos meios detagpm do Brasil, por regido

REGIAO N NE CO SE S BR

% 14 15 19 20 27 19

Fonte: Pesquisa FADE — Embratur — 1997.

A entrada de novas operadoras internacionais noatseresta relacionado ao potencial
turistico e as expectativas de crescimento da dgena@or hospedagem no Brasil.
Destaca-se também o esforco das empresas em fiba@rseus mercados e oferecer
servicos em escala mundial, por conta do acirramngsatconcorréncia. Outra estratégia
utiizada para aumentar a escala das operacOesganizar cadeias hoteleiras
internacionais foram os processos de fusdes e pogdes, que movimentam um

grande volume de dinheiro pelo mundo.

Nos ultimos anos a palavra de ordem tem sido t&zagéo, ou seja, as empresas
passaram a adotar parceiros visando minimizar sustanelhorar a qualidade do
produto oferecido. Pensando em parceria o hotgbegoura maior aproveitamento com
produtividade e qualidade buscando a racionalidizdecupacdo com preco justo. E o
que vem acontecendo com o0s hotéis e clubes des.féfissa parceria tem como
finalidade principal a utilizacdo produtiva da sitade do hotel, pois um apartamento

vazio representa oferta ociosa desperdicada (Qeryvad96). Outra parceria estd sendo
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feita com as TVs por assinatura, pois com a quaa¢idrescente de hotéis inaugurados,
ou em fase de construgdo no pais, esse mercadmtemcial para essas empresas €
guase inesgotavel. Hotéis para executivos, coma-edtrutura e capacidade superior a
100 apartamentos, buscam aparelhar-se com o qde h#is moderno em termos de
instalacdes, equipamentos e servi¢os. Até o chetkade ser realizado pelo hdspede

sem que ele precise sair do quarto (Carvalho, 12286).

Uma das formas de se adentrar a rede hoteleiraagéatda franquia, que é um
instrumento utilizado por familias proprietariasta#éis que permanecem gerenciando
seu negécio e por companhias operadoras indep&sdgmé optam por um sistema de
reservas e com isso as redes hoteleiras se expaed#orialmente. “Essas franquias
adquiriram grande énfase nos ultimos dez anosppo&® constitui uma solucdo para o
futuro empreendimento hoteleiro e ndo € garantiasgeesso a um hotel. Deve
considerar um estudo detalhado que verifigue anp@ikdade de crescimento do

mercado alvo em contraposicdo a oferta futura” (EMBUR, 1996, p.36).

Outra forma de parceria para um hotel € com o0 agdatviagens, que acompanha o
desenvolvimento do mercado e suas mudancas. Sesnhea@mento do mercado, 0
agente estara fadado ao desaparecimento. Portentedes hoteleiras devem usar o
agente de viagens para passar sua imagem, umaigezieggpode ser o intermediario
entre 0 hotel e a clientela. O plano batizado cdbwsiness to business” com o
incremento da informatica inserida nas redes daiogacao — Internet — pode ser o elo
de melhor ligacdo entre hotel e agente de viagamstelacdo a oferta de informacéo
instantanea. No Brasil, os processos de fusGesoeporacdes ocorridos entre 1995 e
1997 serviram para aumentar a escala das operaghemnizar as cadeias hoteleiras

internacionais.

Essas formas de parcerias utilizam muito o margetomo instrumento para aumentar
sua clientela. O marketing hoteleiro € todo o gkEmento e acdo para pesquisar as
possiveis fontes de negécios. O responsavel pelketiveg de um hotel deve descobrir
guem sao seus héspedes em potencial e seus desgpgRoder vender o produto da
melhor maneira possivel. Os instrumentos promo@ait&@ um hotel sdo a venda direta
e a propaganda. Sem falar nas relacdes publicas,atjnpgem o cliente interno

(funcionarios e fornecedores) e externo (Tradesliod e a comunidade), também
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sendo responsavel por divulgar a imagem da marcenga@esa. Este profissional
desempenha papel importante dentro do hotel, niideete identificar o publico que
freqienta o hotel, organizar um calendario de ®gerg fazer com que cada

acontecimento do hotel tenha uma divulgacdo amatiequada.

“E de fundamental importancia a presenca do retacde
publicas dentro do setor hoteleiro, ja que esteslen®m seus

servigos diretamente ao publico” (Geraldo, Intérnet

O relagBes publicas é o profissional mais indicpdma realizar agcbes no marketing
hoteleiro e pode ser definido como um profissiogak exerce um conjunto de

atividades em empresas publicas ou privadas, wsaraster bom relacionamento e boa
imagem junto ao cliente interno e externo (cliergesomunidade). Outra forma de

propaganda é a utilizacdo de sites na InternemAlé servico de reservas via Internet
através de modo réapido e seguro, outra inovacaosestlo desenvolvida em termos de
hotelaria brasileira, no que se refere a visuadiaaips quartos em site: sendo permitido
movimentar a foto em varios angulos dando a seasde&aminhar pelo apartamento.
Portanto, todas essas mudancas tém como objetiltafao contato das pessoas que

necessitam informacdes gerais sobre os hotéis.

5.2.1 Lucratividade X Qualidade

Durante varios anos, a maioria dos gerentes ignaramportancia fundamental da
qualidade. Muitos ainda ndo dao a qualidade a deatieingéo, cortando e dando énfase
excessiva a artificios de curto prazo como promegie precos, que geram ganhos
imediatos, mas que prejudicam a qualidade dos ¢gervoferecidos ao cliente. A

hotelaria nacional ainda € carente de profissinagdio.

A maioria das empresas lideres de mercado tevecare primeiro a lideranca em
qualidade para depois conquistar sua posi¢cao noacher Observa-se que 0s negocios
gque comecam com uma grande fatia de mercado mositmantendéncia a perdé-la.
Porém, aqueles que comecam com alta qualidadentead®mnservar ou aumentar sua

fatia de mercado.
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A abertura do mercado depois de 1990, ao ladoada fatividade econdmica, resultou
numa reducdo da rentabilidade na industria quauabhéo de margem de lucro para
poder competir, hum movimento necessario de adaptas novas condicbes de
concorréncia. Atualmente, é indispensavel um engpaims instrumentos financeiros
disponiveis no mercado, pois sdo 0s Unicos quenpgeEmitir uma renovacdo sem
dispor de capital e uma evolucdo dos limites de plamo de financiamento. Os
financiamentos podem ser internos ou externos,nckbao empresario analisar suas
necessidades financeiras, tendo em conta doistasgaadamentais: o capital fixo e a

duracéo da prestacéo.

5.2.2 Perfil e Tendéncias do Setor Hoteleiro

O turismo € um servico que depende da existénciantie demanda com disposi¢do
para pagar. A valorizacdo do servico na hotelarrauito maior do que nos outros
setores industriais e agricolas, pois a sua recegalta de uma acdo subjetiva do
cliente. E como foi visto anteriormente que as awamis da demanda refletem as
mudancas da economia, analisaremos o periodo emtdqué€pis-Real) buscando

destacar a evolucéo do seu produto. Para issmwadetdois periodos:

1. Julho de 94 a abril de 95 — € o periodo da coresgiiol da estabilizacdo da moeda.
Estabilidade da taxa de cambio, favorecendo asriagies, dificultando o turismo
externo e estimulando a saida de brasileiros. NaaBa PIB perde dinamismo,
induzindo mudancas setoriais com o crescimentGelnscos.

2. Maio de 95 a novembro de 97 — se caracteriza pplsteainterno a crise
internacional com elevagdo das taxas de juros,enqQéb de despesas publicas,
aumento do desemprego e reducéo da atividade eacmONa Bahia 0s servi¢os

crescem.

A partir de abril de 1995 as vendas comecaransacaéerar, principalmente quando o
governo, visando reduzir o consumo, tomou medidaa pestringir o crédito, criou
bandas cambiais, elevou juros e iniciou reformasstitncionais, desviando a atencéo
dos consumidores e criando expectativas quantatamfdo plano. “O perfil do turista

mudou completamente com o Plano Real. A classeanttzia preferéncia aos destinos
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nacionais e 0s mais pobres s6 viajavam em casep@roais. Hoje, ja existem pacotes
para que ganha dois salarios minimos. A mudangaémiio possibilitou ao brasileiro

financiar viagens em até 24 vezes com a ajuda rdi@oceternacional. O financiamento
em dolar foi fundamental para a expansao do turisgmds o Real. Ja o turismo
receptivo viveu em 1995 o outro lado da moeda:sadte Real o turista estrangeiro
representava 40 a 50% da ocupacdo em hotéis e&ojehega a 15% (EMBRATUR,

1996, p.128).

A rede hoteleira no Brasil estd em franco desemw@to. Previsdes de construcdo
pronta para esse ano de 327 novos hotéis. Além rdades redes hoteleiras
multinacionais estarem investindo no Brasil. Pddan setor de turismo, que € hoje a
indUstria que mais cresce no mundo, devera semnzad®es possibilidades de amenizar
a crise do desemprego que afeta o pais, com semepotencial de geracdo de renda e
ampla utilizacdo de mao de obra nos seus diversgmentos, principalmente na

hotelaria.

Podemos, entdo, justificar o crescimento das atiled turisticas no Brasil a
combinacgéo de dois fatores: a alta do entretenormamimundo todo e a estabilizagéo da
economia brasileira. Por isso € fundamental methwa a posicdo que o Brasil tem no
turismo receptivo, J& que ele aparece como o0 @diisolamericano que mais se
desenvolve no setor. Segundo relatorio recentelgiido pela OMT (Organizacao
Mundial do Turismo), o Brasil saltou do%@ara o 2%lugar no ranking mundial, entre
1995 e 1999 (Internet, 2000). Sem falar no papehdiastria hoteleira na economia, ja
que esta havendo um aumento dos investimentos @etqe que desencadeia em uma
série de reacbes, como a geracdo de mao de obmcesmento da receita de forma

geral.

5.3 ESTABILIDADE DO FLUXO DE TURISTAS DA RMS

O turismo é considerado como uma das atividades mgortantes para a Regido
Metropolitana de Salvador, para onde o governorakzd sua politica estratégica em
vista de atrair investimentos e dinamizar a atd@acondémica. Estudos com interesse

de investigar o comportamento de alguns indicadwaekicionais da atividade turistica,
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analisam em primeiro lugar o numero de héspeddstragos nos hotéis, que capta

parcialmente o fluxo de turistas, ja que excluerouisos meios de hospedagem.

Os dados sobre 0 movimento fisico de hospedednaatps revelam, nos dltimos anos,
uma estabilidade extraordinaria. Na RMS ha doisgpsazonais, coincidindo com a alta
estacdo do verdo e o periodo de férias de inveodendo ser observado na figura 1 a
seguir (Azevedo, 1998, p.105). Essa grande estatldi € devido as politicas de

incentivos e a intensa busca de atracdo de nawassfturisticos.

Figura |
Numero de hospedes registrados nos hotéis da RMS
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Fonte: Hahianirsa

Além disso, a mudanca dos precos relativos que p&ohou o inicio do Plano Real
(aumentando o custo dos bens de base local emaoelags bens negociaveis
internacionalmente e estabilizando a taxa de cgmibiensificou a transformacdo da
demanda de hospedagem, crescendo a busca porhaggast-e casas, reduzindo a
demanda sobre a hotelaria classificada. Podemdsantambém no quadro abaixo,
outra transformagéo que se observa no inicio dooPReal (verdo de 95). Refere-se a
mudanca do perfil dos hdéspedes em termos de hatellssificada, indicando um
ligeiro crescimento da demanda por hotéis 4 erglast com decréscimo dos hospedes
em hotéis classificados com menos de 3 estrelas t€adéncia parece se inverter nos
anos de 1996 e 1997, quando se indica um ligegsctnento relativo de hospedagem
em hotéis de 2 estrelas, em substituicdo aos deedperdem posicao relativa, em 97,

para 0s menores e para 0s mais luxuosos (5 eytrelas
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Quadro n.° 16
Distribuicdo das Diarias Geradas (%) por Tipo déekoia Classificada

Anos | 5 Estrelas4 Estrelas 3 Estrela® Estrelas| 1 Estrela
1991 37,2 24,9 24,3 12,1 1,5
1992 40,2 26,0 22,5 9,5 1,9
1993 37,1 26,5 24,8 9,8 1,8
1994 36,3 28,5 23,7 9,5 2,0
1995 39,9 29,0 21,6 8,0 1,6
1996 37,5 29,1 20,7 11,2 1,5
1997 40,4 26,4 21,0 10,3 1,8

Fonte: Bahiatursa, 1998.

Os dados da figura abaixo sugerem que h4a uma gligagéo do crescimento global do
PIB no Estado da Bahia com o crescimento do setofAldjamento e Alimentacao.

Destaca-se, no entanto, que o setor hoteleiro emeedlutuacdes proé-ciclicas mais
intensas do que o PIB como um todo, sugerindo uramrnelasticidade-renda da
demanda desses produtos e fazendo com que a redacavvidade econO6mica do
Estado, no inicio da década de 90, tenha sido aaisforte no setor, da mesma forma
que a recuperacdo posterior ao Plano Real enconimma resposta mais ativa do

Comeércio, Restaurantes e Hotéis, que outros satomgonentes do PIB estadual.

Figura 2

Alojamento e Alimentacéo

130 -
120 -
110 -
100 -

90 A

80

90 91 92 93 94 95 96 97 98*

Fonte: IBGE/SEI — elaboracao prépria
(*) — Dados preliminares

Merece uma ressalva que a participacdo do setelelrot nesse grafico de Alojamento
e Alimentag&o néo reflete no Turismo do Estado camatiodo, mas tem consisténcia

que pode ser considerada na participacdo do PIBstido. Percebe-se que depois de
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1994 sua participacdo cai relativamente e hd unegmscdo entre 1996 e 1998,
podendo ser em razdo da politica cambial de sdbr&acao, fazendo aumentar a taxa
de hospedagem. O quadro abaixo mostra esse de®iaiim fator que vem agravando
a situacdo de alguns hotéis € o tempo do financimmende muitos deles estédo

endividados, tendo que fechar as portas comodaso do Meridien.

Quadro 17

PIB
Taxa de crescimento do Produto Interno Bruto
Bahia — 1990-1997 (%)

Indicadores 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996  1P97
PI1B 2,2 4,2 1,3 2,8 6,7 1,5 3,9 4,5
Com.,Rest.,Hot,| -156 -11,1]  -6,5 2,7 1477 12,0 6,3 2,9

Fonte: SEI — Superintendéncia de Estudos Econdmi&ixiais da Bahia.

E interessante saber o fluxo de hospedes naciamaisternacionais dos hotéis
classificados de Salvador, além de identificar ulgisjestados e paises sdo procedentes.
E importante para avaliar o tipo de turista queress recebendo, quais os mais
frequentes, o porque da sua escolha e 0 que eta Imascidade. Saber a sua origem,
seus costumes e gostos possibilitam uma maiorlgomebmunicacdo com o cliente. Os
guadros abaixo revelam o niumero de héspedes segstaldos e paises de residéncia
permanente, nos periodo de 1991 a 1998 em Sal(/adoério, 1999).

Quadro n.° 18

Fluxo de Hospedes Nacionais em Hotéis Classificados
Salvador — 1994-98

Estado NUmero de HOospedes
1994 1995 1996 1997 1998 %

Sao Paulo 66.472 72.138 79.092 87.983 94.954 32,80
Bahia 35.53% 37.891 51.416 53.332 51.717 17,87
R. Janeiro 36.712 32.374 34.166 35.399 36.069 12,46
Minas Gerais| 14.681 17.937 14.399 15.837 16.818 5,81
Pernambuco 14.263 17.120 14.853 15.759 16.567 5,72

Brasilia 9.321 11.000 11.114 10.175 12.759 4,41
Sergipe 7.990 9.799] 10.684 12.118 11.121] 3,84
Rio G.do Sul 7.746] 7.535 7.093 6.992 7.675 2,65
Parana 5.268 7.824 5.298 6.398 6.994| 242

Ceara 4.324 6.129 5.273 5.206 5.656] 1,95
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Total do Pais

229.342

255.932

258.857

277.587

289.450

100,00

Fonte: Bahiatursa

Quadro n.° 19

Fluxo de Héspedes Estrangeiros em Hotéis Clasddga
Salvador — 1994-98

com 22,87% de participacéo do total de turistasegeiros.

Esses sé@o os dez estados que mais frequentamde addaSalvador, tendo em 98 a
participacdo por ordem crescente. Neste ano maeste Sao Paulo liderou com 32,8%
de um total de 289.450 visitantes de todo pais.eftenos trés primeiros mercados
emissores domeésticos representam 63,13% do taddi@kpedes. Ja os dez paises mais

assiduos de Salvador estdo no quadro a seguig temdgentina como lider em 98,

Pais Numero de HGOspedes

1994 1995| 1996 1997 199 %
Argentina 34.291 16.390 14.081] 12.428 14.611 22,87
Alemanha 10.82912.296 11.515 7.368 6.472] 10,34
Italia 10.417 9.230| 5.739] 5.731] 6.446| 10,30
EUA 5.691 5.978 5.747] 5.747] 6.343 10,14
Franca 6.052 6.838| 4.340| 5.117| 5.349 8,55
Portugal 5.597 5.528/ 3.678 3.990, 5.200| 8,31
Espanha 9.162 7.638 5.923] 5.308 2.695 4,31
Suica 2.618 2.368 2.843 2.070, 2.070, 3,31
Uruguai 3.417 2.947] 2.434] 1.685 1.885 3,01
Chile 5.803 3.715 3.752] 2.497 1.727, 2,76
Demais 6.675 6.760 4.452| 3.929 3.389 16,10
Total 107.955 86.931 71.553 61.497 62.577 100,00

Fonte: Bahiatursa
Nota: Incluso o Clube Meditémée e a partir de 1991, Itaparica e Praia dteFor
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6 CONCLUSAO

O turismo e todas as atividades que o cercam sda, wez mais, fundamentais para o
desenvolvimento nacional, gerando emprego e reAdasar da crise mundial que
atingiu a economia brasileira, 0 turismo e seusipaguentos Sao instrumentos
poderosos para captacéo de divisas e geracao degaaptornando-se uma alternativa

para o processo de crescimento e desenvolvimeatdetco de uma regido.

As desvalorizacdes cambiais estdo barateando eraanao a competitividade dos

nossos produtos turisticos, que por sua vez methona qualidade e na sua

diversificacdo. A globalizacdo e a abertura dasyetgas também contribuiram para
atrair capital para o setor produtivo e inserir saps e produtos no mercado financeiro
internacional. Porém, o desemprego estrutural dext® da modernizacao industrial,

das reformas dos Estados e das privatizacdes daesas publicas pouco eficientes
continuard crescendo. Serdo necessarias acOes wefitgres para lidar com o

agravamento das questdes sociais gerada pelaévewifiobalizacdo da economia.

A industria hoteleira tem se mostrado bastanteaefipara o desenvolvimento
econdbmico de uma regido. O numero cada vez maiocamstrucdes e projetos
hoteleiros, 0 aumento de cursos voltado para ddn@taepresenta a expansao dessa
atividade turistica. Flutuagbes cambiais, mudamgagconomia, acidentes climaticos,
problemas econdémicos, alteracdes tributarias ®@®@ventos exdégenos podem afetar o
comportamento operacional de um hotel. O negdcistito-hoteleiro tem se mostrado
ciclico e esses ciclos na sua industria se reférermubidas e quedas das ocupacdes
médias, que estdo atreladas as flutuacdes doaetawento da oferta e demanda.

A estabilizacdo da economia em 1994 marcou o ind#oum novo ciclo de

investimentos em modernizacdo e ampliacdo do pdrgtedeiro brasileiro. Com isso,
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foi revertido o quadro de estagnacdo dos anos &fsianado pelas restricbes ao
financiamento de novos projetos hoteleiros, imgosilas politicas de contencéo ao
déficit publico e reducdo da inflagdo. Esse nowdocde investimentos promoveu a
entrada de novas operadoras internacionais no dwertaasileiro, 0 que vem

estimulando a reorganizacdo do setor, através flaigd® de novos padrdes de
concorréncia. Por essa razao, o periodo tambémré&aduapela profissionalizacdo da
administracdo dos hotéis e pelos investimentos estemizacdo e posicionamento de

mercado dos empreendimentos estabelecidos.

Como foi visto, o setor hoteleiro no Brasil vemnsedernizando e se expande em uma
economia onde o pais atravessa por muitas mudaWeds.destacar os principais
periodos econdmicos que impactaram na industrigldi@ do pais: a estabilizacédo da
moeda em 1994, que fez cair a entrada de estrasgeistimular a saida de brasileiros
refletiu no fluxo de héspedes dos meios de hospedadp Brasil. A partir de 1997,
devido a crise internacional a moeda se desvalerizaurismo doméstico passa a ser a
melhor opcéo. Dentre todos os fatores que foi depasomo a queda na taxa de
ocupacao, as parcerias com companhias internasienéoda essa modernizacdo do
setor, fez com que sua participacdo na economestabilizasse e a industria hoteleira

seja vista com bons olhos, tanto para os de fareoquara os brasileiros.

Portanto, é imprescindivel que o empreséario do sktdurismo realize seus negocios,
passando a priorizar investimentos tanto em tegrolmmo em treinamento de mao de
obra. Além de implantar modernas técnicas de gem@ento para que sobreviva diante
da competitividade trazida pela globalizacéo e pasareduza seus custos e ofereca um
produto de maior qualidade a precos menores. Asséoeque 0 mundo atravessa hoje
vem determinando novas regras, e a qualidade s& tom importante fator na
conquista de uma posicdo competitiva, mais do gaégger outro fator, como fatia de
mercado ou custos baixos. A prova disso é todo egseimento visto no setor de

servicgos, principalmente na area de turismo e &ael

Na prética entretanto, verifica-se que ha contfegdichesse processo de expansdo
hoteleira. Particularmente na Bahia, vem ocorrgmablemas na rede hoteleira como
hotéis vazios ou tendo que fechar as portas p@acdas dividas dos financiamentos.

Estes ainda ndo sédo de longos prazos como nosoEsthddos. Hotéis estdo sendo
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construidos e a qualidade da méo de obra deixaonauidesejar. A qualidade dos
servicos e do atendimento permanece como item imegaf maioria dos hotéis

brasileiros. Em muitos deles, os hospedes sé&o idtengor pessoas com baixa
formacdo. Nao é mais possivel esconder a faltaefmp. Também ndo basta contratar
jovens de boa aparéncia para a recepcdo. Na hateladerna, os empreséarios devem

estar familiarizados com novas tecnologias e quessam no mundo globalizado.

Na Bahia, foi visto que a participacdo dos hotéis RIB do Estado, depois da
implantagdo do Real vem caindo relativamente, emdiorada politica cambial de
sobrevalorizagcéo. A participacdo dos setores daménto e alimentagdo no PIB do
Estado comprova essa queda a partir de 1995 dat®liea em 96/98. Outro fator que
vem agravando a situacdo de alguns hotéis € o telmgmanciamento, onde muitos

deles estédo endividados, tendo que fechar as pumas foi 0 caso do Meridien.

Portanto, mesmo com a modernizagdo a hotelarizer@afrproblemas. As chances
profissionais no campo de turismo e hotelaria e@®soa mesma velocidade em que
brotam projetos hoteleiros em territério nacio@dm as oportunidades, multiplicam-se
também as exigéncias em todo pais. Espera-se @rasd e a Bahia em particular

possam obter dos 6rgaos publicos todo o apoio @f@zsnecessario para incrementar a
industria do turismo e a hotelaria, gerando ndmapemprego e trazendo tecnologias,
mas que invista também em educacdo e treinamemso rpalhorar a qualidade do

turismo receptivo.
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ANEXOS

Fonte: http://www.hotelonline.com.br/ - Retirada &0/06/00.

Hotel On Line - Edic&o de Fevereiro de 1995

A ocupacao media dos hotéis brasileiros cresce@4&nmmas ainda se mantém abaixo
dos 60%. O maior indice é o dos hotéis trés estrelam 57,6%. A baixa ocupacdo
reflete diretamente na qualidade dos servicostalatdes. Uma pesquisa realizada pela
Howarth Consulting & Soteconti Auditores Indepertdsnconstatou que, no Brasil,
ainda é baixa a oferta de equipamentos turisticesaiendam as tendéncias atuais da
demanda internacional. Nos proximos anos, 104 nbetés estardo sendo construidos
em todo o pais.

Hotel On Line - Edicdo de Marco de 1995

O fluxo de turistas na Bahia cresceu 2,6% em relagdl993. Os dados sédo da
Bahiatursa e do Centro de Estatistica e Informag@&sl e levam em consideracéo o
namero de hoéspedes e sua permanéncia média nds. HOténelhor desempenho
aconteceu durante o primeiro semestre, quando r@agens cambiais em relacdo a
Argentina expandiram o mercado turistico para adah sustentacdo do crescimento
do turismo em Salvador no ano de 94 deveu-se edperite ao crescimento do
namero de turistas nacionais, que aumentou em 8%ekmao a 93. O numero de
hospedes registrados nos hotéis classificados ldadda cresceu 6,37% em 94, quando
comparado ao ano anterior. O numero de turistaangmtiros hospedados em Salvador
cresceu 2,73% e entre eles, os argentinos foramais numerosos, seguindo-se dos
alemaes, italianos e espanhdis. Entre os visitaraeionais, os paulistas foram maioria,
vindo logo atras os cariocas e os proprios baiahdaxa média de ocupacédo dos hotéis
durante 94 se manteve em 54,3%, um aumento deehv#élacdo ao ano anterior.

Hotel On Line - Edicdo de Junho de 1995

O Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico eidbd8NDES) lancou um
programa de financiamento para modernizacdo dahetdeira do Pais. O programa,
que comecou a receber pedidos no final da semassages abre linhas de crédito
especificas para o setor. O BNDES se comprometeaciar até 75% do total proposto
em cada pedido com prazo de amortizacdo de cinu® &s juros serdo cobrados pela
TJLP (Taxa de Juros de Longo Prazo), atualment@4iB8% ao ano mais spread de
3,5% e 6% anuais. O objetivo do programa € dar meaimpetitividade ao setor, com a
elevacdo das taxas de ocupacdo dos hotéis, aundantaptacdo de impostos e
ampliacdo de empregos. O valor do orgamento dauigsio para este fim € de R$ 8,1
bilhdes para 95. AgN (SP) 011 2577500.

Hotel On Line - Edicdo de Setembro de 1995

Apesar da reducdo do numero de turistas, os hoiét® estrelas da Bahia estdo
investindo pesado em reformas para melhorar e mizéerseus servicos e instalagoes.
Até 0 més de dezembro, o Sofitel calcula um invdd8$ 400 mil para a troca de

elevadores, equipamentos e pisos dos apartameitdas,da construcdo de um village
em Itapud com orgcamento estimado em US$ 25 milhffes Othon, mesmo tendo

passado por uma grande reforma em 89, pretendériadiepvos equipamentos para a
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cozinha, reformar apartamentos e abrir novos espa@@ hospedes e clientes. Um dos
principais motivos apresentados por gerentes eriptapos € o fato da maioria dos
hotéis desta categoria estar localizada na orlétimar sendo entdo prejudicados pela
acao do salitre. Foi descartada a hipotese damrasoestarem acontecendo devido a
intencdo da Embratur de rever as estrelas de alptas do pais que, de acordo com o
orgao, nao estariam seguindo o padrdo de qualeddielo pelo nimero de estrelas que
possuem.

Hotel On Line - Edicdo de Novembro de 1995

Outubro foi um bom més para os hotéis de alto padedSalvador. Enquanto nos anos
anteriores o0 movimento nao ultrapassou a taxa dpagéo de 60%, este ano o indice
foi superior aos 80%. A explicacdo para esse oresub estd principalmente na
concentracdo de congressos que a cidade recebm@spassado. Foram 38 eventos,
incluindo feiras, s6 no Centro de Convenc¢les daiaBgbara um publico total de
aproximadamente 35 mil pessoas. Os hotéis tambégaedm eventos em seus espacos
internos, o que contribuiu para o aumento do fldedidspedes. O Bahia Othon Palace,
cinco estrelas situado no bairro de Ondina, jAb®cesste ano cerca de 40 eventos
internos com participacdo de mais de 300 pessaasn®s passado, o hotel alcangou
uma taxa meédia de ocupacdo de 85%, um numero asatief se comparado aos
resultados dos meses anteriores. O Caesar Towssp gestrelas também situado em
Ondina, também obteve uma alta taxa de ocupacpetrawlo os 90%.

Hotel On Line - Edicao de Abril de 1997

O jornal Gazeta Mercantil publicou na primeira seade abril, um caderno especial
sobre novos projetos hoteleiros no pais. Segundmiamento da publicacéo, o setor
vai receber nos proximos anos investimentos danomie US$ 1 bilhdo, somente nas
categorias quatro e cinco estrelas. J4 para a Emb@s investimentos em novos

projetos hoteleiros de todos os portes, junto cenparques tematicos somam US$ 5
bilhdes até 1999. A estabilizacdo da economia desehou uma seérie de projetos e
trouxe investimentos internacionais que mudaraerfl ga hotelaria brasileira a médio

prazo. Entre os projetos em fase de finalizacd@aoedtorto Busca Vida Resort, em

Salvador, BA. Outros projetos turisticos como ot®&auipe, da construtora Norberto
Odebrecht, ao norte de Salvador, BA, prevéem atemd® de hotéis de lazer cujos
montantes de investimentos ainda néo foram defnido

Tour On Line - Edicdo de Janeiro de 1998

A Embratur enviou um oficio & ABIH - Associacao 8iteira da Indastria Hoteleira e a
ABAV - Associacdo Brasileira de Agentes de Viagecom a lista dos hotéis
credenciados pela Embratur e um alerta para futagéss judiciais contra hotéis nédo
credenciados que continuem a usar a antiga clessd da entidade. Dos quase trés
mil hotéis reconhecidos oficialmente pela Embrafgenas 19 possuem autorizagao
para 0 uso das estrelas. De acordo com o textcada da entidade, "0os meios de
hospedagem que estiverem usando a referida simapiodevidamente, seja em placas
fixadas em suas dependéncias ou através de qualiyuégacdo ao publico em geral,
poderdo ser enquadrados no Cdédigo de Defesa dou@aw, por propaganda
enganosa”. As regras para a nova classificacaondadtur foram publicadas no final
de 1996 e a entidade estabeleceu que os hotéigatevetirar as antigas placas até o
final de fevereiro de 97. Para conseguir a novssdiaacdo, um hotel precisa contratar
uma empresa de auditoria cadastrada no Inmetrstituto Nacional de Metrologia, e
realizar uma série de mudancas na estrutura e er@g;as dos hotéis. Como essa
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avaliacdo € um servico que deve ser pago pelodmatetjue também precisa realizar

investimentos no hotel para se enquadrar nas nm@ss, a maior parte desses
empresarios resolveu trabalhar sem classificacdmmaN alternativa as mudancas

sugeridas pelo governo, a ABIH langou, em maio mo @assado, as regras para uma
auto-qualificacdo hoteleira. De acordo com a ABgkistem atualmente 490 hotéis no

pais qualificados pela entidade. Na Bahia, os f@tdiorizados pela Embratur a utilizar

a nova classificacdo foram; Mar Brasil Hotel Resai& (Salvador) e Fiesta Bahia Hotel

(Salvador).

Hotel On Line - Edi¢cao de Julho de 1998

O presidente da ABIH-Nacional, Herculano Inglesesta empenhado numa campanha
cujo objetivo é ampliar os prazos que o BNDES -ddaNacional de Desenvolvimento
Social, concede aos hoteleiros para a quitaca@ue fsnanciamentos. De acordo com
Herculano, no Brasil o prazo maximo € de oito aeosjuanto no exterior, se estende
em torno de 20 e 25 anos. Por causa do curto pkeamwulano afirma "que muitos
hotéis estdo inadimplentes, especialmente em &attaina e na Bahia, onde o indice
chega a 87%". Para Herculano, "a atividade hoteleaquer altos volumes de
investimentos em imobilizado, como terreno, comstou civil e equipamentos
hoteleiros, e o retorno disso tudo € a longo prBootanto, € justo que os prazos para
pagamento de financiamentos também sejam exteregtindo o presidente da ABIH,
nos ultimos trés anos, o impacto do processo @biézacao do Real contribuiu para o
fraco desempenho dos meios de hospedagem, o qieultdif ainda mais o
cumprimento dos compromissos com o0 BNDES. Num tece&mcontro com o
presidente da Embratur, Caio Luiz de Carvalho, tlarm solicitou uma interferéncia
do orgao junto a entidade, no sentido de ampl@aao para 15 anos

Tour On Line - Edicdo de Dezembro de 1998

O suplemento especial publicado pela revista Exagvela que o estado da Bahia esta
direcionando todas as suas acoes de investimeatasopmercado de turismo, com o
objetivo de se tornar o destino nimero 1 dos agisstrangeiros no Brasil. De acordo
com o estudo, nos ultimos trés anos, 46 hotéigrieesparques e marinas, com
investimentos superior a 3 milhdes de ddlares dadan implantados ou estdo em fase
de construcdo no estado. No total, os empreendomeniristicos privados com
implantagdo prevista até 2005 somam 1,4 bilhaciteees em investimentos. Em 1991,
durante o terceiro governo de Anténio Carlos Ma@edh um programa foi
desenvolvido para o setor, prevendo investimentdsdiqgps de US$ 2,2 bilhdes nos
préximos dez anos. Até a metade deste ano, ja famaestidos US$ 1,1 bilhdo em
obras de saneamento basico, estradas e aeropQdos. a nova infra-estrutura,
comecaram a surgir investidores privados com mgjeiristicos que visam explorar as
potencialidades naturais do estado, que possui deis.100 quildbmetros de praias,
muitas delas inexploradas.

Hotel On Line - Edic&do de Janeiro de 1999

Editorial - Encerrado o ano de 1998 sob a sombnanuke crise financeira internacional
e a perspectiva de um 1999 incerto, 0 ano que paksmonstrou que, pelo menos no
Brasil, o setor de turismo sera um dos poucos idtisgpela onda pessimista que assola
empresas em todo o pais. A previsdo do aumentolud®no de turistas internos e
externos, os volumosos investimentos no setor deldmm e a queda nos precos das
passagens aéreas caracterizaram como 0S prinaipaigecimentos que mudaram o
perfil do turismo brasileiro nos ultimos meses. Wliatur, preocupada em divulgar o
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destino Brasil para minimizar a saida de bras#epara o exterior e incentivar as
classes sociais com menor poder aquisitivo pafjaryieeestruturou o seu método de
pesquisa do fluxo de turistas e descobriu que nméis gente esta viajando do que se
imaginava. Porém, para o desespero da classeirmtelma outra pesquisa da entidade
revelou que a maioria dos brasileiros prefere sgpdaar em casa de parentes ou
amigos, o0 que demonstrou que algo esté errado ricetimy ou no preco que os hotéis
do pais estdo praticando. E por falar em precosgoagpanhias aéreas nacionais
comecaram a enxergar a realidade do mercado lmasgebrando precos mais
proximos aos da realidade internacional. A concmiggnesse mercado esta mudando o
perfil do setor, cujos beneficiarios serdo ndosasuarios, mas as préprias companhias
aéreas. Um exemplo de que o setor esta se profidiz@ando, € a recente aplicacdo da
regra de reembolso ao passageiro que nao conseguharcar por causa do
"overbooking". Ainda que tardio, o Pais acordouapamico mercado capaz de garantir
um crescimento no PIB. Os investimentos do govemoinfra-estrutura encorajou as
construtoras nacionais a entrar no mercado hatet@m investimentos em hotéis e
flats, em quase todas as capitais dos estadosrdgqetivas de crescimento do setor de
turismo entre 4% e 7% ao ano também incentivaramwestidores a bancar projetos
faradnicos. Os Fundos de Pensé&o nunca investirgim ¢éan hotelaria como neste ano.
Somente a Previ assinou mais de 40 projetos hateleem todo o pais, num
investimento que vai ultrapassar os R$ 300 milhBdes proximos dois anos. O
aquecimento do mercado trouxe as redes hotel@t@snacionais que, antes da virada
do século, estardo presentes em diversas regid&&ido O litoral do Nordeste é a
regido que mais recebera investimentos no setduriE@mo em nivel mundial. Nos
préximos cinco anos, o litoral do Nordeste serd usgdo tdo atraente quanto 0s
destinos turisticos da América Central. Outra @giie devera despontar para o
turismo ecoldgico sera o corredor verde que séima Amazonia, desce pelo Pantanal
e termina em Foz do Iguacu. Esta extensa regiddaa&om modestos investimentos em
hotelaria e infra-estrutura, promete despontar cqracipal destino dos turistas
estrangeiros ja no inicio do proximo milénio.

Hotel On Line - Edicdo de Janeiro de 1999

O grupo hoteleiro suico Kempinski Hotels & Resogise comecgara a operar no Brasil
em 1999 com um Resort padréo cinco estrelas, eendasconstrucdo na Costa do
Sauipe, litoral da Bahia, anunciou que ja tem posj@ara mais quatro hotéis padréo
cinco estrelas no pais. No total, serdo investidt8$ 600 milh6es nos préximos quatro
anos, num negocio cujo principal parceiro no Brasith a Previ. De acordo com Gerd
Peter Ruge, vice-presidente de desenvolvimento empiski, os investimentos da

rede no Brasil pretendem ser direcionados paragmeseto de hotéis de luxo. O

primeiro hotel da rede no Pais consumird investiosede US$ 150 milhdes e devera
gerar 3 mil novos empregos na regido de Sauipeoté bstara funcionando em soft
opening ja em outubro de 1999.

Hotel On Line - Edic&o de Fevereiro de 1999

Ao contrario de anos anteriores, quando uma grguoeatidade de turistas estrangeiros
ocupavam a rede hoteleira de Salvador, BA, no geride Carnaval, os turistas
brasileiros representaram a grande maioria negie @8 principais pélos emissores
foram Sao Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia. A eagho dos empresarios da regido € de
que o aumento do dolar foi muito proximo ao Carhamdo dando tempo para 0s
turistas estrangeiros programarem a viagem, enguqmé os brasileiros trocaram
imediatamente suas viagens internacionais, aindaco@tratadas, por muita folia nos
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blocos carnavalescos de Salvador. Ainda nao foramigados dados oficiais, mas a
Bahiatursa calcula que cerca de 800 mil turistéisezam na cidade nos ultimos 15
dias. A projecao da entidade é de que os turigtsiagam um montante superior a US$
60 milhdes, com gastos com hotel, restaurantespmte e souvenir, gerando um
impacto no PIB superior a US$ 115 milhdes.

Hotel On Line - Edicao de Fevereiro de 1999

O feriado prolongado de Carnaval vai ser atipictapauito empreséario hoteleiro.
Enquanto alguns proprietarios promovem desconta@&®0% nos precos das diarias,
numa tentativa de conseguir alguma ocupacao padmmsesde folia, outros elevam os
precos em mais de 50% para quem estiver dispoafwaveitar a festa nas melhores
regides do Pais. A rede hoteleira de Salvador, 8Am exemplo que o namero de
turistas internos ja aumentou e que os efeitogida ainda ndo atingiram o baianos. Os
hotéis da cidade mais procurada para a tradicfestd brasileira, estdo 100% ocupados
com reservas feitas desde o final do ano passasldo@leiros de Salvador também
estdo comemorando as taxas de ocupacgdo de jagegdpram superiores a 85%. A
Bahiatursa fez um estudo com base nas taxas deagimpos hotéis do estado,
concluindo que, em relagdo ao mesmo periodo dgassado, houve um aumento de
13% no fluxo de turistas em Salvador e 20% em P8eguro, as cidades mais
procuradas pelos turistas no Estado.

Hotel On Line - Edicdo de Fevereiro de 1999

O agravamento da crise financeira no Brasil e aaleszacdo do Real obrigaram os
empresarios hoteleiros a rever seus planos, coasidie a queda no turismo de
negocios e as baixas taxas de ocupacédo. No iresie dno, redes hoteleiras nacionais e
internacionais decidiram minimizar seus investirasrg postergar alguns projetos. O
principal deles, a parceria entre a Previ e o giqmor, para a construcao de 40 hotéis
em cinco anos, num projeto que consumiria investioeede R$ 300 milhdes, ja foi
adiada. O acordo, anunciado em junho de 98, amtexychvamento da crise asiatica,
projetava perspectivas de crescimento anual paetoo entre 5% e 7%. Também antes
do agravamento da crise, a rede Holiday Inn plaagjaugurar 50 hotéis no Brasil até
0 ano 2002. No més passado, a empresa decidiuiresgus projetos, limitando-se a
abrir um hotel em cada capital brasileira. Embowdras empresas do setor nao
admitam, € certo que os planos da abertura de nootEss no Brasil deverdo ser
adiados, mesmo porque a nova situacado econdomicgemwive o Pais ja mudou o perfil
do setor para os proximos meses. A tendéncia paanwento do turismo interno,
principalmente o de lazer, mudou as perspectivasasleempresas que planejavam
hotéis direcionados ao segmento de negoécios. Cocortss de gastos com viagens e
eventos realizados pela maioria das empresas pamna oe 99, o turismo de negocio
comecou a sofrer um impacto negativo, principalment hotéis cinco estrelas situados
nos grandes centros urbanos. Apesar das reduc¢8esvestimentos, a industria de
turismo nacional serd um dos setores da econongiaapresentara o maior indice de
crescimento no ano.

Hotel On Line - Edic&o de Fevereiro de 1999

Apesar da perspectiva de aumento do fluxo de &srisstrangeiros em razdo da nova
diferenca cambial, o turismo de negdcios ja preacos hoteleiros que direcionaram
suas estratégias para este segmento. De acord® goesidente da ABIH-SP, Julio
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Serson, 0 aumento do nimero de espacos para eweatasual crise financeira estdo
contribuindo para a queda nas taxas de ocupacabalés em todo o estado de S&o
Paulo. Segundo dados da propria ABIH-SP, o fatundoneo setor caiu de US$ 1
bilhdo em 97 para cerca de US$ 900 milhdes em 98otvo é a reducdo dos precos
das diarias entre 12% e 15% e a taxa média de p@ompie caiu de 56% em 97 para
53% em 98. O numero de apartamentos em hotéiste fla estado de Sao Paulo,
também cresceu de 14 mil em 97 para 15,8 mil, mopassado, o que contribuiu para
agravar os problemas do setor. Julio Serson praeésg ndo houver uma mudanca
neste quadro recessivo, nos proximos meses, atirdimteleira paulista podera
demitir entre 5% e 8% dos 600 mil empregados nadestEm ambito nacional, no
entanto, a expectativa € de que as taxas de oqumgga@sentem um crescimento
moderado, principalmente em hotéis de quatro eodistrelas, ja que os precos deste
segmento passaram a ser atraentes para os tessi@sgeiros. Por outro lado, a queda
do valor do Real frente ao dolar podera estimulaumento do turismo interno, que
aliado a reducdo dos precos das passagens aémaga doeneficiar os hotéis
econdmicos direcionados para o segmento do turidendazer. Apesar do quadro
recessivo que o Pais podera enfrentar este amxpeztativa € de que os brasileiros
deverdo assumir o perfil do turista que ocupardobéis brasileiros no ano de 1999.

Hotel On Line - Edicdo de Margo de 1999

A taxa do turismo cobrada pelos hotéis em Salvaslar,tem sido objeto de polémica

nos Ultimos meses. E que um turista questionoubsanga da chamada room tax no
valor de R$ 1,00 e néo foi informado que se tratievama cobrancga opcional. A taxa
opcional, cobrada no check out do hotel, serve paxdiar o escritério de divulgacao

de turismo do Salvador da Bahia Convention Bureata domentar a atividade

econdmica do turismo na regiao.

Hotel On Line - Edicdo de Junho de 1999

Uma das grandes novidades tecnologicas em termbetdiaria estd sendo usada num
dos mais novos e modernos hotéis do Brasil. Inadgurecentemente, o Grand Hotel
Mercure, em S&o Paulo, estda operando com um sisdentalefonia que permite ao
hdspede utilizar trés linhas telefénicas simultamsae em seu apartamento. Uma para
fazer chamadas, outra para acessar a Interneta mara receber chamadas. O uso de
trés linhas telefénicas exclusivas para cada um388sapartamentos do hotel é uma
inovacdo que nenhum hotel do Brasil dispbe. O acaskternet também € possivel
através de um link proprio conectado via satélijge permite uma velocidade de
conexao muito maior. De acordo com o gerente ghkrdiotel, Francisco Sobrinho, o
projeto levou em conta o perfil de usuario do Grathotel Mercure. "Pesquisas
mostraram que 95% dos nossos héspedes sdo exscugitoe diretores, gerentes e
chefes de departamento, de outros estados e taddérterior de Sdo Paulo, que vém
a capital para reunibes, feiras e eventos". Alémsidtema de telecomunicagdes
totalmente informatizado, a geréncia do hotel temotal controle informatizado dos
apartamentos. Através desse sistema, é possiwlsab hdospede esta no apartamento,
se ligou o ar condicionado ou trancou a fechadanaadita.

LIMA, Neyse Cunha. Salvador fatura 60% com evemtorgbcios. Gazeta Mercantil,
c. Viagens & Negadcios, p. 17, fev. 2000.
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Salvador recebe cada vez mais viajantes a traleathantém ocupacao hoteleira
alta no ano todo. Em 1999, cerca de 60% dos US$niilt®es gerados pelo setor
turistico em Salvador vieram de um segmento qéeder anos atras, ndo era sequer
citado nas estatisticas — o turismo de eventogyéciws. Os hotéis cinco estrelas de
Salvador alcancaram taxa média de ocupacdo de B0%nm passado (99), bastante
superior aos 50% de 98. Os numeros refletem o netionna baixa estacao, quando é
o turismo de negdcios que movimenta a hotelariainteresse das grandes redes
hoteleiras no fildo € demonstrado pela constru¢ca@ampliacdo de sua estrutura para
feira e convencdes. Dois dos hotéis cinco estrdlasComplexo de Suipe sé&o
explicitamente voltados para o segmento e contamasmtros de convencgoes.

LIMA Neyse Cunha (de Salvador). Operadoras inteamais anunciam investimentos
para o setor hoteleiro. Gazeta da Bahia, 9 de8,124.

O Complexo Turistico de Sauipe estd sendo encapadoalgumas das maiores
operadoras hoteleiras do mundo como a porta dadanprara o mercado brasileiro. Pelo
menos trés dos cinco primeiros empreendimentogaestiacalizados no Nordeste,
regido de maior potencial turistico do Pais, naiépida maior parte dos operadores.
Nos proximos dez anos, as cadeias Sonesta, Kempidsknaica Superclubs — trés das
cinco operadoras internacionais associadas ao engneento da Previ — vao investir
algo em torno de US$ 700 milhdes em outros treséidisete dos quais localizados no
Nordeste.

Turismo de eventos tera curso pioneiro no estadeeta da Bahia,”1jun. 1999, p. 3.

O turismo de eventos é 0 setor que mais crescque gera mais recursos econdémicos
em todo o pais, especialmente na Bahia. EntreSomilhdo de turistas que visitaram
Salvador no ano passado, 34% vieram movimentadias pgagticipacdo em eventos
diversos. Utilizando dados fornecidos pelo ConwamciBurau, oOrgao oficial
encarregado da captacdo de eventos para o estddes 8os que visitaram Salvador
em 98 trazidos por eventos estavam vinculados gressos , enquanto 28,48% vieram
trazidos por negécios. Esses numeros justificaniagdon de um curso direcionado para
essa area especifica, porém o nivel de profisszagadlo ainda € muito baixo. Aléem
disso o turista vinculado a eventos também gasisa d@aque o visitante convencional.
Enquanto este gasta cerca de R$ 85 por dia, datwléseventos gasta, em média, R$
250 diariamente.

CIAFFONE, Andréa (de Séao Paulo). Viagens de negociesceram 8,9% em 1998.
Gazeta Mercantil, 29 abril 1999, C. Viagens & Negscp. 11.

Uma pesquisa detalhada sobre a performance dodsetoagens em 1998 revela que as
agéncias especializadas no atendimento a empresasi@am 8,9%, superando o ano de
1997, quando o crescimento foi de 7%. Na opinidopdesidente do Forum das
Agéncias Especializadas em Contas Comerciais (Epv@cazao para um crescimento
tdo expressivo esta intimamente ligada aos fatosGasicos que marcaram 1998, ano
de muitas transacfes comerciais, muitas fusdessigdps e privatizacdes ocorreram e
iIsso teve um efeito direto na movimentacao de passs e na ocupacéo hoteleira.

O ano de 1999 trouxe consigo mudancas significativa cenario econdémico, muitas
delas benéficas para o segmento de viagens e negdaiperspectivas € de crescimento
tanto em bilhetes quanto em faturamento. A liberai@cambio do dolar fez os custos
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das companhias aéreas aumentarem e, consequergeasemescontos ficarem menores
e as comissbes maiores.

FREITAS, Hélio Teixeira de. Turismo brasileiro, geectivas de desenvolvimento — II.
Gazeta da Bahia, 16 abril 1999, p. 2.

Com a alteracdo no regime cambial, espera-se undama na movimentacdo de
brasileiros fazendo turismo, com possivel redug&ouiagens ao exterior e a ampliacao
nas viagens dentro do Pais. Na &rea de hotéisieaeligados diretamente ao turismo,
o Brasil estd em franco desenvolvimento. As grandpsradoras internacionais
descobriram o Brasil. Essas redes de operadoi@s @éssembarcando com projetos para
administrarem, normalmente em acordos empresar@s investidores e/ou
empreendedores nacionais, ndo um unico resort tal, meais sim diversos. Como a
percepcéao € de que a desvalorizacao do real dasampaulso ao turismo interno e de
que a média de utilizacdo para os estabelecimgunisisam os turistas como publico—
alvo, os planos estéo todos mantidos.

Hotéis baianos ameacados por dividas. A TARDE, Qufeira, 3/8/2000, c. 4 —
Economia.

Mais de 100 hotéis da Bahia estdo enfrentandossdifeculdades de sobrevivéncia
porque se encontram com dividas consideradas impiaganto a bancos. O alerta é do
presidente da Associacdo Brasileira da IndustriaHd&tis — secdo Bahia (Abih),

Dionizio Martins, observando que os problemas cama®g com a implantacdo do
Real, em 1994. Em apenas quatro anos, o saldo aledes financiamentos teria

aumentado 108%, enquanto o dodlar, que serve denparépara as tarifas hoteleiras,
subiu apenas 27%. A situacdo do hotel Meridien,fquechado e esta sendo leiloado,
seria apenas a “ ponta de um iceberg”, porqueunskga Abih, a inadimpléncia atinge
85% dos financiamentos liberados pelo Banco do é&tede Desenbanco.

De acordo com Martins, o prazo médio para pagarfinamciamento concedido aos
hotéis no exterior € de 25 anos, enquanto que @aquéaximo € de 11 anos. Aléem do
curto prazo, o custo financeiro la fora varia ef¥ e 8% ao ano: ja 0s baianos estao
pagando uma média de 18%. “E esse ndo é um prolbémeate. A Abih ha cinco anos
vem tentando negociar junto as autoridades comigstedad procuramos a Embratur,
Banco do Nordeste, Desenbanco, mas até agora tgusda nao foi olhada com a
atencado que merece"” reclama Dionizio.

A pesquisa sobre laser e turismo. CELT.
http://www.fgvsp.br/academico/estudos/celt/pesqbtsa Retirado dia 10/08/00.

De fato, o Brasil, especificamente, que conta cama extensao tao grande de recursos
naturais, culturais e arquitetdénicos, € um pais oonpotencial de exploracao turistica
amplamente reconhecido. Esse potencial é tdo gguelea nova divisao internacional
do trabalho, decorrente do processo de globalizag&oi cogitada até a possibilidade
de essa passar a ser a grande atividade do paim,AEompanhando um movimento
internacional, o turismo brasileiro caminha irreieglmente para a especializacdo e
profissionalismo. E o lazer néo fica atras. Juoio © lazer e o turismo desenvolve-se a
"industria” da hospitalidade, que envolve tambénospedagem e servicos conexos S6
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para se ter uma idéia, o Brasil possuia, em 199342empresas de meios de
hospedagem registradas na EMBRATUR; e podemos djzero parque hoteleiro

nacional devera se alargar, tendo em vista o aleaknvolvimento turistico do

norte/nordeste, e o aumento da ocupacao hoteleird981 a 1994 (crescimento de
22%). Atualmente, esse setor emprega no BrasilegBamilhdes de trabalhadores,
movimentando US$ 16 bilhdes em salarios, e é ceraid um dos maiores geradores
de empregos do pais, sendo que em 1994, 1 em tamabhalhadores tinha empregos
vinculados a ele. Se as informagfes apresentadetame o turismo como uma

atividade altamente promissora, revelam tambémogBeasil precisa urgentemente de
pessoal qualificado para explorar seu potenciais pp componente humano é
fundamental para o sucesso dos empreendimenteBdosi E de fato, o estudo do lazer
e do turismo vem ganhando adeptos em numero cadaaier, crescendo a cada dia o
interesse pelo conhecimento dos fenbmenos e prabtana eles ligados.

A Tarde Online. Trajetéria de sucesso na hotelaiana. 21/01/98.
http://jornal.atarde.com.br/arq01_98/tu.html

Primeiro cinco estrelas do Norte-Nordeste é Unieo Bhhia, segundo as novas
exigéncias da Embratur, o Fiesta Bahia foi recomdodpara receber a certificacao
ISSO 9002. Na hotelaria moderna, a busca da exiel@o atendimento ao hdspede
esta diretamente ligada a qualidade dos servigstgutos pelo estabelecimento, medida
nos dias de hoje por um padrao internacional, agjoroso teste culmina com um
certificado. O empreendimento € voltado para oipal@xecutivo e sua administracao €
cuidadosa. Conta com varios servigos, através das gferece aos seus clientes a
maior relacdo custo beneficio da sua categoriaca Beompanhar o dinamismo e a
velocidade da informacao, para garantir a sua cotvp#ade, o hotel investe no seu
constante desenvolvimento. Atualmente sua equipee j@prepara para intensificar o
fendbmeno ao turismo de eventos no mercado brasilérata-se do Fiesta Convention
Center, um dos maiores e mais sofisticados ceetmdvencdes da hotelaria brasileira,
com capacidade para 3.295 pessoas simultaneanme @editorios.



