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ANAIS 11 CICLO INTERNACIONAL DE ATIVIDADES HOTELEIRAS

APRESENTACAO

O Curso de Hotelaria da Universidade Estadual do Oeste do Parand, campus Foz do
Iguagu, promoveu o Il Ciclo Internacional de Atividades Hoteleiras da Unioeste. As
atividades referentes a este evento aconteceram no periodo de 26/10 a 09/11/2010,

no campus desta Universidade.

O 1l Ciclo Internacional de Atividades Hoteleiras — Il CIAH contou com atividades
como: abertura oficial do evento, palestras, mesas redondas, oficinas de qualificac&o
e apresentacdo dos trabalhos inscritos e aprovados na Mostra Cientifica. Estiveram
presentes no evento aproximadamente 540 (quinhentas e quarenta) pessoas,
distribuidas nas diversas atividades durante os dias do evento, tendo como publicos
académicos e profissionais da area de Hotelaria e Turismo, de Foz do Iguacu e

regido, bem como de outros estados.

Como resultado final do evento, tem-se neste material os Anais do evento,
disponibilizado sob a forma digital, contemplando as atividades desenvolvidas

durante o evento e os resumos expandidos apresentados na Mostra Cientifica.

Deixamos aqui nosso agradecimento a todos os participantes e apoiadores do

evento.

A coordenagéo.
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RESUMO DE ATIVIDADES Il CIAH

Solenidade e Palestra Abertura
Data; 26/10/2010

No dia 26/10/2010, as 19h30 estiveram reunidas no Saldo de Eventos do Hotel
AVM, 59 (cinquenta e nove) participantes do Il CIAH para assistir a Solenidade e

Palestra de Abertura do evento.

A mesa de honra do evento foi composta pelas autoridades Renata Camacho
Bezerra — Diretora Geral do Campus Unioeste Foz do Iguagu, Maria Erni Geich —
Diretora do CSSA do Campus Unioeste Foz do Iguacgu, Claudio Alexandre de Souza
— Coordenador do Curso de Hotelaria da Unioeste e, Rosislene de Fatima Fontana —
Coordenadora Geral do Il CIAH.

Todos os integrantes da mesa se apresentaram e usaram da fala para destacar a
importancia do evento para o curso. ApOs 0s pronunciamentos da mesa, o0 Sr.
Claudio Alexandre de Souza proferiu a palestra intitulada “Tendéncias e Desafios do
Mercado Hoteleiro”, tratando de assuntos como a Copa do Mundo e suas
oportunidades, enfatizando a necessidade de capacitagdo dos profissionais para o

mercado.

O cerimonial foi apresentado de forma bilinglile, em portugués e espanhol

simultaneamente.

Apés a palestra, os presentes foram convidados a participarem de um coquetel para

comemorar a abertura oficial do evento.



Il CIAH ©J,......
Ciclo internacional de Atividades Hoteleiras
26 de outubro a 09 de novembro de 2010

Tendéncias e Desafios do Mercado Hoteleiro
ANAIS Il CIAH

Oficina de Qualificacdo Cidad&: Prevencdo e Combate a Incéndios
Data: 27/10/2010

No dia 27/10/2010, as 14h aconteceu nas dependéncias da Unioeste — Campus Foz
do Iguacu, a Oficina de Qualificacdo Cidada intitulada “Prevencdo e Combate a
Incéndios”, ministrada pelos senhores Acacildo da Silveira Santiago e Guilherme

Sachser Tondo, do Corpo de Bombeiros de Foz do Iguagu.

Na oportunidade apresentaram conceitos sobre as diferengas entre incéndio e
gueimada e os tipos de fogo e como combaté-los. Para a parte pratica da oficina,
foram levados até a Unioeste, um carro, um caminhdo e varios equipamentos do

Corpo de Bombeiros local.

As participantes da oficina puderam utilizar os equipamentos e praticar as técnicas
de combate a incéndios, bem como aprenderam a utilizar os extintores de forma

adequada, de acordo com o tipo de incéndio.

A oficina oportunizou um aprendizado de fundamental importancia para o

profissional da hotelaria, bem como para o dia a dia dos participantes.
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Oficina de Qualificacdo Cidada: Suporte Basico a Vida
Data: 28/10/2010

No dia 2/10/2010, as 19h aconteceu nas dependéncias da Unioeste — Campus Foz
do Iguacu, a Oficina de Qualificacdo Cidada intitulada “Suporte Basico a Vida”,
ministrada pelo senhor Gustavo Gambaro Rezende, enfermeiro socorrista do SAMU

de Foz do Iguagu.

Inicialmente, o ministrante falou sobre o SAMU, seus servicos e atendimento,

contando um pouco do dia a dia de seu trabalho.

A oficina trouxe importantes informacfes aos participantes no tocante a prestacao
de socorro a vitima em caso de emergéncia, mostrando como identificar as situagdes

e como proceder frente a elas.

O enfermeiro socorrista trouxe um boneco para demonstracéo, de tal forma que
apresentou como as ac¢des de socorro devem acontecer de forma padronizada para
cada tipo de situacdo, abrindo logo apdés espaco para 0s participantes estarem

realizando os procedimentos ensinados durante a oficina.

Saber como prestar um socorro pode ser fundamental para salvar a vida de uma
pessoa, a qual pode ser um cliente ou companheiro de trabalho na hotelaria, ou até

mesmo um desconhecido.
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Mesa Redonda: Governanga
Data: 29/10/2010

No dia 29/10/2010, as 19h estiveram reunidas na Sala de Pés Graduacao da
Unioeste 45 (quarenta e cinco) participantes do Il CIAH para assistir a Mesa
Redonda intitulada “Governanca”, a qual teve como moderadora a senhora Lavinia
Raquel Martins de Martins e como debatedoras as senhoras Angela Tonet —
Governanta do Hotel Rafain Centro e Rosemary Dias — Governanta do Harbor Hotel

Colonial.

As debatedoras, egressas de Hotelaria da Unioeste falaram de sua formacéo e
experiéncias profissionais, bem como das atividades que desenvolvem dentro do

hotel enquanto governantas.

Aproveitaram sua fala para dar dicas aos académicos, destacando a questdo do
aproveitamento do estdgio para o conhecimento das diversas areas da hotelaria,
com a finalidade de se identificar com qual pretende atuar e ainda, pela questado da

experiéncia profissional, tdo necesséria e exigida.

Falaram ainda sobre as dificuldades encontradas no setor de governanga,
principalmente no tocante a organizagdo de escalas de trabalho, busca de verba

para a troca do enxoval.

Finalizaram destacando a importancia de se estar sempre atualizada, buscando por
produtos e equipamentos de melhor qualidade, focando a questdo custo-beneficio

para a empresa hoteleira.

Apoés a fala dos debatedores, foi aberto espaco para questionamentos da platéia aos

mesmos, com os trabalhos coordenados pelo moderador da mesa.
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Mesa Redonda: Eventos
Data; 03/11/2010

No dia 03/11/2010, as 19h estiveram reunidas no Mini Auditério da Unioeste
83(oitenta e trés) participantes do Il CIAH para assistir a Mesa Redonda intitulada
“Eventos”, a qual teve como moderadora a senhora Michele Chiattone e como
debatedores o senhor José Perié - Gerente de Vendas — Bourbon Convention Resort
Cataratas do Iguagu e a senhora Darlene de Giorgio Perilli - D’Perilli Consultora e

Organizagéo de Eventos.

A senhora Darlene de Giorgio Perilli (D’Perilli) iniciou sua fala informando que a 10
anos trabalha com eventos, sendo boa parte deste periodo dedicado a hotelaria,
area de sua formacé&o e que atualmente possui uma empresa que presta servicos de
consultoria e organizagéo de eventos. Destacou em sua fala as mudangas ocorridas
na area de eventos, salientando que Foz do Iguacu é um grande polo atrativo e
permanece como uma das principais cidades sedes para todo tipo de evento,
principalmente em razéo do parque hoteleiro e os modernos Centro de Convengdes.
Acrescentou em sua fala que “Para que 0 evento seja um sucesso nem sempre é
necessario que a empresa tenha que dispor de grande quantia de dinheiro, mas sim
tem que se cercar de pessoas capacitadas para organizar e contratar empresas
especializadas para que seu evento seja um sucesso”. Frisou ainda que na
atualidade é cada vez mais comum as grandes empresas optarem pela contratacao
de consultores para que possam gerenciar a escolha dos melhores fornecedores
para a prestacdo de servicos tanto em eventos coorporativos como também para
eventos sociais. Finalizou dizendo que a econdmica hoje esta mais aquecida e com
a Copa do Mundo, as empresas voltaram a investir em eventos, fazendo do Brasil

um alvo para a realizagdo dos mesmos.

O senhor José Perié (BOURBON CATARATAS) usou de sua fala para explanar
sobre sua carreira profissional e, principalmente, de suas experiéncias na area de

eventos. Falou da receptividade encontrada por parte dos estrangeiros quando vem
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ao Brasil, o0 que se estende quando da realizacdo dos eventos. Destacou a
necessidade de se valorizar o que se tem e da importancia de se trabalhar com
pessoas preparadas para o mercado de trabalho, principalmente na éarea de
eventos, onde torna-se fundamental o conhecimento de um segundo idioma em uma
regido onde séo realizados varios eventos internacionais, como é o caso de Foz do

Iguacu.

Apoés a fala dos debatedores, foi aberto espaco para questionamentos da platéia aos

mesmos, com os trabalhos coordenados pelo moderador da mesa.
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Mesa Redonda: Front Office
Data; 04/11/2010

No dia 04/11/2010, as 19h estiveram reunidas no Mini Auditorio da Unioeste 98
(noventa e oito) participantes do Il CIAH para assistir a Mesa Redonda intitulada
“Front Office”, a qual teve como moderador o senhor Marcus Henrique Rolim Leite e
como debatedores egressos do curso de Hotelaria da Unioeste, os senhores
Fernando Kendji Higa - Chefe de recepgéo Bristol Vialle Cataratas Hotel e Lee Chih

Li - Supervisor de Servigos - Bourbon Convention Resort Cataratas do Iguagu.

O senhor Fernando kendji Higa fez uso da palavra e comegou falando de sua
experiéncia profissional enquanto académico e apos formado, lembrando que o que
foi aprendido por meio do estégio durante a vida académica e sua contribuicdo para
a formacéo do bacharel em Hotelaria. Também fez menc¢des as responsabilidades
atribuidas ao chefe do setor de Front Office; o comportamento e postura profissional
e; um pouco do dia—a-dia neste setor, apresentando alguns exemplos de situagdes

gue exigem muito profissionalismo para resolvé-los.

O senhor Lee Chih Li usou de sua fala para destacar a importancia da experiéncia
no exercicio profissional hoteleiro na area de Front Office, lembrando que hoje em
dia, exige-se dos profissionais o conhecimento amplo de suas atividades, nédo se
restringindo tdo somente em conhecimentos técnicos, mas também, e
principalmente, o conhecimento pratico. Afirmou que este conhecimento adquirido
através de experiéncias do dia a dia traz mais autoconfianca e demonstra maior
seguranca aos clientes e também aos colegas. Através das situacdes adversas que
acontecem diariamente, o profissional acumula um know-how e assim aprimora o
seu desempenho. Destacou que ha um engano quando se pensa que somente com
uma graduacao ou portando um diploma, o profissional ter4 desde j& um cargo de
lideranca, sendo que, a maioria das empresas hoteleiras requisitam os recém-
formados inexperientes para cargos de principiantes, para assim os “moldarem”

conforme gostariam que este exercesse a atividade designado. Frisou que
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adentrando ao tema de Front Office, o decorrer diario pode ser muito mais
surpreendente do que se possa imaginar, uma vez que quando se trabalha com
pessoas, ha de se preparar para quaisquer tipos de comportamentos, idiomas,
nervosismos e adversidades que, com certeza, o profissional ird deparar, cedo ou
tarde, lembrando que quanto mais experiéncias adquirir com essas adversidades,
menor sera o diametro do dano, uma vez que a forma de resolucdo deste problema
sera mais facil de ser enxergado pelo profissional experiente. Reafirmou que dessa
forma, pretende-se expandir a idéia de quanto mais cedo o académico ou o
profissional ingressar na area em que deseja atuar, mais cedo adquirira experiéncia
e consequentemente a ascensao profissional sera mais promissor. Finalizou sua fala
destacando que: “E através do conhecimento técnico que se forma a base do bom
profissional e acima dessa base, comeca a erguer as paredes do conhecimento
pratico, para dar mais consisténcia neste individuo com sede de ascensao. Portanto,
qguanto maior for o prédio da experiéncia, mais alto ser4 o sucesso, pois ambos

crescem juntos”.

Ambos os debatedores lembraram e frisaram a importancia do dominio de uma
segunda lingua para o exercicio profissional hoteleiro, principalmente no setor de
Front Office.

Apoés a fala dos debatedores, foi aberto espacgo para questionamentos da platéia aos

mesmos, com os trabalhos coordenados pelo moderador da mesa.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
Data; 05/11/2010

No dia 05/11/2010, no horario das 14h as 17h aconteceu a Il Mostra Cientifica de
Trabalhos de Hotelaria, como parte integrante das atividades do Il Ciclo
Internacional de Atividades Hoteleiras. Os trabalhos aprovados pela Comisséao
Cientifica foram divididos em 02(duas) salas para apresentacdo, sendo elas
Cataratas do Iguassu |, com apresentagdo da categoria Pesquisa e, Cataratas do
Iguassu Il, com apresentacdo das categorias Iniciacdo Cientifica, Trabalhos de
Conclusédo de Curso e Pés-Graduagdo. Foram aprovados e apresentados 14

(quartoze) resumos expandidos.
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Mesa Redonda: Alimentos e Bebidas
Data; 05/11/2010

No dia 05/11/2010, as 19h estiveram reunidas no Mini Auditério da Unioeste 119
(cento e dezenove) participantes do Il CIAH para assistir a Mesa Redonda intitulada
“Alimentos e Bebidas”, a qual teve como moderadora a senhora Euridice Ribeiro de
Alencastro e como debatedores o senhor Willian Rodrigo Lopes Kelm - Instrutor
Ensino Profissionalizante do Restaurante Pedagdgico — Senac — Foz do Iguagu e a
senhora Michelle Chiattone - docente do curso de Hotelaria da Unioeste.
O senhor Willian Rodrigo Lopes Kelm (SENAC) usou sua fala para retratar suas
experiéncias enquanto egresso do curso de Hotelaria da Unioeste, as atividades
desenvolvidas por ele durante o curso, sua vivéncia, aprendizado e frustragdes.
Também relatou suas experiéncias profissionais, destacando os ambientes de
trabalho, as oportunidades de promocéao, as expectativas para o mercado. Finalizou
enfatizando seu trabalho atual no SENAC e a importancia dos académicos de

buscar por mais conhecimentos além dos obtidos em sala de aula.

A Senhora Michele Chiattone iniciou sua fala relatando suas experiéncias
académicas e profissionais. Destacou em sua fala a questdo da importancia para a
alimentacdo na hotelaria hospitalar e frisou a necessidade do conhecimento de uma

segunda lingua para o profissional da hotelaria.

Apoés a fala dos debatedores, foi aberto espacgo para questionamentos da platéia aos

mesmos, com os trabalhos coordenados pelo moderador da mesa.
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Mesa Redonda: A atuagéo das entidades no mercado de trabalho
Data: 08/11/2010

No dia 08/11/2010, as 19h estiveram reunidas no Mini Auditério da Unioeste 54
(cinguenta e quatro) participantes do Il CIAH para assistir a Mesa Redonda intitulada
“A atuacdo das entidades no mercado de trabalho”, a qual teve como moderador o
senhor Claudio Alexandre de Souza e como debatedores os senhores Mauro
Sebastiany — Vice-Presidente Regional da ABIH, Vilson Osmar Martins — Diretor
Presidente do Sindicato dos Trabalhadores em Turismo e Hospitalidade de Foz do
Iguagu —STTHFI, Carlos Antonio da Silva — Presidente do SINDHOTEIS e Evandro
Stelle Teixeira Filho - Delegado Regional CRA-PR.

O senhor Mauro Sebastiany (ABIH) abordou em sua fala a histéria, atuagéo e
servicos da entidade, dando énfase aos itens: Histérico da ABIH no Brasil, no
Parana e na regido; Finalidade, objetivos e areas de atuacédo da ABIH; Composi¢cao
da diretoria da ABIH Nacional; Composicdo da diretoria da ABIH estadual;
Composicdo da diretoria da ABIH Regional Oeste do Parand; Principais produtos e
servicos da ABIH (Programas e projetos, Campanhas, Publicacbes, Servicos e
Convénios). Também exibiu os videos “Campanha 10 mandamentos”, “Escola
Virtual dos Meios de Hospedagem” e “Servigo Disque Hotel”, completando sua fala
com a apresentacdo do Blog do Programa de Qualificagéo dos Pequenos Meios de
Hospedagem.

O senhor Vilson Osmar Martins (STTHFI) abordou em sua fala a entidade ao qual
representa, dando énfase a: STTHFI e sua representagdo no mercado profissional
de hotelaria e turismo; sua composicdo no Sistema Confederativo brasileiro; os
objetivos e finalidades da entidade sindical perante a classe operaria: a Negociagéo
Coletiva de Trabalho; as relagdes de trabalho e qualidade de vida do trabalhador da
categoria, séo finalidades incluidas nas negociagfes coletivas; os salérios, ainda
hoje, apesar dos esforgos, muito baixo para a importdncia da mao de obra

qualificada; o ciclo do “comprismo” no Paraguay nos Ultimos anos; o retorno ao
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Turismo considerado “sadio”, exigindo mao de obra qualificada, sem existir, a
disposi¢cdo do mercado. Também aproveitou sua fala para apresentar o Instituto de
Cidadania IEDEFI — Instituto Agua Grande, fundado pelo STTHFI, com objetivos
para formacdo de cursos profissionalizantes para o turismo e hotelaria, diante as
necessidades, salientando que cursos de Linguas — Inglés e Espanhol, de
Secretariado, e Cozinheiro Cidad&do — visando o primeiro emprego do trabalhador,
oferecidos gratuitamente pelo Instituto nos anos de 2007, 2008 e 2009, possibilitou a
inclusédo de vérios alunos no mercado de trabalho. Levantou questdes como o
desinteresse das pessoas em estudar, mesmo com cursos gratuitos, e o préprio
desinteresse do empregador em colaborar ou incentivar seus funcionarios a
reciclarem-se. Salientou a existéncia de mao de obra em abundancia (desemprego)
barata, a qual € aproveitada pelos estabelecimentos hoteleiros e gastronémicos da
cidade, destacando a importancia dos estudantes de Hotelaria nesse contexto, como
mao de obra qualificada privilegiada, neste momento de crise e que podem mudar
essa situagdo, exigindo melhores salarios com o sindicato, lembrando que a Copa
do Mundo de 2014 e as Olimpiadas em 2016 vao exigir muito mais méo de obra
qualificada. Destacou a importancia do curso de Hotelaria da Unioeste para a regiao,
estado e pais, em razdo de ser a uma das poucas IES que oferecem esse curso de
graduagéo, tdo importante para o preparo e qualificacdo da mado de obra, téo
essencial ao mercado hoteleiro. Lembrou que Foz do Iguagu precisa de novos
empreendimentos hoteleiros, porém, acrescentou que as empresas precisam
selecionar melhor seu quadro de colaboradores para oferecer melhores servigos.
Finalizou dizendo “Hotel € uma empresa Emocional, feito por pessoas para pessoas
e somente pessoas conseguem atingir resultados. Apartamentos remodelados, TVs
de LCD, uniforme bonito, lobby bem decorado, amplo, etc., ndo aumentam a Taxa
de Ocupacdo. Somente a EQUIPE aumenta a Taxa de Ocupacdo. E necessario,
motivagao, respeito, valorizagdo, ambiente de trabalho sadio, novas formas de

remuneracgao e qualificagéo para a obtengdo de PRAZER NO TRABALHO”.
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O senhor Carlos Antonio da Silva (SINDHOTEIS) falou sobre as previsdes para o
setor com a vinda da Copa do Mundo de 2014 e Olimpiadas em 2016. Na
oportunidade informou como o0 setor estd se preparando para estes eventos,
destacando o que os colaboradores devem procurar fazer para se mostrarem mais
aptos e qualificados, dando énfase a importdncia do dominio de outros idiomas,
principalmente o inglés e espanhol, ndo somente para atender a tais eventos, como
em todos os momentos, ja que Foz do Iguagu recebe inlUmeros turistas estrangeiros
e, uma maneira de se demonstrar a qualidade nos servicos oferecidos € saber se

comunicar com seu cliente.

O senhor Stelle Teixeira Filho (CRA-PR) trouxe em sua fala informagdes importantes
sobre assuntos relacionados aos processos administrativos que envolvem o
conselho administrativo, como por exemplo, a insergéo do profissional hoteleiro no
CRA, destacando a legislacdo pertinente e como proceder para se filiar ao
Conselho.

Apoés a fala dos debatedores, foi aberto espacgo para questionamentos da platéia aos

mesmos, com os trabalhos coordenados pelo moderador da mesa.
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Palestra de Encerramento
Data: 09/11/2010

No dia 09/11/2010, as 19h30 estiveram reunidas no Mini Audit6rio da Unioeste —
Campus de Foz do Iguagu, 84 (oitenta e quatro) participantes do Il CIAH para
assistir a Palestra de Encerramento do evento, intitulada “Tendéncias da Hotelaria
em um Mercado Complexo”, proferida pelo Sr. Dr. José Manoel Gongalves Gandara,
da Universidade Federal do Parana.

O cerimonial foi apresentado de forma bilingile, em portugués e espanhol

simultaneamente.

Durante sua palestra, o convidado abordou temas como: destaque profissional no
mercado hoteleiro, experiéncia profissional adquirida no pais e no exterior, tipologia
de clientes e necessidades dos meios de hospedagem por padrdo de classificagéo,
as principais tendéncias previstas nos meios de hospedagem e sua concretizacao,
padronizacdo de servicos, redes de hotéis e beneficios de instalagbes de redes

internacionais no pais.

Apé6s a palestra, os presentes foram convidados a participar de um coquetel para

comemorar o encerramento do evento e o Dia do Hoteleiro.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

QUALIDADE DOS SERVICOS NO TURISMO ATRAVES DA AVALIACAO ENTRE
A EXPECTATIVA E A PERCEPCAO DO TURISTA: O CASO DO CONGRESSO
BRASILEIRO DE URULOGIA NA CIDADE DE GOIANIA, GOIAS, BRASIL

Katia Aline Forville de Andrade
Giovanna Adriana Tavares Gomes
Priscila Branquinho Xavier

Palavras-chave: Qualidade, Expectativa, Percepcdo, Turismo, Servqual, Goiania.

INTRODUCAO

Segundo a Organizacdao Mundial do Turismo — OMT (2003) a atividade turistica € o setor da
economia que mais cresce no mundo. Envolve diversos interesses econbmicos, como da
construgdo civil, cadeias hoteleiras e incorporadoras de condominios, transportes turisticos,
operadoras e agéncias turisticas, empresas de financiamento, seguradoras e administradoras
de cartdes de crédito, beneficiando o destino com a oferta de empregos, redistribuindo rendas,
captando divisas, aumentando a arrecadagdo fiscal, com seu efeito multiplicador (BENI,
2006).

A cidade de Goiania, capital do Estado de Goias, localiza-se na Regido Centro-Oeste
Brasileira. Apresentando vocagdo para o turismo de eventos, conta com uma boa infra-
estrutura de servigos turisticos e espacos para a realizacéo de eventos.

Este artigo aborda a qualidade dos servigos turisticos sob o olhar de turistas participantes do
evento técnico-cientifico XXXI Congresso Brasileiro de Urologia, captado pelo Goiénia
Convention & Visitors Bureau — GC&VB, realizado na cidade de Goiania, em 2009. Para
isso, foi identificada sua expectativa preliminar e sua percepcdo da qualidade dos servicos
utilizados.

MATERIAL E METODOS
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Este estudo que faz parte de um trabalho mais amplo, o Diagnostico da Qualidade dos
Servi¢os no Turismo na Cidade de Goiania (GO), fomentado pela Fundacdo de Amparo a
Pesquisa do Estado de Goias — FAPEG.

Executou-se uma pesquisa qualitativa de cunho exploratdria, com levantamento quantitativo,
devido o tamanho da populacdo estimada de 5.000 participantes, caracterizada pelo publico
esperado no XXXI Congresso Brasileiro de Urologia, captado pelo Goiania Convention &
Visitors Bureau — GC&VB, ocorrido no periodo de 07 a 11 de novembro de 2009, na cidade
de Goiania (GO).

Para sua realizacdo, optou-se por se utilizar o método Servqual, buscando aferir a
concordancia dos turistas em afirmativas sobre servigos de exceléncia, contraposto a
classificagdo do servico experimentado, cujo formuléario teve suas questfes adaptadas segundo
0 pré-teste realizado em evento anterior.

As entrevistas foram realizadas com a amostra de 427 pessoas que foram entrevistadas
durante evento, por académicos do curso de Gestdo de Turismo da Faculdade SENAC Goias,
instituicdo participante da Rede Goiana de Pesquisa em Turismo e Sustentabilidade,
cadastrada na FAPEG.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Durante o evento, aferiu-se a expectativa e a percepgdo de qualidade dos turistas participantes
do evento. A pesquisa mostrou um percentual de respostas concordo ou concordo muito,
evidenciando uma expectativa relativamente alta com uma média de 89% entre 0s quesitos
avaliados. O menor indice de expectativa foi de 80% para o item sobre a empresa ter
equipamentos modernos e, o maior indice de 94,7% ocorreu para a afirmativa de que o cliente
deve sentir-se seguro nas transagdes com a empresa.

Com relagdo a percepcdo de qualidade que o turista teve quanto aos servigos utilizados foi
encontrado um indice médio de percepcéo do turista de 42,5% de respostas excelente e muito
bom. Separadamente, o maior indice encontrado foi o de 47,5% de excelente e muito bom
referente ao quesito da boa aparéncia dos funcionarios.

Notou-se que, 0s niveis de percep¢do sdo menores ou iguais & metade dos indices de
expectativa com relacdo aos servigos experimentados, identificando-se lacunas na prestagéo
de servigos no turismo em Goiénia na visdo do turista, 0 que ndo se pode generalizar por se
tratar de um estudo de caso.

CONSIDERACOES FINAIS
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Diante do exposto neste artigo, evidenciou-se que os indices entre expectativa e percepcao do
turista participante do evento de Urologia em Goiania (GO), em 2009, mostram uma
disparidade muito grande, no qual os graus de percepgdo sdo menores ou iguais & metade dos
indices de expectativa com relagdo aos servigos experimentados pelos turistas durante sua
estada.

Observou-se que, os niveis de percep¢do de qualidade levantados mostram a preméncia da
gestdo da melhoria continua da qualidade dos servicos, buscando atender aos requisitos de
servigos apontados pelos turistas, tanto na sua expectativa, quanto na sua percepcdo de
qualidade dos servigos, sem prejuizo.

Considera-se, portanto, a necessidade de se implantar pesquisas de mercado que subsidiem
acOes de melhoria continua dos servi¢os no turismo Goiania, possibilitando a administracéo
das lacunas identificadas nesta pesquisa.

Vale ressaltar as limitacOes encontradas na realizagdo deste estudo tanto pelo alto custo da
técnica de coleta de dados selecionada, quanto pela falta de entendimento do trade turistico
goianiense de que pesquisas como esta podem auxiliar na gestéo local do turismo de eventos.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

HOTEL BOUTIQUE E SUAS CARACTERISTICAS EM BUENOS AIRES
Ana Carolina Barbosa Angeli

Palavras-chave: Hotel Boutique, Buenos Aires, Renovagéo.

INTRODUCAO

O hotel boutique surge nos Estados Unidos nos anos de 1980 e teve, nas duas uUltimas
décadas, um aumento vertiginoso de popularidade. O seu conceito é raramente tratado na
literatura cientifica sobre hotelaria, e quando abordado apresenta insuficiéncia de
fundamentacéo teérica. Sabe-se que um hotel, ndo importando a sua tipologia, € uma empresa
turistica que oferece no minimo alojamento mobiliado, para uso temporario, associados a
servicos de recepgdo, governanga, alimentagdo, manutengdo e, eventualmente,
entretenimento. Um hotel pode se diferenciar a partir de suas caracteristicas do design, da
linha arquitetbnica das construgbes, e a forma pela qual o empreendimento e seus
equipamentos e ambientes se distribuem no espago. Nota-se que o mercado hoteleiro investe
com regularidade na renovacdo de seus empreendimentos, seja através da melhoria de suas
instalacdes, seja no seu reposicionamento mercadologico.

OBJETIVO

Essa pesquisa teve como objetivo primario analisar as caracteristicas da estrutura fisica e dos
servicos oferecidos por alguns dos hotéis boutique localizados na cidade de Buenos Aires, a
fim de confrontar os dados coletados com o referencial bibliogréafico sobre hotel boutique.

MATERIAL E METODO

Caracterizada como pesquisa exploratéria, teve inicio com a identificacéo dos hotéis boutique
localizados na cidade de Buenos Aires, a partir da consulta a “sites”, agéncias de viagens e
guias de viagem. Dentre os hotéis identificados, foram selecionados seis por conveniéncia,
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localizados nos bairros de Palermo, Palermo Soho e Recoleta. A coleta de dados foi realizada
ao longo do més de julho de 2010, por meio de visita “in loco”, quando se observou 0s
seguintes itens conforme o protocolo de estudo de caso (YIN, 2010): nome do hotel, o
tamanho do hotel através do nimero de unidades habitacionais, servigos inclusos na diéaria,
espagos para sociabilizagdo, padronizacdo da estrutura fisica e decoracdo dos apartamentos,
etc. Os resultados obtidos permitiram analisar a estrutura fisica e os servicos oferecidos pelos
hotéis boutique da localidade, apesar de ndo poderem ser generalizados.

RESULTADO E DISCUSSAO

Verificou-se que os hotéis boutique em Buenos Aires possuem caracteristicas diferenciadas,
sendo estas consideradas Unicas para cada um dos empreendimentos. Para os hotéis boutique
visitados observou-se que: a) quanto ao nome, trés hotéis utilizam a palavra Boutique e trés
hotéis utilizam o nome do bairro para a formacdo do nome do empreendimento; b) o nimero
de unidades habitacionais variou de sete & quarenta e seis, sendo que quatro hotéis tinham
mais de vinte e seis apartamentos e dois hotéis possuiam menos de 8 unidades habitacionais;
C) para os servigos inclusos na diaria observou-se que todos ofereciam café da manha. “Wi-fi”
estava inclusa na diéria de quatro hotéis, um hotel ndo oferecia internet sem fio e um deles
cobrava pela utilizagdo da mesma; d) todos os hotéis ofereciam espagos para sociabilizacdo:
em quatro hotéis verificou-se a existéncia de bar e restaurante e em um deles sala de leitura e
de televisdo; e) nenhum dos hotéis boutique visitados apresentou padronizacdo da estrutura
fisica dos apartamentos e de suas respectivas decoragoes.

CONCLUSAO

Pode-se observar que, em Buenos Aires, os hotéis boutique pesquisados ndo possuem
caracteristica Unica. Os seis empreendimentos visitados sdo conhecidos como hotel boutique
ou hotel design ou mesmo hotel con encanto, e ndo se padronizam quanto aos itens de
edificacéo, instalagdes e servigos oferecidos. Isso mostra a dificuldade de encontrar defini¢es
para esse segmento hoteleiro e de se formar um conceito sobre o que s&o os hotéis boutique.
Sugere-se novas pesquisas para uma maior reflexdo sobre o assunto.

REFERENCIAS
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

HOTEIS INDEPENDENTES: VANTAGENS E DESVANTAGENS PERANTE AS
REDES HOTELEIRAS

Ana Carolina Barbosa Angeli

Palavras-chave: Hotéis Independentes. Redes Hoteleiras. Vantagens. Desvantagens.

INTRODUCAO

O mercado hoteleiro da cidade de S&o Paulo estd composto por redes hoteleiras e hotéis
independentes, que se configuram como empresas nacionais e internacionais, as quais
possuem administracdo familiar ou sdo operadas por uma rede. E importante destacar que
existe uma diversidade de empreendimentos hoteleiros que se diferenciam entre si em relacéo
ao tamanho, a localizacéo, ao publico consumidor, ao tipo de gestdo, entre outros aspectos e
para manter ou expandir a participa¢cdo no mercado hoteleiro, as empresas do setor precisam
investir com regularidade na modernizagéo de suas instalagcdes e na manutengdo de sua infra-
estrutura. Nota-se que o desenvolvimento da hotelaria brasileira estd fortemente ligado a
hotéis independentes e de administragdo familiar e que para 0s mesmos existe um nicho de
mercado tipicamente fidelizado com uma identidade propria.

OBJETIVO

O objetivo primério desta pesquisa buscou verificar a participacdo da hotelaria independente
no mercado hoteleiro da cidade de S&o Paulo, e analisar quais sdo as vantagens e
desvantagens que os hotéis independentes apresentam perante as redes hoteleiras nesta
localidade.

MATERIAL E METODO
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A pesquisa, de carater exploratorio, iniciou-se a partir de levantamento bibliogréfico sobre
hotelaria, hotéis independentes e redes hoteleiras. Em seguida, dados sobre o mercado
hoteleiro paulistano foram coletados nos “sites” da S&o Paulo Turismo (SPTuris), do Guia
Quatro Rodas, da Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH) e do Forum de
Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB), demonstrando a participacdo dos hotéis
independentes no mesmo. Dentre esses, foi selecionado um hotel independente que atua com
administragdo familiar, localizado no centro da cidade, cujo estudo de caso se baseou em
observacdo “in loco”. Os resultados obtidos foram confrontados com o trabalho de Chon
(2003), que trata da correlacéo entre esses dois segmentos hoteleiros, possibilitando a anélise
das vantagens e desvantagens que o hotel independente de administragdo familiar possui
perante as redes hoteleiras. Como uma pesquisa exploratoria, seus resultados ndo podem ser
generalizados, embora auxiliem no conhecimento dos hotéis independentes na cidade de Séo
Paulo.

RESULTADO E DISCUSSAO

Verificou-se que existe discrepancia quanto as fontes dos dados sobre o mercado hoteleiro da
cidade de S&o Paulo, o que gera dificuldades em se mapear quantitativamente o mesmo. Para
a SPTuris a cidade possui 306 empreendimentos hoteleiros cadastrados, enquanto o Guia
Quatro Rodas divulga 179 hotéis, o FOHB 118 hotéis afiliados e a ABIH 56 hotéis
associados. Diante disso, elegeu-se como fonte a SPTuris, para concluir que 53% dos hotéis
na cidade de S&o Paulo séo independentes. Quanto ao estudo de caso, citam-se entre as
vantagens do hotel independente com administragdo familiar as seguintes: a) tomadas de
decisdes efetivadas com maior rapidez e liberdade para criar e implementar novas idéias; b)
habilidade em saber se diferenciar no mercado enquanto as grandes marcas tendem a
previsibilidade. Para as desvantagens destacam-se: a) desenvolvimento de seus proprios
sistemas operacionais, 0 que pode ocorrer de serem ou ndo bem sucedidos; b) realizagéo de
reservas em menor escala, pois ndo participa de centrais de reservas ou canais de distribuigéo.

CONCLUSAO

Observou-se nesta pesquisa a inexisténcia de uma base de dados unificados quantitativamente
quanto ao mercado hoteleiro de S&o Paulo e que o numero de empreendimentos
independentes na hotelaria da cidade € expressivo. O hotel independente tende a oferecer ao
publico um produto diferente do disponibilizado pelas redes hoteleiras e possui tanto
vantagens quanto desvantagens perante as redes.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

ANALISE AS CULINARIAS UTILIZADAS NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM QUE
POSSUEM RESTAURANTES EM FOZ DO IGUACU

Cristiane Macedo Palazzo

PALAVRAS-CHAVE: Culinaria, Gastronomia e Restaurante

INTRODUCAO

Visto que a alimentacdo faz parte da vida do homem, h& necessidade de estudo sobre as
diferentes culinarias, tal como identificar as existentes na cidade, pois as culinarias dos
restaurantes também podem influenciar na escolha do estabelecimento que o turista
frequentara. A alimentacdo é um dos principais motivos para as viagens turisticas, busca-se
cada vez mais raizes culindrias, a fim de experimentar, entender a cultura por meio da
gastronomia, 0 que valoriza e enriquece a cozinha tradicional ou local (CAMPOS e
SCHOSLER, 2007). As diferentes culinarias ndo vém sendo valorizadas somente nos locais
de origem, mas também externamente, um diferencial ao estabelecimento, que muitas vezes
possui mais de uma culindria estrangeira. A éarea de estudo foi delimitada nos restaurantes em
meios de hospedagem — MH da cidade de Foz do Iguagu, 0s que se encontram no Guia Quatro
Rodas Brasil 2010, compondo 26 MH para aplicagéo da pesquisa.

OBJETIVO

Este artigo tem como objetivo analisar a culinéria existente nos restaurantes dos MH em Foz
do Iguagu, para identificar quantos restaurantes existe em cada MH e a diversidade de
culinérias existentes nos mesmos, estabelecendo uma relagdo com a classificagdo de conforto
do Guia Quatro Rodas.
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MATERIAIS E METODOS

Foi desenvolvida pesquisa de campo, através de estudo exploratério com abordagem quali-
quantitativa, aplicando um questionério de forma estruturada com perguntas abertas, via email
a partir dos enderecos eletronicos encontrados nos sites dos MH. Sem colaboragdo com a
pesquisa, foram feitas observacOes nos enderecos eletronicos, assim coletando os dados
necessarios. Também foi feita pesquisa bibliografica do Guia Quatro Rodas para estabelecer
relacio com o questionario. Obteve-se uma amostragem ndo probabilistica intencional,
utilizando os MH em Foz do Iguagu que possuem restaurantes, que se encontram cadastrados
e sejam classificados pelo Guia Quatro Rodas.

RESULTADO E DISCUSSAO

Como nédo houve manifestacdo de interesse na participacdo da pesquisa por parte de nenhum
MH na primeira aplicagdo da pesquisa, que foi via email, foi feita observacdo em enderegos
eletronicos, sendo que, 50% deles ndo tinham disponiveis nos sites respostas que atendiam ao
questionario.

A maioria dos MH possuem um restaurante, sendo que foi identificado que dois restaurantes
utilizam quatro ou mais culinarias, os outros ndo foi possivel identificar a quantidade exata.
As culinarias encontradas no decorrer da pesquisa foram: africana, alema, arabe, brasileira,
espanhola, francesa, italiana, japonesa, mexicana, oriental, portenha e suica. Através da
pesquisa bibliografica, procurando identificar relagdo com os resultados do questionério,
conclui-se que o nimero de restaurantes e de culinarias ndo influenciam diretamente na
classificagdo de conforto do Guia Quatro Rodas.

Uma recomendacao pertinente é a consciéncia de que académicos tem a necessidade de dados
para pesquisas, que atualmente sdo académicos, mas no futuro seréo pessoas influentes no
mercado hoteleiro.

CONCLUSAO

O estudo possibilitou aproximacdo ao tema, ao abordar a culinéria existente nos restaurantes
dos MH em Foz do Iguagu. O objetivo geral da pesquisa foi atendido quando obtidos dados
de quantidade de restaurantes, diversidade de culindrias e concluido uma possivel relagdo dos
resultados do questionario com a classificacdo de conforto do Guia Quatro Rodas. Um futuro
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estudo sobre o tema pode oferecer continuidade a este trabalho, identificando o porqué de
cada culinaria utilizada nos estabelecimentos.
REFERENCIAS
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL EMPRESARIAL E OS MEIOS DE
HOSPEDAGEM

Katleen Nairene Rolan Biavatti Abdalla
Claudio Alexandre de Souza

Palavras-chave: Responsabilidade socioambiental empresarial; hotelaria; Internet.

INTRODUCAO

A prética da responsabilidade socioambiental empresarial - RSAE tem sido objeto de atencéo
nas organizagdes privadas, pois 0 mercado empresarial acredita que a implementacdo deste
tipo de acéo pode agregar novas vantagens competitivas.

Para satisfazer a demanda de um publico que tem sido mais investigador, uma estratégia que
vem sendo utilizada é a divulgacéo das acdes de socioambientais no endereco eletrdnico da
instituicdo e o setor hoteleiro reconhece que criando ou participando de projetos sociais e
ambientais e divulgando as acdes no endereco eletronico da instituigdo tém a possibilidade de
agregar valor a sua marca e melhorar o relacionamento com as partes interessadas
(LUCANIA, 2010).

Esta pesquisa visa contribuir para os estudos sobre como o setor privado divulga as acOes de
RSAE no enderego eletrénico da empresa, e para isso foram selecionadas 15 meios de
hospedagem - MHs que atuam no mercado nacional.

Isto posto, este trabalho se divide em quatro partes, sendo eles: objetivo, método utilizado
para a realizagdo da pesquisa, discussoes e resultados e concluséo, respectivamente.

OBJETIVO

Esta pesquisa tem o objetivo de analisar as acOes de responsabilidade socioambiental
empresarial dos meios de hospedagem publicados no enderego eletronico das empresas.
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MATERIAL E METODOS

Esta é uma pesquisa quantitativa que busca traduzir em nimeros informac6es para analisa-las
(SILVA e MENEZES, 2001), sendo que os dados trabalhados sdo de origem bibliogréfica e
segundo a definicdo de Mattar (1997) de origem primaria, pois os dados ndo foram antes
coletados e estes serdo coletados com o proposito de atender as necessidades especificas da
pesquisa.

Para selecionar os MHs que praticam a RSAE utilizou-se de pesquisa documental digital,
inserindo no buscador Google as palavras-chave “Hotéis que praticam a RSE”, sendo
selecionando como base para a pesquisa os 15 primeiros MHs identificados na pesquisa de 17
de abril de 2010.

Nos ultimos anos vem sendo realizado no Brasil pesquisas denominadas de estado da arte,
que se caracterizam por realizarem uma metodologia de carater inventariante da produgao
académica e cientifica sobre o tema que busca investigar (FERREIRA, 2002).

Assim pesquisa é de carater exploratorio, pois ao realizar o estado da arte nas revistas
Turismo Viséo e Acdo, Revista Hospitalidade e Revista Brasileira de Pesquisa em Turismo,
dos 666 artigos cientificos publicados nenhum deles possuia relagdo direta com o tema deste
trabalho.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta pesquisa foi realizada entre os meses de julho e agosto de 2010, e os dados apresentados
sdo o resultado de pesquisas documentais e bibliogréficas, conforme exposto na metodologia.
A pesquisa também considera os dados sobre redes hoteleiras, pois ndo foi possivel identificar
qual unidade da rede hoteleira desenvolvia as agdes de RSAE.

Assim, dentre as partes envolvidas mais beneficidadas com as a¢des praticadas, a comunidade
tem sido mais beneficiada com 43% das acdo dos MHs voltadas para este publico, seguida
pelas acOes voltadas para o meio ambiente com 24% do total, instituicdes de caridade com
14%, os clientes somam 13%, fornecedores e associados representam 3% cada um.

Quanto a disposicao dos dados no endereco eletrdnico da empresa, nota-se que as empresas
buscam a praticidade na hora de divulgar suas acdes, pois nos 15 MHs pesquisados é preciso
clicar de 1 & 4 vezes para encontrar o link sobre o tema.

Um recurso que pode ser utilizado para divulgar as a¢Bes de RSAE é publicar no endereco
eletronico da empresa fotos sobre agBes préaticadas e neste caso 33% dos MHs utilizam o
recurso e 66% néo divulga fotos e publica apenas textos sobre o assunto.
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CONCLUSAO

Os gestores hoteleiros devem estar conscientes da importancia desta ferramenta de
comunicacdo, que possibilita aos consumidores analisar as contribui¢cbes que as acdes de
socioambientais estdo tendo na sociedade.

Mas para que isso aconteca é necessario que os dados divulgados no endereco eletrdnico da
empresa possuam o maior namero de informacgdes possivel.

Contudo a medida que houver outros trabalhos a cerca desta tematica, podera haver uma
maior conscientizagdo dos gestores sobre esta ferramenta de comunicagéo, criando assim
uma melhor apresentacdo das agoes.

REFERENCIAS
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

AS TECNOLOGIAS UTILIZADAS NO DEPARTAMENTO DE GOVERNANCA: O
CASO DE UM HOTEL DE LUXO DA CIDADE DE SAO PAULO

Marianne Costa Florian Pirolo

Palavras-chave: Tecnologia; Hotelaria; Governanca; Funcionarios.

INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o0 emprego de novas tecnologias interferiu diretamente no desempenho das
empresas hoteleiras tornando-as mais ageis e flexiveis. Essa condigdo € reforcada pela
crescente competicdo entre as corporagdes hoteleiras que leva a uma acirrada concorréncia.
Com efeito, os investimentos em tecnologia se tornam “pega-chave” para 0 bom desempenho
empresarial, direcionando as empresas hoteleiras a empregarem sistemas de redes interligadas
e a elaborarem estratégias organizacionais mais flexiveis. Entretanto, entende-se que o
emprego de tais tecnologias somente serd plenamente valido quando os funcionarios —
elemento fundamental para a adequada prestagdo dos servicos de um meio de hospedagem —
forem envolvidos nesse processo, o que pressupde o desenvolvimento de tecnologias voltadas
ao publico interno e a elaboracédo de planos que preparem 0s mesmos para atuarem nesse novo
contexto.

OBJETIVOS

Diante disso, o trabalho tem o objetivo primario de verificar as tecnologias utilizadas no setor
de Governanga de um hotel de luxo sediado na capital paulista. A partir desse objetivo busca-
se analisar como o empreendimento hoteleiro faz uso das tecnologias, analisando se os
funcionérios estdo devidamente envolvidos com as mesmas e se estas se direcionam ao
publico interno.

MATERIAL E METODOS
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Para tanto, trata-se de uma pesquisa exploratoria, qualitativa, cujos resultados ndo podem ser,
portanto, generalizados. Dentre os hotéis de luxo classificados pelo Guia Quadro Rodas
(ABRIL, 2010), selecionou-se um deles situado na zona sul da cidade. A coleta de dados foi
realizada ao longo do més de agosto de 2010, por meio de: a) entrevista com a governanta do
empreendimento; b) visita “in loco”, quando se observou a presenca de recursos tecnolégicos
nos andares, elevadores, sala da governanta, area de depoésito de produtos, rouparia, etc. A
partir da realizacdo das duas etapas iniciais foi possivel confrontar os principais argumentos
tedricos apresentados nos estudos que versam sobre o tema com a realidade do hotel
pesquisado.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Diante disso, verificou-se que o departamento de Governanga do hotel aplica diversos
recursos tecnoldgicos, entre “softwares” e equipamentos que indicam situagdes tais como: a)
sistema hoteleiro que mantém o empreendimento interligado aos demais hotéis da rede
sediados em outros paises, sendo possivel verificar em tempo real a opinido dos hdspedes; b)
liberacdo de apartamentos por telefone; c) controle do acesso aos elevadores sociais. Da
mesma forma, observou-se a auséncia de itens tecnoldgicos importantes que dariam maior
dinamismo as tarefas do departamento, a exemplo de sistemas computacionais interligados
aos setores de compras e de manutencdo que trariam maior dinamismo ao departamento de
governancga. Além disso, o setor ndo dispde de novas ferramentas para comunicagdo interna,
que inclusive dificulta a localizagdo das camareiras nos andares. A pesquisa ainda revelou que
0 hotel ndo possui sistema eletrénico de “ndo perturbe” e “por favor arrume o quarto”, bem
como um sistema hoteleiro para o langamento de “achados e perdidos”.

CONCLUSAO

Os resultados obtidos mostram que os funcionarios do departamento de Governanga do hotel
estudado carecem ndo s6 de ferramentas tecnoldgicas que auxiliem nas tarefas rotineiras,
como também de maior envolvimento na insercdo de novas tecnologias. Essa percepgdo se
torna mais preocupante, pois 0s recursos tecnoldgicos presentes no hotel ndo atendem as
necessidades de seus funcionarios, tendo seu foco nos clientes externos. Em (ltima analise,
aponta-se a necessidade de ampliar o uso da tecnologia, sem deixar de envolver os
funcionérios nessa agéo.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Pesquisa

COOPERATIVAS DE TRABALHO: UMA REFLEXAO SOBRE O TRABALHO DOS
COOPERADOS EM HOTEIS DE LUXO NA CIDADE DE SAO PAULO

Marianne Costa Florian Pirolo

Palavras-chave: Cooperativas de trabalho; Hotéis de luxo; Terceirizagdo

INTRODUCAO

Nos ultimos anos, muitas organizacdes estdo tentando se adequar a uma nova realidade,
tornando as organizacBes mais ageis e facilmente adaptaveis as flutuaces da demanda e
imposic¢Oes da concorréncia. Essas organizagdes estdo reduzindo os seus niveis hierarquicos e
para sobreviver, diante de tantas outras empresas, € necessario se adaptar-se a um novo tipo
de trabalho: a terceirizagdo de servigos, contratando empresas ou cooperativas de trabalho
conforme a demanda. A terceirizacdo é o ato de transferir a responsabilidade de uma empresa
para outra de atividades ou fungdes especificas. (ROMANOSCHI, 1994) No Brasil esta
prética ja € muito utilizada com o objetivo de reduzir custos, visto que € mais barato contratar
mao de obra quando necessaria, sem precisar arcar com 0s encargos trabalhistas. A relacdo
entre 0 tomador dos servicos e a terceirizada € regulada pelo Codigo Civil, e ndo pela CLT.
Sendo assim, para contratar uma cooperativa de trabalho, sem correr o risco do vinculo
empregaticio, € a mesma utilizada na contratagdo de profissionais autbnomos ou empresas
prestadoras de servi¢cos, com um contrato entre a tomadora de servigos e as cooperativas de
trabalho.

OBJETIVOS

Diante disso, o trabalho tem como objetivo primério verificar os setores que dois hotéis de
luxo, sediados na capital paulista, solicitam funcionarios cooperados para os dias de alta
ocupagdo. A partir desse objetivo busca-se analisar as vantagens e desvantagens dessa
contratacdo para empresa.
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MATERIAL E METODOS

Para tanto, apGs a sistematizacdo e leitura das principais obras dedicadas a discussdo da
terceirizagdo na hotelaria e cooperativas de trabalho, a coleta de dados foi realizada ao longo
do primeiro semestre de 2010, por meio de uma entrevista, semi estruturada com perguntas
abertas e fechadas, com os gerentes de recursos humanos de dois hotéis, com o instrumento de
pesquisa enviado por e-mail, e com as respostas obtidas por telefone. Trata-se de uma
pesquisa exploratéria, qualitativa, dentre os hotéis de luxo classificados pelo Guia Quadro
Rodas (ABRIL, 2010). Selecionaram-se dois deles, primeiramente por possuirem o maior
nimero de unidades habitacionais entre 0s outros existentes, e por estar situado na zona sul da
cidade, sendo a area de maior concentracdo de hotéis de luxo na cidade de Séo Paulo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Diante disso, verificou-se que os hotéis de luxo utilizam da terceirizagcdo para 0s niveis
operacionais como camareiras, faxineiros, cozinheiros, stewart, e garcons de banquetes,
contratando cooperados todos os dias de alta ocupagdo, sendo que os mais solicitados sdo os
garcons de banquetes e camareiras. O funcionério se torna um custo variavel e a sua presenca
na empresa depende da demanda. Isso é uma prética que se analisarmos financeiramente é
mais vantajosa para o hotel, pois ndo precisa arcar com os altos encargos determinados na
CLT, mesmo contratando esse tipo de mdo de obra diariamente. (PAGNONCELLI, 1993)
Mas em contrapartida, observou-se que a terceiriza¢do de servicos mostra-se como pratica que
torna precéria as relacBes de trabalho, pois o funcionario cooperado muitas vezes trabalha
mais do que um efetivo e por ndo ter comprometimento com o hotel, o servico é realizado
com uma qualidade inferior e muitas vezes os prestadores de servi¢os saem do hotel e entram
com processo alegando vinculo empregaticio. Isso acontece, pois 0s hotéis querem oferecer
Seus servicos a um prego mais acessivel, ganhando, assim, a concorréncia perante outros
hotéis.

CONCLUSAO

Os resultados obtidos mostram que os hotéis de luxo utilizam-se de mdo de obra de
cooperados, somente para 0s niveis baixos da hierarquia e tudo isso depende da sazonalidade
do hotel. Os dias de maior demanda, contratam funcionarios cooperados, para reduzir custos,
tornando assim um custo varidvel da empresa, mas que por outro lado afetam a qualidade do
servico. Essa reflexdo se torna preocupante, pois um funcionario cooperado ndo tem o mesmo
envolvimento que um funcionério efetivo, podendo assim comprometer a imagem do hotel.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Iniciacdo Cientifica

CARACTERIZACAO E ANALISE DAS FORMAS DE ADMINISTRACAO E
POSTURAS LEGAIS DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM DE AQUIDAUANA E
ANASTACIO - MS

Talita Zordan Borges
Erick Pusch Wilke (Orient.)

Palavras-chave: hotelaria, administragdo hoteleira, legislacéo

INTRODUCAO

Uma caracteristica marcante na hotelaria brasileira € a administracdo familiar (SAAB,;
DAEMON, 2000). O proprietario e sua familia sdo os (nicos que mantém e organizam 0s
estabelecimentos e em muitos casos sdo responsdveis pela operacionalizagdo de todos os
Servigos.

Os hotéis considerados neste estudo estdo localizados em Aquidauana e Anastacio, cidades
divididas fisicamente pelo Rio Aquidauana e distantes cerca de 130 km da capital de Mato
Grosso do Sul, Campo Grande. Atualmente, com a chegada do Trem do Pantanal, ambas
vivem um momento histérico que favorece o desenvolvimento da atividade turistica.

Os avancos tecnoldgicos e novos modelos de gestdo acabam por desafiar a forma de
administracdo familiar e ndo-profissionalizada. Neste contexto, 0 associativismo e 0
cumprimento das posturas legais quanto & politica nacional do turismo séo determinantes para
o fortalecimento dos pequenos e médios empreendimentos hoteleiros (BONASSI, 2003).
Nessa pesquisa, espera-se que o0s resultados estimulem a compreenséo por parte de gestores e
empreendedores da necessidade de uma gestdo profissionalizada e do associativismo como
instrumento de qualificagdo positiva na visdo do trade turistico e, principalmente, dos
consumidores.

OBJETIVO
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O presente trabalho buscou identificar e analisar as caracteristicas dos empreendimentos
hoteleiros de Aquidauana e Anastacio (MS) quanto as formas de administragdo e organizagao,
bem como o cumprimento das posturas legais e a disposigdo para 0 associativismo.

MATERIAL E METODOS

O estudo foi realizado em hotéis da porcéo urbana dos municipios de Aquidauana e Anastacio
(MS) entre os meses de maio e julho. Inicialmente, buscou-se realizar estudos em todos 0s
meios de hospedagem urbanos, sendo que apenas 2 dos 16 empreendimentos existentes ndo
demonstraram interesse em participar. Apesar dessa ocorréncia, os resultados da pesquisa ndo
foram comprometidos.

A pesquisa foi dividida em duas fases. A primeira de natureza quantitativa, na qual por meio
de abordagem direta aos meios de hospedagens, buscou-se identificar a realidade a cerca do
setor.

O questionério relacionado ao tema “Administragdo e organizagdo” contou com 27 perguntas
e o tema “Questdes legais e associativismo” com 10 perguntas. Essas questdes foram
elaboradas de acordo com os objetivos propostos pela pesquisa.

Na segunda fase, de natureza qualitativa, foi possivel uma andlise inter-relacionada das
informacdes obtidas na fase anterior e do levantamento de dados em fontes secundarias,
possibilitando a verificagdo do desempenho das empresas e as perspectivas para o setor de
hospedagem na regido em estudo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Durante a pesquisa, pode-se perceber que a administracdo de 92,9% dos empreendimentos
hoteleiros é independente e realizada com base na experiéncia pratica dos gestores, sendo
caracterizada por alto grau de centralizagdo de responsabilidades. Essa caracteristica pode ser
relacionada ao carater familiar da administragdo. Além do proprietério, foi possivel observar
que os familiares estdo envolvidos direta ou indiretamente com as atividades operacionais do
hotel, principalmente relacionadas a cozinha e arrumacéo e limpeza dos quartos.

Em relagdo a postura quanto aos aspectos legais, a realidade encontrada foi positiva, ja que
64,3% dos empreendimentos entrevistados possuem cadastro no CADASTUR?, preenchem a
FNRH? e 0 BOH®. Esse dado demonstra que tem ocorrido adesdo em busca da legalidade

! Sistema de cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam na cadeia produtiva do
turismo, executado pelo MTur em parceria com os Orgdos Oficiais de Turismo das Unidades
da Federacéo.

2 Ficha Nacional de Registro de Héspedes.
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entre os empreendimentos hoteleiros.

Contudo, o entendimento de que processo de regulamentagdo e organizagdo da atividade
inicia-se por meio da cooperagédo e participagdo das empresas que lidam diretamente com o
cliente ndo parece ter sido assimilado em sua totalidade. Além disso, vé-se que 0s empresarios
do setor sdo pouco propicios ao associativismo e participacBes coletivas, ndo tendo a
percepcdo dos beneficios que possam decorrer dessa unido.

CONCLUSAO

O cenério atual do setor hoteleiro urbano de Aquidauana e Anasticio pode ser considerado
positivo, mas esta relacionado apenas a poucos empreendimentos. A realidade encontrada
confirmou caracteristicas de pequenos empreendimentos de administracdo familiar, nas quais
a experiéncia pratica e cotidiana é determinante no forma de administrar.

Em relagdo aos aspectos legais, a maioria dos empreendimentos hoteleiros esta cadastrado em
Orgdos competentes, porem o entendimento por parte dos empreendedores de estar
regularizado e utilizar tais beneficios oriundos dessa postura ndo estd totalmente claro.
Percebe-se também que os gestores s&o pouco propicios ao associativismo e participagdo em
conselhos.

REFERENCIAS

BONASSI, Fabio Angelo. O associativismo como estratégia competitiva no varejo: um
estudo de caso na Aremac-am — Associagdo Regional de Empresas de Materiais de
Construcdo da Alta Mogiana. Revista Eletronica de Administragdo — Facef, v. 02, ed. 03,
Jul/Dez 2003.

SAAB, William George Lopes; DAEMON, llka Gongalves. Qualidade na hotelaria: o papel
de recursos humanos. [S.1.: s.n.], 2000.

® Boletim de Ocupacdo Hoteleira.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Trabalho de Concluséo de Curso

ANALISE DO “TRIANGULO DO SUCESSO” PROPOSTO POR ISMAIL: ESTUDO
DE CASO NO HOTEL X, VARZEA GRANDE - MT

Talita Zordan Borges
Erick Pusch Wilke (orient.)

Palavras-chave: hotelaria, triangulo do sucesso, administragéo hoteleira

INTRODUCAO

O Turismo envolve deslocamento e a permanéncia do turista distante do seu local de origem
por um determinado periodo de tempo e por este motivo os meios de hospedagem podem ser
considerados pecas-chaves para a operacionalizacdo da atividade turistica. A principal
finalidade da hotelaria é oferta de hospedagem, alimentagdo, entretenimento, entre outras
atividades relacionadas ao bem-estar do hospede (CANDIDO; VIERA, 2003).

Para Ismail (2004) um hotel bem-sucedido é aquele que explora a0 maximo todas as suas
fontes de receita e reduz seus custos operacionais. O autor evidencia trés principais fontes de
receitas de um hotel, a saber: Venda de pernoites; Locac¢do de espacos para eventos e; Venda
de A&B (Alimentos e Bebidas) e servicos secundarios. Segundo autor, “as vendas realizadas
a partir das trés principais fontes de receita de um hotel estabelecerdo o seu sucesso” (p. 18).
Sabe-se que na hotelaria é importante ter a capacidade de lidar com periodos de baixa
ocupacao e outros desafios apresentados pelo mercado. Portanto, este estudo buscou analisar
a(s) contribuicdo(des) das trés principais fontes de receita para o sucesso financeiro do
empreendimento estudado.

OBJETIVO
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O principal objetivo desse estudo foi analisar a(s) contribui¢édo(des) da venda das principais
fontes de receita mencionadas por Ismail (2004) para o sucesso financeiro do Hotel X* no
exercicio de 2009.

MATERIAL E METODOS

O procedimento técnico adotado nesta pesquisa considerou inicialmente a pesquisa
bibliogréfica. Dentre as obras de maior interesse destacam-se autores como Ahmed Ismail
(2004), indio Candido e Elenara Viera de Viera (2003), José Ruy Veloso Campos (2005),
Medlik e Ingram (2002).

Houve a coleta de dados em fonte secundéria, mediante levantamento documental (dados
estatisticos) existentes no local de estudo e em fonte primaria. Esses dados representaram as
principais fontes de receita do hotel: receitas obtidas pela venda de diarias, promogdo de
eventos e venda de alimentos e bebidas.

Os dados foram obtidos em relatérios estatisticos do hotel, principalmente relacionados as
informagdes histdricas sobre taxas de ocupacdo, didria média, RevPar, datas de hospedagens e
receitas gerais, denominados “Relatério de Resultados” e “Ocupagdo Mensal” do ano de
2009.

Os dados foram tabulados de forma que apresentem informagdes que possam ser interpretadas
e discutidas nas analises. Para isso, considerou-se valida a apresentacdo dos dados em forma
de linha do tempo, na qual foram apresentadas trés categorias para analise (Venda de UHs;
Locagdo de Espaco para Eventos; Venda de Alimentos e Bebidas e Servi¢os Secundarios;)
sobre o exercicio do ano de 2009, divididos em 12 meses.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Considerando os dados/relatérios obtidos no Hotel X, pode-se observar que o hotel possui um
volume de vendas satisfatorio e apresenta a venda das unidades habitacionais (diérias) como a
sua principal fonte de receita. Entretanto, as receitas provenientes da locacdo de &areas para
eventos e da venda de alimento e bebidas e servigos secundarios contribuem para 0 montante
total.

Assim, foi possivel estabelecer a composicdo de venda do ano de 2009, a saber: 81,9%, de
todas as receitas, provenientes da venda das UHSs; 1,3% advindas da locagéo de espago para
eventos e; 16,7%, do total das receitas, provenientes da venda de alimentos e bebidas e
servicos secundarios (tais como: lavanderia e servigos telefonicos).

* Por tratar-se de informagdes financeiras, o hotel ndo permitiu ser identificado.
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Vale lembrar que o “triangulo do sucesso” proposto por Ismail, consiste em explorar ao
maximo as trés principais fontes de receitas do hotel. Portanto, considerando a diferenca entre
0 volume de vendas das trés principais fontes de receitas do hotel, pode-se concluir que o
empreendimento estudado ndo explora a0 maximo todas as suas fontes. Sendo a venda de
unidades habitacionais a principal fonte de receita do hotel e responséavel pelo equilibrio
financeiro do mesmo.

CONCLUSAO

O conceito de analise “Tridngulo do Sucesso” (ISMAIL, 2004, p. 18) demonstrou ser um
instrumento valido para auxiliar na gestdo estratégica do hotel e conduzir a agbes operacionais
a um ou mais focos especificos, ou seja, os lados do triangulo.

E de grande relevancia que os gestores do empreendimento estudado utilizem e explorem seus
recursos a0 méximo e de forma planejada a fim de obter melhores resultados financeiros,
principalmente através da venda de alimentos e bebidas e locacdo de espacos para eventos.

REFERENCIAS

CAMPOS, José Ruy Veloso. Introdugéo ao universo da hospitalidade. Campinas - So
Paulo: Papirus, 2005.

CANDIDO, indio; VIERA, Elenara Viera de. Gestdo de hotéis: técnicas, operacoes e
servigos. Caxias do Sul: Educs, 2003.

ISMAIL, Ahmed. Hospedagem: front Office e governanga. Sdo Paulo: Pioneira Thomson
Learning, 2004.

MEDLIK, S.; INGRAM, H. Introducdo a hotelaria: gerenciamento e servicos. 4. ed. Rio de
Janeiro: Campus, 2002.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Trabalho de Concluséo de Curso

QUALIDADE NO ATENDIMENTO:
COMPARATIVO DOS PROCEDIMENTOS UTILIZADOS POR UM
HOTEL DE CATEGORIA ECONOMICA E UM DE CATEGORIA

SUPERIOR NA CIDADE DE MARINGA

Viviane Basso Nunes
Silvestre Eduardo Torelli (orient.)

Palavras-chave: hotelaria, treinamento, clientes, satisfacéo.

INTRODUCAO

Entendemos que um meio de hospedagem como uma empresa prestadora de servigos, deve
aperfeicoar a sua estrutura administrativa, seu leque de servigos e seu capital humano, devido
a competitividade do mercado, e direcionar a oferta aos padrdes de qualidade solicitados pela
demanda, fazendo com que o empreendimento mantenha sua atencdo a satisfacdo de seus
clientes, onde esse optara pelo servigo de maior qualidade.

Um atendimento esmero é o grande diferencial entre um hotel de sucesso de um comum, e
também é uma exigéncia nos dias de hoje, afinal os clientes estdo mais conscientes sobre
qualidade em servicos e esperam por um bom atendimento. Em se tratando de atendimento, a
qualidade estd em funcdo do desempenho dos funcionarios no exato instante em que estdo em
contato direto com o cliente. Por isso, avaliar os servi¢os e a forma como séo prestados, bem
como a satisfagdo dos clientes mediante o desempenho dos funcionarios, se faz necessério.

OBJETIVOS

O objetivo geral deste estudo é mensurar e comparar 0 nivel do atendimento oferecido em
hotéis de categoria econdmica e superior.

Os objetivos especificos sdo: verificar 0s recursos que a empresa utiliza na oferta de servigos;
identificar as expectativas dos clientes quanto ao servi¢o oferecido por ambas as categorias;
verificar o nivel de satisfagdo do cliente quanto ao atendimento recebido na hospedagem.
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METODOLOGIA

A metodologia aplicada se divide em duas etapas, a primeira, pesquisa bibliogréfica e a
segunda, pesquisa de campo qualitativa e quantitativa de estudo de caso multiplo. Para a
obtencdo dos resultados foram utilizados questionarios estruturados aos clientes e
colaboradores, e entrevistas semi-estruturadas aos gestores. As limitagdes da pesquisa foram:
a dindmica do setor hoteleiro e a rotina de trabalho dos gerentes e demais colaboradores.

O universo da pesquisa caracteriza-se por 19 empreendimentos hoteleiros da cidade de
Maringa. A amostra trata-se de dois hotéis da cidade de Maringd, sendo um de grande porte,
administragéo de rede e categoria superior e 0 outro de pequeno porte e categoria econémica
com administragdo familiar. Os referidos empreendimentos foram escolhidos devido sua
diferenca de categoria e porte bem como estrutura administrativa, por possuirem localizacdo
estratégica no centro da cidade de Maringa e por estarem registrados no Ministério do
Turismo e Convention and Visitors Bureau de Maringa, seus nomes ndo serdo revelados no
trabalho, utilizando-se entdo a denominacao hotel A e hotel B.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados da pesquisa mostram empreendimentos diferentes, mas que atendem a um
grupo semelhante de viajantes, e que apesar de pertencerem a categorias diferentes,
concorrem entre si. Sendo o atendimento levado em consideracdo no momento da escolha por
um meio de hospedagem, perguntamos aos clientes, como classificavam o atendimento
recebido no hotel em que estavam. Os resultados no hotel A (categoria Superior) foram: 6tima
(52,5%); muito boa (22,5%); e satisfatoria (25%). J& no hotel B (categoria Econdmica)
obtivemos 6tima (95,83%); e satisfatdria (4,17%). Os resultados condizem com o preparo dos
colaboradores dos empreendimentos, ja que no hotel A 39,02% receberam treinamento para o
cargo que ocupam e 60,98% néo receberam. Em contrapartida, no hotel B 88,89% receberam
0 treinamento ao passo que apenas 11,11% ndo receberam.

Dessa forma, o que observamos, € o hotel A um empreendimento que esti estagnado,
pois ndo investe no seu capital humano, e o hotel B o que busca vencer suas limitagdes
aprimorando os seus funcionarios a fim de atingir a exceléncia na prestacdo de servigos.

CONCLUSAO

Atender bem n&o é o suficiente, é preciso muito mais que isso, é fundamental o encantamento,
e para tal, o colaborador, deve ter plena consciéncia de seu papel nesse processo. Cabe aos
empresarios do empreendimento ter em mente que para cativar o cliente, primeiramente deve-
se cativar os colaboradores, pois estes sdo 0 melhor cartdo de visita da empresa e tém o poder
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de conquistar os clientes. Mas também podem causar o efeito contrério, nesse caso a falha
pertence & administracéo, ou falta dela, por ndo investir recursos nos seus colaboradores. Sua
vitrine. Ou melhor, o seu espelho.

REFERENCIAS

ALBRECHT, Karl. Revolucéo nos servigos: como as empresas podem revolucionar a
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: Trabalho de Concluséo de Curso

PRATO TiPICO, UM PRODUTO TURISTICO-CULTURAL
PARA FOZ DO IGUACU/PR

Elis Cristina Caceres
Franciela Vanessa Schmidt
Priscila Vasconcelos Chiattone (Orient.)

Palavras-chave: Cultura, Foz do Iguagu, Gastronomia, Prato tipico.

INTRODUCAO

O tema desde trabalho foi motivado visto a necessidade que o municipio de Foz do Iguagu
tem referente & identificacdo e reconhecimento de uma gastronomia tipica. Considerando que,
depois da década de 70, com o comeco da construgdo da Hidrelétrica de Itaipu, Foz do Iguagu
teve um crescimento acelerado e descontrolado, pessoas de lugares e culturas diferentes
vieram para o municipio. Com o passar do tempo, os habitos e costumes dessas pessoas
acabaram se misturando, tornando Foz do Iguagu uma cidade multicultural. Devido a este
fato, alguns autores admitem que o municipio ndo possui identidade ou cultura propria.
Segundo o inventério turistico do municipio (2010), o prato tipico de Foz do Iguagu seria o
“Pir4 de Foz”, um prato elaborado com peixe, puré de mandioca e arroz com espinafre, no
entanto, este € pouco conhecido pela comunidade e pelo turista. Considerando que este é um
municipio muito visitado por turistas, a sua gastronomia poderia ser um atrativo turistico
melhor aproveitado, ja que possui um grande potencial, pois sua gastronomia é bem variada
devido & miscigenagdo dos povos.

OBJETIVO

O objetivo deste estudo é identificar se existe um reconhecimento do prato tipico de Foz do
Iguacgu, “Pira de Foz”, pela comunidade, bem como verificar o nivel de percepcéo do visitante
a respeito do prato tipico e a importancia enquanto atrativo no destino.
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MATERIAL E METODOS

Este estudo se caracteriza bibliografico, utilizando fontes secundarias, e descritivo, utilizando
fontes primarias, atraves de questionarios com a comunidade e com os turistas.

O questionario de pesquisa para a comunidade teve como intuito verificar se ha algum
reconhecimento e identificacdo da comunidade diante do prato eleito e se este trouxe algum
beneficio para esta. J& o questionario aplicado ao turista teve como objetivo identificar se ha
percepcdo, conhecimento e/ou interesse deste em consumir o prato e se isto ja ocorreu, e por
qual maneira ele ficou sabendo da existéncia do prato. Esses questionarios continham
perguntas abertas e fechadas.

A pesquisa bibliogréfica foi realizada em publicacbes fisicas, como livros e, trabalhos
académicos e documentos da Secretaria Municipal do Turismo que abordem sobre o concurso
do “prato tipico” de Foz do lguacu e sobre a gastronomia da regido. Esta também utilizou
meios digitais que relatem sobre o tema.

Os dados obtidos através das informacdes foram analisados de forma descritiva utilizando-se
o referencial tedrico e os dados da pesquisa de campo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O prato tipico de Foz do Iguacu, o “Pira de Foz”, foi eleito como tipico em um concurso
realizado em 1996 pela Secretéria de turismo, antiga Foztur (SECRETARIA MUNICIPAL
DE TURISMO, 2010). No entanto, nota-se a falta do reconhecimento deste perante a
comunidade e o turista, sendo possivel verificar isto na analise feita dos questionarios
aplicados para a comunidade, onde 76% dos entrevistados dizem nem saber o que é “Pira de
Foz” e 90% n&o sabe onde ele pode ser encontrado. Quando perguntado aos entrevistados que
prato eles sugeririam como tipico, as respostas foram variadas, dentre elas, a mais citada foi o
dourado assado.

Nos questionarios aplicados aos turistas, verificou-se que a grande maioria diz ndo ter
conhecimento do prato tipico de Foz do Iguagu, mas que gostaria de poder degusté-lo.
Também foi possivel observar que a grande maioria ja consumiu pratos tipicos de outros
lugares e afirmam que a gastronomia de um lugar pode influéncias na escolha do destino.

CONCLUSAO

Com os resultados das pesquisas aplicadas nota-se a necessidade de um fortalecimento da
gastronomia como produto turistico para o municipio, valorizando a cultura local. S6 é
possivel tornar algo tipico a partir do momento em que a comunidade o reconhece, pois é a
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partir dela que comega haver a comercializagdo, tornando-o popular a ponto de se obter
naturalmente um produto turistico. Como exemplos de lugares, onde a gastronomia tipica é
um dos principais atrativos turisticos temos a Bahia, com o Acarajé, Minas, com o P&o de
Queijo, o Rio grande do Sul, com o Churrasco, dentre outros.

REFERENCIAS

CATTA, P.Eduardo Luiz. O cotidiano de uma Fronteira: a perversidade da modernidade.
Edunioeste. Cascavel, 2003.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE TURISMO. 2010. Comparativo da Oferta Turistica 1987
a 2009: Inventérios Turisticos. Disponivel em:
http://www.fozdoiguacu.pr.gov.br/Turismo/uploadFiles/OfertaTuristica.pdf. Acesso em
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: PGs-Graduacéo

A PROFISSIONALIZACAO COMO DIFERENCIAL EM UM MEIO DE
HOSPEDAGEM CONFESSIONAL

Edgard Alves Rodrigues Junior
Prof. Dr. Airton Jose Cavenaghi (Orient.)

Palavras-chave: Gestdo Hoteleira, Meio de Hospedagem Confessional, Congregacéo
Religiosa, Jundiai (SP)

INTRODUCAO

As discussdes apresentadas neste artigo fazem parte das andlises iniciais da Dissertacdo de
Mestrado em desenvolvimento no Programa de Mestrado em Hospitalidade da Universidade
Anhembi Morumbi, intitulada: Gestéo hoteleira como diferencial em um meio de hospedagem
confessional. As institui¢des religiosas catdlicas radicadas no Brasil, proprietarias de meios de
hospedagem confessionais, se deparam com a evidente caréncia bibliografica que leve em
consideracdo as peculiaridades deste inexplorado segmento da hotelaria, a importancia e
meétodos adequados ao relacionamento com seus consumidores e acles estratégicas que
contribuam com a geragdo de receitas para sustentacdo dos projetos sociais que S&o
responsaveis.

Historicamente, os religiosos catélicos sdo preparados, em sua maioria, apenas para a vida
confessional, com formacéo académica voltada a préticas assistenciais, pouca ou nenhuma
vivéncia no segmento hoteleiro e com atitudes gerenciais que ndo corroboram com a proposta
de maximizagdo da produtividade, desenvolvimento de agdes competitivas e sustentabilidade
dos meios de hospedagem que gerenciam.

OBJETIVO

Esta pesquisa pretende verificar se a utilizacdo de gestdo hoteleira em um meio de
hospedagem confessional, localizado na cidade de Jundiai (SP), produz um diferencial de
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hospitalidade na fidelizag&o de seus consumidores.

MATERIAL E METODOS

A obtencdo dos resultados seré realizada por meio de levantamento bibliogréfico, observacbes
de campo e entrevista norteada por questdes semi estruturadas, aplicadas aos meios de
hospedagem confessionais da cidade de Jundiai (SP) e seus usuérios. A andlise dos dados seréa
feita de forma qualitativa para a investigacdo sobre quais sdo as estratégias de hospitalidade e
processos de gestdo hoteleira que contribuem com a competitividade de um meio de
hospedagem confessional.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Durante muitos anos as congregacgdes religiosas catolicas reforgaram a pratica da hospedagem
gratuita com base nos ensinamentos de Jesus, que dizia que cada casa crista deveria ser um
“albergue de Cristo”. (Grinover, 2007, p. 35). Porém, com o decorrer do tempo e a
perpetuacdo do capitalismo tornou-se necessario transformar as casas de acolhidas das
congregacOes religiosas em atividades de negdcios auto-sustentaveis para fazer frente aos
custos de manutencéo e garantir sua viabilidade, além de serem capazes de contribuir com as
diversas obras sociais existentes no universo das instituicbes religiosas. O pouco
profissionalismo das organizacdes religiosas, as dificuldades em lidar com resultados e de
conciliar os valores da instituicdo com a eficacia necessaria, conforme exposto por Murad
(2007, p.13), associado a auséncia de experiéncia, técnicas e atitudes profissionais modernas
sdo fortes indicadores de uma possivel diminuicdo de produtividade, piora da competitividade
e, em conseqliéncia, com a propria faléncia do meio de hospedagem confessional.

CONCLUSOES

Espera-se que os resultados desta pesquisa comprovem se a acolhida religiosa existente nos
meios de hospedagem confessionais é percebida pelos hospedes como um elemento de
hospitalidade; se as manifestagGes de hospitalidade entre servicos, espagos, colaboradores e
hdspedes sdo deficitarias; se a aplicacdo de uma gestdo especializada oferece mais chance de
crescimento nas unidades de negdcios das congregacoes religiosas; e se a gestdo hoteleira é
um diferencial positivo na acolhida dos clientes.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: PGs-Graduacéo

HOTELARIA E A COCRIACAO DE VALOR COMO CAPITAL ESTRATEGICO

Patricia Freire Ferreira de Oliveira
Marcello Rodrigues Lage
Elizabeth Kyoko Wada (Orient.)

Palavras-chave: Hotelaria, Hospitalidade, Diferencial Competitivo, Cocriacdo de Valor.

INTRODUCAO

Entendendo a hospitalidade como uma forma de encontro interpessoal marcado pelo
acolhimento do outro, a hotelaria se mostra como um ponto chave, onde as experiéncias
vividas e os limites de satisfacdo do hdspede causam impactos diretos na prosperidade do
negdcio. Ressaltam-se as colocagBes de Baptista (2002) que reflete sobre lugares de
hospitalidade e diz que a hospitalidade manifesta-se pelas palavras, gestos e pluralidade de
formas de gerir o tempo e o espago; Lashley e Morrison (2004) ressaltam a independéncia de
relacBes que a hotelaria oferece, ja que as mesmas podem se encerrar ao termino da prestacdo
do servico; A hospitalidade, entretanto, permeia todo o processo, pois estd evidentemente
associada a recepcao do outro. Prahalad e Krishman (2008) preconizam que o foco da geragao
de valor ndo estd somente na empresa, mas na criagdo conjunta entre empresa e cliente.
Observa-se que 0 mercado de massa migrou para 0 mercado de nicho, e recentemente, o de
experiéncias individuais. Oferecer uma hospedagem que contenha experiéncias desenvolvidas
em conjunto com o hdspede, pode causar um impacto positivo e representar um relevante
diferencial competitivo.

OBJETIVO

Este artigo tem por finalidade refletir sobre o diferencial da geragdo de valor por intermédio
da cocriacdo de experiéncias entre hotéis e clientes. Busca-se também, conhecer o
relacionamento que surge entre anfitrido e hdspede e a eventual vantagem competitiva para o
empreendimento que resulta de tal relagdo social.
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MATERIAL E METODOS

Dencker (2001) estabelece que estudos exploratdrios aumentam a familiaridade do
pesquisador com o ambiente, e servem de base para uma pesquisa futura mais precisa. Sendo
assim, foi realizada uma pesquisa exploratdria, com o intuito de revisar a bibliografia e
formular hipdteses para etapas subsequientes. A coleta de dados foi efetuada em pesquisa
bibliogréfica, que contemplou periddicos, livros, e sitios na internet, afim de verificar as obras
existentes e compor o estado da arte a cerca do tema pesquisado.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O mercado hoteleiro tem apresentado mudancas na postura de clientes e empresas, o hospede
deixou de ser 0 alvo e passou a ser 0 parceiro na cocriacéo de valor para uma boa experiéncia
de hospedagem. Salientam-se as contribuicBes tedricas de Prahalad e Ramaswamy (2004)
refletindo que os clientes sairam do status isolado para conectado com uma viséo globalizada,
acesso a informacdo, e querem experimentar produtos e servi¢os novos, a fim de incrementar
a experiéncia de consumo. Segundo Lovelock (2006), em ambientes de alta competitividade é
importante as empresa focarem nos consumidores, a fim de buscar vantagem competitiva.
Neumeier (2009) atenta que as melhores experiéncias de consumo, sdo armazenadas em
“compartimentos” cerebrais na forma de marcas, virando barreiras naturais para a
concorréncia. Logo, em um mercado competitivo, o capital estratégico passa a ser a cocriacdo
de valor. Lashley e Morrison (2004) observam que a percepgdo da hospedagem calculista
pode ser indspita e gerar uma experiéncia negativa. E preciso que o hospede sinta que o
anfitrido esta sendo hospitaleiro pelo desejo de agradar, o que pode ser a condicéo para a sua
permanéncia e fidelizacéo.

CONCLUSAO

Incluir o cliente no processo criativo da empresa é mudar a forma tradicional de desenvolver
produtos e servi¢os. A interacdo propicia ao negdcio inovacdo de valor, e ao cliente o
beneficio do acesso a produtos customizados. A abordagem da co-criagdo cria vinculos,
modificando a forma de comunicagdo, permeando os preceitos da hospitalidade onde a
interacdo e a sociabilidade é um meio de aproximar e consolidar relacionamentos. Percebe-se
que este novo paradigma oferece um posicionamento estratégico vantajoso para um mercado
competitivo e segmentado como o da hotelaria.
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Il Mostra Cientifica de Trabalhos de Hotelaria
RESUMOS EXPANDIDOS

Categoria: PGs-Graduacéo

ESTRATEGIAS DE MARKETING EM UM MEIO DE HOSPEDAGEM
CONFESSIONAL

Edgard Alves Rodrigues Junior
Prof. Dr. Airton Jose Cavenaghi (Orient.)

Palavras-chave: Marketing, Estratégias, Meio de Hospedagem Confessional, Jundiai (SP)

INTRODUCAO

As discussdes apresentadas nesta pesquisa fazem parte das andlises iniciais da Dissertagdo de
Mestrado em desenvolvimento no Programa de Mestrado em Hospitalidade da Universidade
Anhembi Morumbi, intitulada: Gestéo hoteleira como diferencial em um meio de hospedagem
confessional. Este segmento, normalmente administrado por religiosos, tem seu
desenvolvimento comprometido em virtude do pouco conhecimento ou defini¢&o restrita que
seus gestores possuem acerca dos conceitos e estratégias de marketing. Também se verifica
casos, cada vez mais comuns, destes gestores compreenderem marketing apenas como o envio
de folders em periodo de inauguracdo ou quando se deparam com as quedas bruscas nas taxas
de ocupagdo, ocasionando o comprometimento da salde financeira do negdcio. Observa-se,
aqui, a conceitualizacdo do Marketing, apenas como estratégia de propaganda. Outro fator que
corrobora com esta problematica esta relacionado ao temor que se tem da Congregagdo,
proprietaria do meio de hospedagem em perder os beneficios advindos da filantropia.

OBJETIVO

Esta pesquisa teve como objetivo verificar quais estratégias de marketing sdo mais adequadas
a um meio de hospedagem confessional com foco na identificagdo de suas forcas e fraquezas
e que contribua com sua competitividade e sustentabilidade, dentro dos preceitos de um meio
de hospedagem filantrdpico e sem finalidade lucrativa.
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MATERIAL E METODOS

Esta pesquisa empirica e de carater exploratorio que estd sendo realizada em um meio de
hospedagem confessional da cidade de Jundiai (SP) administrado por leigo buscou identificar
e compreender um assunto que é pouco abordado ou praticado em meios de hospedagem com
este perfil. A partir de pesquisas em documentos, websites e entrevistas ndo estruturadas com
os consumidores de meios de hospedagem de congregacoes religiosas e gestores, foi possivel
obter, neste momento, respostas sobre o impacto da utilizagéo das estratégias de marketing
frente ao segmento local. Além da metodologia indicada, foram realizadas visitas para
observacdo em quatro estabelecimentos da regido, com as mesmas caracteristicas e que sao
geridos exclusivamente por religiosos.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Com o decorrer do tempo e a perpetuagdo das novas realidades do atual capitalismo tornou-se
necessario transformar os meios de hospedagem confessionais em unidades de negdcios auto-
sustentaveis para fazer frente aos seus custos de manutengdo e garantir sua viabilidade, além
de serem capazes de contribuir com as diversas obras sociais existentes no universo das
instituicOes religiosas. O pouco profissionalismo destas organizacdes, as dificuldades em lidar
com resultados e de conciliar os valores da instituicdo com a eficacia necessaria, conforme
exposto por Murad (2007, p.13), associado & auséncia de experiéncia, técnicas e atitudes
profissionais modernas séo fortes indicadores de uma possivel diminuigdo de produtividade,
piora da competitividade e, em conseqliéncia, a faléncia do meio de hospedagem. A analise
dos dados elencou onze estratégias de marketing que ndo comprometiam a filantropia
congregacional, bem como, se enquadradas dentro dos valores cristdos de seus
administradores.

CONCLUSOES

Os resultados demonstram que quando séo utilizadas estratégias de marketing adequadas aos
meios de hospedagem confessionais, h4 um aumento gradual e constante na taxa de ocupagao,
os clientes sdo fidelizados e os resultados financeiros sdo superavitarios. Espera-se que este
estudo sirva de subsidio analitico para os religiosos que conduzem os meios de hospedagem
com caracteristicas religiosas, a luz da hospitalidade, e assim possam perceber que sem
clientes ndo hd motivos para a existéncia dos empreendimentos.
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