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“Para 0 homem comum, o turismo é uma das
atividades que se lhe oferecem dentro de uma
infinita  gama  de  possibilidades  de
entretenimento. Para uma estreita faixa de
intelectuais, ¢ uma dentre varias formas de
adquirir conhecimentos, ou seja, uma forma de
educacdo alternativa. Para a grande massa
trabalhadora pode significar a oportunidade de
emprego ou subemprego, e para os grandes
empresarios sera uma fonte de enormes lucros.”

Margarita Barretto



RESUMO

Consiste em detectar o perfil da demanda hoteleira da cidade de Imperatriz, Maranhdo, as
principais motivacdes que levam o hospede até 14, bem como apontar as caracteristicas de sua
viagem, tais como: gastos, permanéncia ¢ periodicidade em que visita a cidade, além de
revelar o perfil socioecondmico. A pesquisa também traga as caracteristicas da rede hoteleira,
analisa a categoria dos hotéis da cidade, segundo a classificagdo da Embratur, analisa a
geracdo de empregos, os servigos oferecidos pelos hotéis, assim como o fluxo desta demanda
hoteleira de acordo com os meses do ano. Todos estes fatores sdo relevantes para a elaboracao
de um planejamento estratégico para o turismo de Imperatriz, como também, para as politicas
publicas do turismo na regido. Sao dados indispensaveis, tendo em vista que o municipio ndo
possui nenhum banco de dados sobre o perfil do turismo na regido. O universo pesquisado foi
constituido de 100% dos empreendimentos hoteleiros de Imperatriz, um total de 24
estabelecimentos.

Palavras-chave: Demanda Hoteleira, Turismo e Politicas Publicas



ABSTRACT

This monography consists on detecting the profile of hotelling demand in the city of
Imperatriz, Maranhdo, and the main motivations that take the guest until there, as well as
pointing the characteristics of its trip, such as: expenses, time of permanence and the
regularity of visits, beyond disclosing economic and social profiles. The research also traces
the characteristics of hotelling net, analyzes the category of the hotels in town, according to
classification of Embratur, the Brazilian institute of tourism promotion, analyzes the jobs
generated, the services offered by the hotels, as well as the flow of this demand according to
the months of the year. All these factors have a huge relevance in the elaboration of strategical
planning for the tourism in Imperatriz, as well as for touristic public policies in the region.
This is very important information, since the city does not have any kind of databasis on the
profile of the tourism in the region. The researched universe was constituted by 100% of the
hotelling enterprises of Imperatriz, which results in 24 establishments.

Keywords: Hotelling demand, Tourism, Public Policies



Grafico 1

Grafico 2

Grafico 3

Grafico 4

Grafico 5

Grafico 6

Grafico 7

Grafico 8

Grafico 9

Grafico 10
Grafico 11
Grafico 12
Grafico 13
Grafico 14
Grafico 15
Grafico 16
Grafico 17
Grafico 18
Grafico 19
Grafico 20
Grafico 21
Grafico 22
Grafico 23
Grafico 24
Grafico 25
Grafico 26
Grafico 27
Grafico 28
Grafico 29
Grafico 30

LISTA DE GRAFICOS

OFGAO € TEEISIIO ...v.eoeeoeeeeeee et 33
TempPO de EXISTENCIA ..eouveeeieeiieiiieiieiie ettt et et eae et e e ebeesaaeens 34
Categoria do hotel ........oovieiiiiiieiiecie e 34
Numero total de fUNCIONATIOS .......ccueevueeiiiiiiiiieeieeee e 35
Numero de funcionarios da familia que trabalham no hotel ..................... 35
Numero de funciondrios com carteira assinada ...........coceeceereeneriieneennens 36
Funcionarios com nivel SUPETIOT ........cccuveevierieeiieiieeieeniee e 37
Pesquisas realizadas pelos hotéis nos ultimos dois anos ............ccccueeeneee.. 40
Objetivo da realizacdo da pesquisa pelos hotéis .........ccevverveniincenicnnnne. 41
Critérios para a contratacdo de funcionarios ..........ceccevveeverveneenennenneenn 41
Qualificag@o para 08 fUNCIONATIOS ......ccveeevieriieeiieriieeieerie e eee e 42
Periodicidade da realizagdo da capacitagcdo pelos hotéis .........c.cccveeneen. 42
Periodicidade das agdes PromocCiONas ..........cccueerueerieeriieniiienieeieeneeeeeans 45
Investimentos feitos pelos hotéis ..........ccevvieriiiiiiiiieiiieieceee e 47
Intencao de investimentos pelos hotéis, para os proximos 12 meses ........ 47
Investimentos previstos pelos hotéis ......ceevveeeeiieeiiiieiiiie e 47
Como os hoteleiros classificam seus hospedes .........c.ccccevveeneivcniinennens 48
Procedéncia dos hospedes, de acordo com 0s hotéis ..........cccecuvevueeennennnen. 48
Tempo de estadia dos hOSPEdes ........cceeevierieeiieniiieiieieee e 49
Sexo da maioria dos hOSPedes ........c.eevuvieeciiiiiiiieeieee e 49
SeX0 dOS hOSPEAELS ......eouviiiiiiriiiiieteeeeeeee s 54
Profissao dos hOSPEdes ........cccueeriieiiieiiieieeie e 54
MOtIVO da VIAZEIMN ....viiviiieiiieiieciieiieete ettt et e eteesaaeebeessbeeneesesaans 55
Procedéncia dos hOSPedes ........cccueveeueieeiiieeiiiecieeeee e 55
Escolaridade dos hOSPedes .........cceoeiieiiiiiieniieiiee e 56
Tempo de permanéncia dos hOSpedes .........cceccveeviieriienieniiienieeieere e, 56
Periodicidade da estadia dos hdSpedes .........c.ecvevvieriieeiienieeieeieeieenee, 57
Gastos fora do hotel .........c.oooiiiiiiiii e 57
Transporte utilizado pelos hospedes .........cocoevcieniiiiiiiniiiiieeeeeeen 57

Faixa etaria dos hOSPedes ........ccceevuieriieiiieriieeiiee et 58



Grafico 31
Grafico 32
Grafico 33
Grafico 34
Grafico 35
Grafico 36
Grafico 37
Gréafico 38
Grafico 39
Grafico 40
Grafico 41
Grafico 42
Grafico 43
Grafico 44
Grafico 45
Grafico 46
Grafico 47
Grafico 48
Grafico 49
Grafico 50
Grafico 51
Grafico 52
Grafico 53
Grafico 54

Renda dos hOSPEAES ......c.ueeeeeiiieiiieeiieeeeee e
Quem paga as despesas de hospedagem? .........cccccecvveeviieecieeccieeccee e,
Motivo da escolha do hotel ...........c.coeeiiieiiieiiiieecce e
Possiveis melhorias nos hotéis apostados pelos hospedes ............cc.........
Sempre fica 10 MeSMO hOtel? .......ccuviviieiiiiiieieeeee e
Opinido do hospede sobre 0 hotel .........coccveeeeiiieiiiiiiiie e
Visita locais turisticos em Imperatriz? ..........ccoeeeviieiieniiieneenieeeeee
Fecharia negocios sem ir a Imperatriz? ..........ccceeeeeiienieeciienieeieecee e,
MOtIVO da VIAZEIMN ....vieviiieiiieiieeiieiie ettt eiee e ebeesiae e e ssaeeneesnsaens
SEX0 A0S VISTEANLES ..e.uveeiieeiiieiiieieeriie ettt
Procedéncia dos hOSPEdes .........cceevueeeiieniiiiiieieeeeee e
Tempo de permanéncia dos hOSPedes .........ccceecveeviieriiienieniiienieeieeeieeeen
Grau de instruga0 dos hOSpedes ........c.eecvveriieiieriieiieeecie e
Faixa etaria dos hOSPedes ........c.eeeviiieiiiieiiiieeieeeee e
Renda mensal dos hOSpedes ..........ocueeieeiiiiiiiiniiiieceee e,
Transporte utilizado pelos hOspedes ..........occevevieviieiiienieeiieieeeeeeen
Retorno a IMPETatrizZ ........cceeevviiiiiiiieiiie et e
Fidelidade a0 hotel .........cocooiiiiiiiiieeee e
Opinido dos hospedes sobre 0 hotel ...........ccceeveriiniiiiniinieninceeees
O que poderia melhorar no hotel? ...........cccoooieiiiiiiiniii e,
Quem paga suAS dESPESAS? ..cevuvieeriieeriieeiieeeiieeeieeeireeeareeereeesbeeenaee e
Visita algum local turiStiCo? ........cceeeviiieiiieeiiece e
Gastos fora do hotel ........c.oooiiiiiiiii e

Deixaria de ir a Imperatriz para fechar negécios se pudesse? ...................

59

60
61
61
62

68
68
68

69



Tabela 1
Tabela 2
Tabela 3
Tabela 4
Tabela 5
Tabela 6
Tabela 7
Tabela 8

Quadro 1

LISTA DE TABELAS

Planilha de classificacdo de hotéis, segundo a Embratur e a ABIH ............. 30
Dimensao dos hOtEIS ......ccueviiiriiiiiiiiieeiereete e 31
Periodo de sazonalidade dos hotéis de Imperatriz, 2004 .............cceeevrennnnee. 38
Periodo de sazonalidade dos hotéis de Imperatriz, 2005 ..........c..cccvveeeneennne 38
Servigos oferecidos pelos Hotéis de Imperatriz/MA .........cccccovvevieninncnnene 43
Propaganda e promogao de vendas dos hotéis ...........ceecvvevieeiiieniieiieenieenen. 44
Numero de apartamentos por hotel ...........ccvevvvieiieriieiierieceeeeeeee e 45
Numero de 1€1tos por hotel .........oocviieiiieeiieeee e 46

LISTA DE QUADROS

Estrutura do Macroprograma de Desenvolvimento, Plano Maior ................ 73



ABIH
Embratur
Expoimp
MA
OMT
Prodetur
SBC-MH
Seplan
UH

LISTA DE SIGLAS

Associacao Brasileira da Industria de Hotéis

Instituto Brasileiro de Turismo

Exposi¢cdo Agropecudria de Imperatriz

Maranhao

Organizacdo Mundial de Turismo

Programa de Desenvolvimento do Turismo no Nordeste
Sistema Brasileiro de Classificagdo dos Meios de Hospedagem
Secretaria de Estado do Planejamento e Orgamento, Maranhao

Unidade Habitacional



SUMARIO

TINTRODUGAOQ ..o,
2 CONSIDERACOES TEORICAS ........ooovmiviiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
2.1 TURISMO E SUAS DIMENSOES ......cocoiiiiiieieieeeieeeeeeeeeeeee e
2.2 A EXPANSAO DA HOTELARIA NO MUNDO E NO BRASIL ........cccccoevuann,

2.3 O SISTEMA OFICIAL DE CLASSIFICACAO DOS MEIOS DE
HOSPEDAGEM ..ottt et

IMETODOLOGIA ..o
4 RESULTADOS E ANALISE DA PESQUISA ........cco.ooovviiiiieeeeeeeeeeeeeene,

4.1 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS JUNTO AOS
HOTELS oo e e et e et e s e e e s e e s e s e e e s e e e e e es e s e e r s

4.2 PERFIL DOS HOTEIS DO CENTRO DA CIDADE .......ccooooivrveeernreeeenen.
4.3 PERFIL DOS HOTEIS DO SETOR RODOVIARIO .........cc.cooovvrmrrrreceeeeeceereenenen.

4.4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS JUNTO AOS
HOSPEDES ..ot e e e e s e e s e e et e s e e e s e s e r e e s s

4.5 PERFIL DOS REPRESENTANTES ........coovvivieieeieeeeeeeeeeeseeeees s
5 POLITICAS PUBLICAS DO MARANHAO ..........coooooovviiiiiiiieeeeeeeeseeseenn,
6 CONSIDERACOES FINAIS .........o.ooiviiiieieeeeeeeee e,
REFERENCIAS ...,

APENDICES ..o e e e s e e e s et e s et e e s s s e s e en s s enene



13

1 INTRODUCAO

O turismo ¢, hoje, considerado o produto brasileiro de exportacdo que registra os
maiores indices de crescimento, de geragdo de empregos e renda, de preservagdao e
valorizagdo do patrimonio natural e cultural, além de contribuir para a elevacao dos niveis de
bem-estar social. Sabe-se que o estudo cientifico do turismo ¢ uma tarefa que exige, além do
método, esforcos centrados na producgdo de trabalhos que possam contribuir de alguma forma
para o desenvolvimento da atividade enquanto ciéncia.

A questdo-problema estimuladora da pesquisa foi provocada apds ter coordenado um
trabalho académico, no qual foi constatada a total falta de informacdo da rede hoteleira sobre
seus hospedes e¢ até mesmo sobre o seu empreendimento hoteleiro. Como a cidade de
Imperatriz é considerada o maior centro atacadista do nordeste (ENCICLOPEDIA DE
IMPERATRIZ, 2002), o trade turistico' sempre apostou existir um acentuado turismo de
negocios que faz movimentar a economia local e o fluxo de hdspedes o ano todo, com
excegdo dos meses de férias. Apostam ser por esta razdo, que os hotéis do centro da cidade
nos meses de dezembro a janeiro se encontram vazios.

Tendo em vista que ndo hé absolutamente nenhuma base de dados, nenhum tipo de
pesquisa cientifica a respeito do turismo em Imperatriz/MA, esta pesquisa teve como objetivo
geral fazer uma andlise sobre o perfil da demanda hoteleira no municipio, bem como analisar
a oferta hoteleira para poder compreender o mercado turistico e ter a consciéncia das
caracteristicas desta demanda, que de alguma forma provoca o movimento da economia local.

Teve como objetivos especificos tragar as caracteristicas da oferta hoteleira para, so
entdo, poder detectar se os servigos oferecidos pelos hotéis estio em conformidade com os
anseios e as necessidades de seus hospedes; analisar a possivel relagdo do turismo de negocios
com o turismo praticado localmente, bem como fazer uma breve andlise da atuag¢do das
politicas publicas do Governo do Estado para com o municipio de Imperatriz e, por tltimo,
especificar e tragar o perfil da demanda hoteleira de Imperatriz.

Somente as pesquisas de mercado dirdo quais sdo essas expectativas. Portanto, ¢
relevante saber qual ¢ o perfil da demanda hoteleira, a procedéncia dos mesmos, os meios de
transportes utilizados por eles, a faixa etéria, a renda e outros fatores também relevantes. Os

estudos de mercado sdo fundamentais para o planejamento do turismo, pois a partir das

' Trade turistico — organizagdes privadas ou governamentais atuantes no setor de turismo de eventos como os
hotéis, agéncias de viagens especializadas em congressos, centro de convengdes, organizadores de congressos,
transportes aéreos, maritimos ¢ terrestres, além de promotores de feiras (SOUZA; CORREA, 2000, p. 138).



14

caracteristicas do mercado orientar-se-do0 0s investimentos ¢ as a¢Oes administrativas
adequadas ao sucesso do atendimento ao visitante (PETROCCHI, 2001).

De modo a sistematizar as informagdes coletadas, o primeiro capitulo engloba as
consideragdes tedricas sobre o turismo e suas dimensodes. Sao abordados através da historia do
turismo, a pratica e o interesse dos homens pelas viagens desde os tempos remotos,
enfatizando que, desde os primodrdios, as motivagdes em viajar sdo as mais diversas, assim
como nos tempos contemporaneos. Este mesmo capitulo aborda também os segmentos do
turismo e ressalta os mais diversos segmentos que existem no turismo.

O segundo tema discutido trata da expansdo da hotelaria no mundo e no Brasil,
enfatizando as mudancas e adaptagdes sofridas pelo setor hoteleiro devido aos avangos
tecnologicos da época que, por conseqiiéncia, geraram hdspedes mais exigentes. O terceiro
tema trata da classificagdo dos meios de hospedagem quanto aos tipos, categorias e
dimensdes, o que nos deu suporte para analisarmos a hotelaria de Imperatriz quanto a estas
classificagoes.

O terceiro capitulo refere-se a metodologia da pesquisa realizada nos hotéis de
Imperatriz/MA, nos fornecendo orientagdes e caminhos percorridos para chegarmos aos
objetivos propostos neste trabalho.

O quarto capitulo apresenta os resultados da pesquisa. Tendo como primeiro tema a
apresentagdo e analise dos dados coletados junto aos hotéis. O trabalho faz uma andlise geral
da rede hoteleira existente em Imperatriz. O segundo tema do mesmo capitulo trata da
apresentacao e analise dos dados coletados junto aos hdspedes, define as caracteristicas gerais
da demanda hoteleira de Imperatriz, como o perfil socioecondmico dos visitantes e demais
caracteristicas de sua viagem. Os determinantes da demanda turistica sdo os fatores
fundamentais que regem o mercado e, juntos, representam as for¢cas do mercado que
controlam os servigos da industria e dos destinos. Sao formados por influéncias demograficas,
econdmicas e sociais, fatores que determinam as preferéncias do consumidor, que governa a
demanda por atragdes de viagens e as satisfagdes especiais no destino (LICKORISH, 2000).

O 1ultimo tema expde o perfil dos profissionais representantes de venda: suas
motivagdes, periodicidade, o tempo de permanéncia, a faixa etéaria, os gastos efetuados pelos
mesmos, a visita a locais turisticos em Imperatriz, entre outros questionamentos que irao
definir o perfil destes profissionais. Cooper et al. (2001, p. 63) ressalta a importancia de
compreender a forma pela qual a demanda turistica toma decisdes e age em relacdo ao

consumo de produtos turisticos.
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Precisamos estudar o comportamento de consumidor de um turista para
estarmos cientes das necessidades, dos motivos para aquisicdo e do
processo de decisdo associados ao consumo do turismo; do impacto dos
diversos efeitos das varias taticas promocionais; dos diferentes segmentos
de mercado baseado no comportamento de compras; ¢ de como os
administradores poderdo melhorar suas chances de sucesso em marketing.

J4 no capitulo cinco, ¢ realizada uma breve andlise das politicas publicas do Estado
para o turismo no Maranhdo. E por fim no capitulo seis é exposta a conclusdo final da
pesquisa e suas ultimas consideracdes referentes aos resultados de toda pesquisa, pois o
conhecimento desses dados ¢ indispensavel para o planejamento estratégico do turismo,
decisivo para as politicas publicas e fundamentais para minimizar os impactos deixados pela

sazonalidade hoteleira.
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2 CONSIDERACOES TEORICAS

2.1 TURISMO E SUAS DIMENSOES

Neste trabalho enfatiza-se a evolucdo do turismo através da histdria, ressaltando os
motivos que levam o homem, desde os tempos remotos, a se deslocar do seu habitat natural
em busca de diferentes motivacdes, bem como enfatizar o quanto o desenvolvimento do
turismo chega a ser vulneravel de acordo com os acontecimentos politicos e econdmicos de
uma determinada regido ou pais.

A pratica e o interesse dos homens pelas viagens vem de tempos remotos, sendo os
motivos os mais variados de acordo com alguns fatos marcantes na historia, no século VIII
a.C., na Grécia, pois, as pessoas viajavam para ver os Jogos Olimpicos a cada quatro anos
(TORRE, 1991, p.12 apud BARRETO, 2001, p. 44), caracterizando desta forma, o turismo
desportivo. Além disto, a Grécia Antiga apresentava varias formas de lazer e entretenimento,
tais como: atividades culturais, cursos, festivais publicos e outras atracdes que a transformava
em um grande centro de interesse, justificando as viagens realizadas por motivos de lazer.

Da mesma forma, a civilizagdo romana também apresentava iniimeros centros
turisticos, Roma e Alexandria eram destaques. Os romanos foram os primeiros a criarem
locais de atrativos de lazer proximo ao Mediterraneo, nas proximidades das praias visando

atender a fins terapéuticos ou praticas esportivas.

As famosas termas sdo igualmente polos de lazer que motivaram muitas
pessoas a viajar principalmente por motivos de saude. Dado o seu espirito
politico e de dominacdo, os romanos construiram estradas e vias de
comunicacdo, possibilitando maior integracdo entre as cidades e,
conseqiientemente, facilidades para o comércio e para as viagens (LAGE;
MILONE, 2001, p. 35).

Depois da decadéncia do Império Romano e a invasdo dos barbaros, viajar tornou-se
dificil e arriscado, pois a seguranca nas estradas diminuiu. o que conseqiientemente aumentou
o perigo de violéncia e assaltos. Com o desaparecimento do Império Romano houve um
grande declinio do comércio, as viagens de prazer cessaram e as estradas comecgaram a se
deteriorar.

Entretanto, principalmente no fim do século XVI, a vida na Europa ressurgiu
culturalmente. Iniciava uma nova fase denominada de Renascimento. Desenvolveram-se as

artes, as ciéncias, as letras e principalmente o retorno do deslocamento de vérias pessoas,
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como artesaos, musicos, poetas e outros profissionais, representava um grande incentivo as
viagens.

[...] em paralelo a tal florescimento cultural e artistico, surgiram importantes
alteragdes no sistema econdmico, dando inicio ao capitalismo, que
possibilitou a sociedade incorporar novas formas de vida. Com efeito, no
sistema capitalista o setor produtivo ndo ¢é orientado para o autoconsumo
direto do produtor, sendo que, nessas economias os bens e servicos siao
produzidos para serem vendidos no mercado, decorrendo de um
deslocamento do comprador ¢ do vendedor. Tal fato ocasionou ampliagdo e
adaptacdo de modos de comportamento humano, de acordo com as
condigdes economicas da é€poca, quando as viagens passaram a ser
consideradas indispensaveis. [...] aconteceu também por volta do século
XVII, o aparecimento de uma nova estrutura urbana. O local de residéncia
foi separado do de trabalho e os interesses comerciais tornaram-se foco de
curiosidade e de atrativos turisticos para as cidades. A crescente atracdo
pelo descobrimento de novas realidades acompanhou uma melhoria nas
condi¢cOes em que essas viagens eram feitas. O aparecimento de diversas
formas de hospedagens-albergues ou estalagens — multiplicou-se e,
igualmente, de forma proporcional, as pessoas que neles trabalhavam
(LAGE; MILONE, 2001, p. 36-37).

O periodo entre a segunda metade do século XVIII e a primeira do século XIX, foi
marcado por dois fatos importantes na histéria do turismo — a transformagdo econdmica e
social ocorrida como conseqiiéncia da Revolugdo Industrial, e o surgimento da classe média,
principalmente no que se refere ao tempo livre disponivel para o lazer. “Foi ap6s o advento da
Revolugdo Industrial, que comegaram as primeiras viagens organizadas com a intervengao de
um agente de viagens” (BARRETO, 2001 p. 51). Nasciam, nessa época, na Inglaterra os
tours’, viagens de ida e volta que os jovens ingleses abastados complementavam a sua
educagdo com uma viagem que percorria varios paises da Europa, denominada de Grand
Tour. Para alguns filésofos eram viagens educativas, ja para outros, eram viagens de puro
status social.

Foram algumas conquistas provenientes da Revolugdo Industrial e do periodo apds a
Segunda Guerra Mundial, que favoreceram e estimularam o avango do turismo, como a
reducdo do tempo de trabalho, quando o fordismo introduziu seu dia de oito horas na linha
automatica de montagem de carros. Trigo (2001, p. 83) ainda reforca que apos 1945, o
fordismo chegou a sua maturidade como regime de acumulagdo plenamente acabado,
formando a base de um longo periodo de expansdo apos a Segunda Guerra Mundial e que
durou até 1973. Foi durante esse periodo que os padrdes de vida se elevaram nos paises

capitalistas desenvolvidos, as tendéncias de crise foram contidas, a democracia de massa

2 Tours — 1. viagem, circuito, roteiro. 2. viagem de turismo, excursdo, passeio. 3. dar uma volta (MICHAELIS,
2001).



18

mantida e as ameacas de guerra entre os paises capitalistas tornaram-se remotas. O
capitalismo expandiu-se pelo mundo todo, atraindo para sua area de influéncia varias nagoes
descolonizadas, em uma disputa com os paises socialistas caracterizada pela Guerra Fria. Foi
exatamente a partir desses anos que o lazer e o turismo de massa floresceram, levando
milhdes de pessoas a se divertir e a viajar pelos paises centrais do capitalismo e pela periferia
exotica, pelos lugares remotos e inexplorados que estavam sendo rapidamente abertos aos
olhos ansiosos por aventuras, novidades e angulos diferentes para produzir fotos e filmes.

Gradativamente, na sociedade pos-industrial, a melhoria dos meios de transportes e
estradas, o trabalho nas fabricas substituindo o trabalho doméstico, um maior tempo livre e
maior seguranca aos passageiros, foram pontos importantes que possibilitaram que cada vez
mais pessoas no século XX tivessem acesso ao lazer e ao turismo (ANDRADE, 1998).

Cabe aqui fazer uma abordagem das diferentes linhas de pensamento sobre a
conceituacdo do turismo, conforme a visdo de diversos autores e instituicdes, para melhor
discernirmos dentro da pesquisa realizada o que vem a ser realmente uma viagem a turismo.
Tendo em vista que o turismo é uma atividade muito complexa, as opinides se divergem. E
importante enfatizar que autores como Andrade (1998) consideram que todo deslocamento
para fora do local em que a pessoa se encontra denomina-se viagem, porém nem toda viagem
¢ turistica. Sera de suma importancia provocar este tipo de debate, para melhor definirmos a
problemadtica que norteia este trabalho.

A conceituacdo etimoldgica dos termos turismo e turista originam-se das palavras
francesas tourisme e touriste, sendo que a matriz do radical four vem do latim, através do
substantivo tornus, do verbo tornare, cujo significado € giro, volta, viagem ou movimento de
sair e retornar ao local de partida.

Do ponto de vista econémico, a primeira defini¢do de turismo de que se tem noticia
foi dada pelo economista austriaco Herman Von Schullard, em 1910, que considera o turismo
como “a soma das operagdes, principalmente de natureza econdémica, que estdo diretamente
relacionadas com a entrada, permanéncia e deslocamento de estrangeiros para dentro e para
fora de um pais, cidade ou regido” (ARENDIT, 1999, p. 16).

Muitos paises da Europa, como a Alemanha, por exemplo, comecaram a interpretar o
turismo como forma de captagdo de divisas, muitas vezes superiores ao valor de suas
exportagdes. Constatou-se, portanto, que o turismo passa a ser assunto de interesse e de
preocupacdo também para as autoridades governamentais e organismos nacionais (LAGE;

MILONE, 2001).
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Andrade (1998) ressalta ainda que as viagens sdo fatores importantes para qualquer
economia local, regional, nacional e internacional, pois o advento constante de novos
visitantes aumenta o consumo, incrementa as necessidades de maior produg¢do de bens,
servicos e empregos €, conseqiientemente, a geracdo de maiores lucros, que levam ao
aumento de riquezas pela produgdo da terra, pela utilizagdo dos equipamentos de hospedagem
e transporte e pelo consumo ou aquisicao de objetos diversos, tais como: alimentacao e
prestacdo dos mais variados servigos. Incontestavelmente, ndo tem como desvincular o
turismo também como atividade econdmica e geradora de renda e emprego, pois ndo deixa
duvidas a grandeza do seu efeito multiplicador na economia local receptora de turistas.
Seguindo a mesma linha de pensamento o Instituto Brasileiro de Turismo (Embratur) define
que:

O turismo é uma atividade econdmica representada pelo conjunto de
transagdes efetuadas entre os agentes econdmicos. E gerada pelo
deslocamento voluntario e temporario de pessoas para fora dos limites da
area ou regido em que tem residéncia fixa, por qualquer motivo,
excetuando-se o de exercer alguma atividade remunerada no local que
visita (INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO, 2002, p. 26, grifo
Nnosso).

Adotamos o conceito do Instituto Brasileiro de Turismo (Embratur) como referéncia,
ao longo deste trabalho. Alguns autores como Barretto (2001), definem o turismo como um
fendmeno que envolve, antes de tudo, gente. Classifica-o como um ramo das ciéncias sociais
e ndo das ciéncias econdmicas, ¢ que transcende a esfera das meras relagcdes da balanca

comercial. Alguns autores, como Torre (2001), definem o turismo como:

Um fendmeno social que consiste no deslocamento voluntario e temporario
de individuos ou grupos de pessoas que, fundamentalmente por motivos de
recreagdo, descanso, cultura ou satde, saem do seu local de residéncia
habitual para outro, no qual ndo exercem nenhuma atividade lucrativa
nem remunerada, gerando multiplas inter-relagcdes de importancia social,
econdmica e cultural (TORRE, 1992 apud BARRETO, 2001, p. 13, grifo
Nnosso).

Para a Organizagio Mundial do Turismo® (1998), o turismo ¢ “o deslocamento para
fora do local de residéncia por periodo superior a 24 horas e inferior a 60 dias motivado por

razdes nao-econdmicas’.

3 A OMT é responsavel pela divulgacdo dos dados estatisticos e relatorios com projecdes do mercado turistico
no mundo e também no Brasil.



20

Tais defini¢cdes servem para conceituar o turismo sob visdo de varias ciéncias, como as
ciéncias sociais € econdmicas, mas nao serve para definir a dimensao dos seus impactos e de
seus efeitos multiplicadores, pois a complexidade existente no turismo tem originado uma
grande diversidade de conceitos. H4 pelo menos alguns pontos em comum entre os diversos
conceitos, tais como o deslocamento voluntario de pessoas e seu tempo de permanéncia, o
qual ndo pode ser inferior a 24 horas, de outra forma, ndo caracteriza turismo. Outro aspecto
relevante ¢ que, a maioria das definicdes existentes sobre o turismo, seja por parte de
pesquisadores ou institui¢des de turismo, ressaltam que as viagens de turismo devem ter um
carater voluntario ¢ que o visitante nao esteja de forma alguma exercendo atividade
remunerada no local, caso contrario esta viagem nao poder ser considerada turistica.

Diante do exposto, autores como Andrade (1998), Barreto (2001), Cooper (2001)
véem o turismo nao somente como causador de impactos econdomicos em uma localidade, mas
como também um forte responsavel por impactos culturais a tal ponto de influenciar e/ou
valorizar a cultura local. Assim, o turismo gera impactos positivos para a localidade receptora,
tais como a geracdo de empregos ¢ a valorizacdo da cultura local, faz com que os bens
naturais e culturais se tornem atrativos turisticos, promove intercdmbio cultural, promove
investimentos na infra-estrutura turistica, recolhe impostos, contribui¢des e taxas em todos os
tipos de operagdao que realiza, estimula a formacdo de redes de hotéis, lojas, casas de
espetaculos e de artes e muitos outros.

Da mesma forma, pode também causar fortes impactos negativos, como a
comercializacdo excessiva e a perda de autenticidade das manifestagdes culturais, perda da
identidade cultural mediante influéncia no estilo de vida tradicional, modificacao dos padrdes
de consumo a partir da influéncia dos turistas, aumento dos problemas sociais tais como:
drogas, crimes e prostitui¢des e pode também gerar a inflagdo dos produtos turisticos e do
setor imobilidrio.

Para que o turismo se desenvolva de forma sustentavel®, autores como Petrocchi
(2001) ressaltam que € necessdaria, primeiramente, a elaboracdo de um planejamento turistico
que tenha como objetivos: estabelecer diretrizes que orientem as decisdes para o
desenvolvimento do turismo, o tipo de turismo que se quer promover ou conhecer o segmento

do turismo ja existente; os mercados que serdo atingidos; as metas a alcangar, as estratégias

* Sabe-se que existem muitos questionamentos sobre o termo “desenvolvimento sustentavel” A definigdo usada
aqui serda a mesma que foi designada na Conferencia de Estocolmo. Ficando decidido que a defini¢do
apresentada para “desenvolvimento sustentavel era de satisfazer as necessidades da geragdo atual sem
comprometer as necessidades das gerac¢des futuras” evocando desta forma a responsabilidade comum de todos os
cidaddos a preservar o meio ambiente.
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dos programas de acgdes e, sobretudo, buscar a elevacao da qualidade dos servigos turisticos e
da oferta turistica. Ou seja, € necessario se fazer um estudo aprofundado sobre a procura e a
oferta turistica de uma determinada localidade para, assim, desenvolver melhor elaboragdo
das politicas publicas do turismo. Conhecer a demanda e a oferta de uma determinada
localidade ¢ essencial para se elaborar um planejamento estratégico de turismo para uma
determinada localidade (PETROCCHI, 2001).

Virias cidades brasileiras possuem em parte sua economia voltada para o turismo,
como, Porto Seguro/BA, por suas belezas culturais, Fortaleza/CE, principalmente por suas
praias, o Rio de Janeiro, considerado o portdo de entrada do turismo brasileiro, Sdo Paulo,
considerado a cidade do turismo de negdcios. Em alguns paises da Europa, como a Espanha
pos-Franco, quando iniciou sua integragao efetiva na Comunidade Européia, foi possivel sua
recuperacdo econdmica através do turismo. Na divisdo e distribuicdo de atividades
econdmicas nacionais, no contexto da Comunidade Européia, Portugal teve sua economia
basicamente atrelada as atividades turisticas (JORGE, 2004).

Quando uma determinada localidade desponta para um dos segmentos do turismo, o
comum ¢ que organizagdes privadas e publicas comecem a investir naquelas atragoes
turisticas’ para poder, assim, atrair mais turistas e, conseqiientemente, mais consumo,
investimentos, lucros, impostos € mais empregos.

Serd de suma importancia destacar alguns segmentos do turismo para entendermos
através da pesquisa quais sao os tipos de turismo existente no municipio e as motivagdes que
levam turistas até¢ Imperatriz.

Sao varias as necessidades e motivagdes que levam o homem a se deslocar para algum
lugar fora do seu ambiente residencial, sem falar no desejo natural de evasdo, de conhecer
novas culturas e novos ambientes.

Existem muitos motivos para viajar. Atualmente, nas sociedades
contemporaneas, a utilizagdo do tempo livre ndo obedece a modelos
preestabelecidos para todos nem esta necessariamente separada da atividade
profissional ou cultural. O tempo livre pode ser utilizado para fazer “nada”
ou para o 0cio; para lazer individual ou coletivo, seja ele espontdneo ou
programado; para atividades culturais, esportivas ou turismo. Muitas vezes,
as atividades realizadas no “tempo livre” servem, também, para reforcar
habilidades ou conhecimentos necessarios a atividade profissional (TRIGO,
2001, p. 34).

5 Atragdo turistica é o conjunto de atrativos que compreende os recursos naturais, historicos, culturais,
acontecimentos programados e outros que atraem turistas a uma cidade (SOUZA; CORREA, 2000, p. 25).
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Definir e classificar o turismo sao tarefas complexas e diversificadas, pois ha varias
classificagoes e definicdes sobre o turismo e seus segmentos na visdo de diversos autores.
Para alguns autores como Andrade (1998) e Trigo (2001), o turismo se classifica de acordo
com a motivacdo que o homem tem em se deslocar. Se uma pessoa se desloca de seu
ambiente residencial em busca de tratamento médico, por exemplo, ele estara realizando o
turismo de saude; se ele viaja a fim de participar ou competir de atividades esportivas, estara
desta maneira, efetuando o turismo desportivo, e assim sucessivamente.

Serdo classificados aqui alguns segmentos do turismo e, para melhor compreensao da
problematica que norteia este trabalho, definido o tipo de turismo exercido pela demanda
turistica.

O turismo de férias — como dias seguidos caracterizados pela cessacdo do trabalho
habitual, destinados ao repouso.

O turismo cultural - as caracteristicas basicas do turismo cultural ndo se expressam
pela viagem em si, mas por suas motivagdes, cujos alicerces se situam na disposi¢ao € no
esforco de conhecer, pesquisar e analisar dados, obras, ou fatos, em suas variadas
manifestagoes.

O turismo desportivo — denominado todas as atividades especificas de viagens com
vistas ao acompanhamento, ao desempenho e a participagdo exercidos em eventos
desportivos, no pais e/ ou no exterior.

O turismo religioso — como o conjunto de atividades de utilizag@o parcial ou total de
equipamentos ¢ a realizacdo de visitas a receptivos que expressam sentimentos misticos ou
suscitam a f€, a esperancga e a caridade aos crentes ou pessoas vinculadas a religides.

O turismo de eventos — ¢ aquele feito pelas pessoas que visitam feiras e exposicdes.

O turismo ecolégico — viagem natural que favorece a conservagdo e reforca o
desenvolvimento sustentavel e surge da unido da industria da viagem com a conservagdo de
espagos naturais (FIGUEIREDO, 1999, p. 55).

O turismo de negodcios — alguns autores colocam os negodcios como a motivagao
principal do deslocamento, criando desta maneira o segmento turismo de negocios. Autores
como Barreto (2001), Ignarra (1999), Mota (2001), Rodrigues (2000) e outros excluem as
viagens de carater lucrativo como sendo turisticas. Consideram que as viagens de “negocios”
ndo podem ser consideradas turisticas a partir do momento em que hé finalidade lucrativa e a
pessoa esta realmente a trabalho e ndo por vontade propria. Entende-se que a expressdao

“turismo de nego6cios” € um contra-senso.
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O que acontece € que as varias pessoas que viajam por motivos profissionais ou a
negdcios, comportam-se como um turista, utilizando praticamente quase todos os servigos e
bens turisticos, pois usufruem a hospedagem, o transporte, as agéncias, entre outros, causando
desta forma uma ambigiiidade de interpretagdes por parte de estudiosos do turismo.

Existem autores como Tenan (2002) e Trigo (2001) que ndo concordam com esta linha
de pensamento, pois defendem que uma das tendéncias do turismo contemporaneo ¢ o
chamado turismo de negdcios, freqlientemente associado a motivagdes culturais, eventos,
como congressos, feiras e viagens de incentivo. No entanto, ressaltam que o turismo de
negocios nao € sindnimo de turismo de eventos, pois uma pessoa pode viajar para fechar um
negdcio sem que haja qualquer evento incluido na programacao. E um turista que viaja para

participar de uma festa popular ou um evento académico, ndo faz uma viagem de negocios.

As pessoas tendem a ignorar que ha todo um setor de viagens profissionais
ou semiprofissionais. Sao aquelas programadas para realizar reunides,
fechar negocios e contratos, resolver problemas, ministrar cursos ou outros
treinamentos profissionais. A viagem nao €, portanto, apenas um lazer ou
um escapismo, pode ser um meio de complementar ou realizar um trabalho,
por isso, justifica-se o termo “turismo de negocios”, apesar de ele ndo ser
aceito consensualmente pela comunidade cientifica brasileira especializada
em estudos turisticos (TRIGO, 2001, p. 34).

Uma pesquisa mundial realizada pela American Express com 611 empresas lideres nos
cinco continentes concluiu que os gastos com viagens ¢ o terceiro maior gasto. Sendo que em
média, as viagens representam 7% dos custos operacionais das empresas (COBRA, 2005).

Como se vé€, ainda ha uma dimensdo muito grande ¢ uma diversidade de defini¢cdes
sobre o turismo e seus segmentos, considerando sua abrangéncia, seus impactos
socioeconomicos, ecoldgicos e culturais e seu efeito multiplicador. Pode-se perceber que se
trata de uma atividade bastante complexa, e ndo ¢ passivel de uma analise simples e rapida.
Um aspecto ndo se pode negar, essas viagens de “negodcios” ou ndo, sao responsaveis por
grande parte da ocupa¢do dos meios de hospedagem, das locadoras de veiculos, dos espagos
de eventos, da utilizagdo dos meios de transportes, sendo todos esses considerados
empreendimentos turisticos.

E também de extrema relevancia, conceituar neste trabalho as diversas defini¢des
sobre os turistas, ja que estes sdo consumidores de varios produtos e servigos locais. Souza e

Corréa (2000, p. 152), conceituam o turista como:

A pessoa que se desloca para fora de seu local de residéncia permanente por
mais de 24 horas, realizando pernoite, por outro motivo que ndo o de fixar



24

residéncia ou exercer qualquer atividade remunerada, realizando gasto de
qualquer espécie com renda auferida fora do local visitado.

Definir o conceito do que vem a ser turista, ndo ¢ tarefa facil, tendo em vista tamanha
dimensao e complexidade em que se classifica o turismo. J& para Organizagdo das Nacdes

Unidas (ONU), o turista pode ser definido como:

Toda pessoa, sem distingao de raga, sexo, lingua e religido, que ingresse no
territorio de um Estado contratante diverso daquele em que tem residéncia
habitual e nele permaneca pelo prazo minimo de 24 horas e maximo de seis
meses, no transcorrer de um periodo de 12 meses, com finalidade de
turismo, recreio, esporte, saide, motivos familiares, estudos, peregrinagdes
religiosas ou negdcios, mas sem propdsito de imigragdo (ONU apud
IGNARRA, 1999, p. 25).

Porém, de acordo com a OMT, esses consumidores podem ser classificados como
turistas, excursionistas e visitantes (IGNARRA, 1999, p. 25). Diante desta classificacdo, o
autor registra que todo aquele que permanece pelo prazo minimo de 24 horas, desde que tenha
inten¢do de retorno e nao va exercer nenhuma atividade remunerada, caracteriza-se turista, €
todo aquele que ndo pernoita na localidade em que estd visitando, ¢ classificado como um
excursionista ou turista de um dia. Pelo simples motivo de ndo pernoitar, ele diferencia-se do
conceito de turista. Alguns autores t€m utilizado o termo visitante para designar aqueles que
se hospedam em residéncias secundarias, ou seja, em casa de amigos e parentes ou
participantes de cruzeiros maritimos ou fluviais que visitam uma localidade, mas que
pernoitam nas embarcacgdes. Adotaremos o conceito da OMT para definirmos a demanda
turistica pesquisada neste trabalho. Tal conceito foi escolhido por ser um conceito
mundialmente utilizado e por abranger uma sintese geral dos demais conceitos. Utilizaremos
também o conceito de Kuazaqui (2000) para distinguirmos turista de hospedes ao longo deste
trabalho, tendo em vista ter sido encontrado no decorrer da pesquisa os dois tipos.

De acordo com Kuazaqui (2000), turista € o consumidor apto a consumir produtos e
servicos dentro das organizacdes que desempenham atividades turisticas. O hospede ¢ a
pessoa fisica que utiliza unidades habitacionais em um meio de hospedagem. O cliente ¢ a
pessoa que mantém vinculos comerciais com determinada organizacao.

Existem varias formas de classificar os turistas ¢ uma das mais citadas por estudiosos
do turismo ¢ o chamado modelo Plog criado em 1972, chamado de modelo cognitivo-

normativo. De acordo com este modelo os turistas podem ser classificados em:
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Alocéntricos: turistas exploradores, aventureiros, que vao a procura de lugares novos,
convivendo com a populacdo local, em nucleos turisticos. Quando o local comeca a ter mais
turistas, eles o abandonam e vao procurar locais novos.

Messocéntricos (ou mediocéntricos): viajam individualmente, mas para onde todo
mundo viaja e gostam de visitar lugares com reputagdo. A relacdo com a populagdo local ¢é
mais comercial.

Psicocéntricos: turistas que so viajam a lugares que lhe sejam familiares, utilizando-se
de “pacotes.”® Deixam-se levar pela influéncia social. Esperam que no niicleo turistico haja as
mesmas coisas que no seu local de origem. Sao gregarios, s6 viajam em grupos.

Existem varios outros modelos, como o de Cohen, criado em 1972, o de Mclntosh e
Grupta, que constitui uma adapta¢do do modelo de Plog e ainda o modelo de Smith em 1977
(BARRETO, 2001, p. 28) que classifica o turista como:

v Explorador — é aquele que procura descobertas e convivéncia com os habitantes
locais.

v’ Turista de elite — é aquele que procura lugares raros, porém descobertos por outros,
onde haja alguma infra-estrutura.

v Off-beat — é aquele que procura afastar-se das multiddes.

v Inusual — ¢é aquele que realiza viagens pouco freqiientes mas para areas isoladas
procurando atividades de risco.

v’ Turista de massa incipiente — é o que viaja individualmente ou em pequenos grupos
procurando autenticidade combinada com equipamentos recreativos.

v’ Turista de massa — é o tipico da classe média, cujos valores e renda fazem com que
viajem a lugares conhecidos dentro da “bolha turistica” (tourist bubble), aquela
redoma que vai dar seguranca.

v' Charter — é o turista que viaja em grupos pequenos. Procura relaxamento e
tranqiiillidade em ambientes diferentes do cotidiano mas familiares, com oferta
padronizada para os gostos ocidentais.

Tomamos como referéncia esta classificagdo de turistas para que pudéssemos, depois
da analise da pesquisa, definir que tipo de turista se enquadrava na demanda turistica de

Imperatriz.

% Pacotes — também chamados de “pacotes turisticos”, sio organizados por uma agéncia especializada e dizem
respeito ao roteiro a ser seguido pelo turista (SOUZA; CORREA, 2000, p. 109).
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2.2 A EXPANSAO DA HOTELARIA NO MUNDO E NO BRASIL

Desde os tempos mais remotos, as pessoas, quando em viagem, necessitavam de um
lugar no qual lhes fossem fornecidos alimentacdo e um lugar seguro para abrigo.
Paralelamente ao avango dos meios de comunicacdo e de transporte, como as ferrovias e os
barcos a vapor, que facilitaram o transporte em massa de passageiros, surgiu a necessidade de
dispor de um ntimero maior de alojamentos, razdo pela qual se incrementou a construgao de
varios hotéis proximos as estagdes ferroviarias. A facilidade de acesso aproximou os paises e
as regides. A expansdo da economia incorporou novos e significativos contingentes a
sociedade de consumo, na qual o turismo se insere como um segmento importante e em
continuo crescimento. As viagens passaram a fazer parte da cultura e das aspiragdes das
populagdes, fazendo com que a demanda turistica passasse a ser crescente. A oferta hoteleira
evoluiu em func¢do dessa demanda (JORGE, 2004).

Até o século XIX, o desenvolvimento hoteleiro foi muito grande, principalmente para
os Estados Unidos que, além do espirito aventureiro dos innkeepers americanos, havia uma
forte politica de satisfacao igualitaria. Isto €, qualquer um poderia desfrutar dos servigos dos
hotéis, desde que pagasse. A democracia americana fez com que a classe média, viajante
habitual, passasse a consumir ¢ a viajar mais ainda, usufruindo luxo e conforto dos novos
hotéis (DUARTE, 1996). A industria hoteleira nasce propriamente no século XIX, em 1819
com a construcao do Hotel Tremont House, em Boston, também chamado de “Adao e Eva” da
industria hoteleira moderna.

Serson (1999) ressalta ainda que o setor hoteleiro teve a oportunidade de amplo
crescimento principalmente ap6s a Primeira Guerra Mundial. Num contexto em que a
Revolucao Industrial ja se encontrava consolidada, havia um avango tecnoldgico no setor de
transportes e também uma gradativa melhoria nas condi¢des de vida dos assalariados.

A primeira noticia sobre a criagdo de um espaco destinado especificamente a
hospedagem vem de alguns séculos antes da era crista, quando na Grécia Antiga, no santuario
de Olimpia, eram realizados os jogos olimpicos. Para esses eventos, foram construidos o
estadio e o podio, onde se homenageavam os vencedores e ficava a chama olimpica. Mais
tarde, foram acrescentados os balnedrios € uma hospedaria, com cerca de 10 mil metros
quadrados, com o objetivo de abrigar os visitantes. Essa hospedaria teria sido o primeiro hotel
que se tem noticia. J4 as termas romanas, embora ndao se destinassem propriamente a
hospedagem e sim ao lazer, dispunham de dgua quente, instalagdes de até 100 mil metros

quadrados e comodos para os usudrios descansarem. Dependendo do status do cliente, esses
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aposentos podiam ser luxuosos e de grandes dimensdes, ou mais simples, menores, até mesmo
de uso coletivo, para as pessoas comuns.

A evolucdo da hotelaria sofreu grande influéncia dos gregos e, especialmente, dos
romanos que tendo sido 6timos construtores de estradas, propiciaram a expansdo das viagens
por todos os seus dominios e, conseqiientemente, o surgimento de abrigos para os viajantes. A
Bretanha, por exemplo, durante muitos séculos dominada por Roma, incorporou a sua cultura
a arte de hospedar, e ao longo de suas estradas se multiplicavam as pousadas. Essa mesma
tendéncia era comum a quase todos os paises europeus, igualmente influenciados pelos
romanos.

Em 1650, consolidou-se na Europa um meio de transporte que teve grande influéncia
na expansdo da hotelaria: as diligéncias, carruagens puxadas por cavalos. Durante quase 200
anos, esses veiculos circularam pelas estradas européias, garantindo um fluxo constante de
hoéspedes para as pousadas e hotéis. Convém notar que muitos servigos de diligéncias foram
estabelecidos pelos proprios hoteleiros, que assim conseguiam assegurar clientela para seus
estabelecimentos.

Até o fim da era das diligéncias, em torno do ano de 1840 - quando surgiram as
ferrovias e os estabulos, ficavam instalados nas pousadas. Velhos estabelecimentos foram
reformados ou reconstruidos, outros novos surgiram em estradas que levavam as capitais,
devido ao intenso trafego das diligéncias. Algumas das maiores pousadas daquele periodo
foram projetadas especificamente para se integrar com esse meio de transporte, fazendo o
papel de estacdo de chegadas e partidas.

Com a chegada das ferrovias, as diligéncias praticamente desapareceram, ¢ a rede
hoteleira que delas dependia sofreu um golpe rude, j& que as ferrovias eram um meio de
transporte muito mais rapido, o que resultava em viagens de menor duragdo. Muitos hoteleiros
ndo conseguiram se adaptar aos novos tempos, ja que estavam habituados com determinadas
regras de hospedagem.

Dessa maneira, muitos hotéis fecharam suas portas ou reduziram seu tamanho,
enquanto outros estabelecimentos conseguiram acompanhar as novas regras € se ambientar
com o novo meio de transporte. Novos hotéis foram construidos, proximos as estagdes
ferroviarias. No final do século XIX, os hospedes tinham se tornado mais exigentes e
surgiram entdo hotéis de grande luxo, como os famosos Savoy, Ritz, Claridge, Carlton e
outros, acompanhando a tendéncia dos fabulosos trens e navios de passageiros da época.

Segundo dados da Embratur, o desenvolvimento do turismo no Brasil comeca depois

dos anos 1970. Antes disso, o tnico polo turistico brasileiro conhecido no exterior era o Rio
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de Janeiro. Diversos novos polos foram criados, como Sao Paulo (negocios e convengoes),
Serra Gaucha, praias de Santa Catarina e do Nordeste. Também se expandiu a infra-estrutura
dos meios de transportes, a indudstria hoteleira, as agéncias de viagens, as companhias aéreas e

as empresas de diversao e lazer.

2.3 O SISTEMA OFICIAL DE CLASSIFICACAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGENS

A medida que o turismo nacional alcangava propor¢des mundiais, os governos
passaram a exercer um controle cada vez maior sobre os hotéis, através de determinagoes, sO
para assegurar ao cliente a qualidade dos servigos, o grau de conforto e, ainda, a oportunidade
de escolha antecipada. Para isto foi necessario estabelecer-se uma classificacio hoteleira, com
o objetivo de orientar a sociedade em geral sobre os aspectos fisicos e operacionais que irdo
distinguir os diferentes tipos e as categorias de meios de hospedagem aos consumidores e
empreendedores, para que possam aferir a compatibilidade entre qualidade oferecida e pregos
praticados pelos meios de hospedagem de turismo (CASTELLI, 2000).

Viarios sdo os conceitos utilizados para definicdo de hotel. Torre (2001, p. 29)
conceitua hotel como sendo uma instituicdo de carater publico que oferece ao viajante
alojamento, alimentacdo e bebida, bem como entretenimento, e que opera com a afinidade de
obter lucro.

A Deliberagao Normativa 387, de 28 de janeiro de 1998, aprovou o Regulamento dos
Meios de Hospedagem de Turismo. De acordo com essa norma juridica, institui-se o Sistema
Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem (SBC-MH), com o objetivo de regular
0 processo € os critérios pelos quais os meios de hospedagem poderdo obter a chancela do
Governo Federal atribuida pela classificagdo na Embratur e os simbolos oficiais que
representam. O objetivo vem a ser a orientagdo a sociedade em geral, incluidos os

consumidores, empreendedores e fiscalizacdo sobre os critérios de classificagdo adotados.

De acordo com o regulamento dos Meios de Hospedagem aprovado pela
Deliberacdo Normativa 387/98 da Embratur, ¢ considerada empresa
hoteleira a pessoa juridica que explore ou administre meio de hospedagem e
que tenha em seus objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira. Por
interpretagdo literal, entende-se que a empresa s6 pode se constituir por
sociedade (NIETO, 2003, p. 107).

Baseado na Legislacao vigente, Castelli (2000) enfatiza que o sistema de classificacao

pode se dar de trés maneiras.
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1. Autoclassificacao ou sem classificacao — Cada estabelecimento se autoclassifica
sem comparar-se com outros.

2. Classificacio privada — Esta ¢ feita por organizagdes profissionais de empresas
privadas.

3. Classificacdo oficial — Esta classificacio ¢ implantada pelas autoridades que
enquadram os estabelecimentos hoteleiros dentro de critérios e requisitos predeterminados.

A ABIH Nacional, em parceria com a Embratur, através da Deliberacdo 387, de 28 de
janeiro de 1998, aprova o regulamento e a matriz de Classificacdo Hoteleira (Anexo A).

As categorias prevéem diversos tipos de empreendimentos, de cinco estrelas super
luxo ao econdmico. Nota-se, atualmente, que as necessidades do mercado levaram ao
surgimento da categoria econdmico de negocios, voltadas aos hdspedes de negodcios que
buscam facilidades como acesso a internet no proprio apartamento ou em espacos com micros
j& conectados e que podem ser acionados via cartdes pré-pagos. Por outro lado, podemos
constatar que os hotéis de lazer também passaram por um ciclo evolutivo, de resort a
complexo turistico ou mega resorts. Hoje o mercado exibe novos conceitos, o que exigiu a
modernizagao do novo sistema.

Para que a classificagdo alcance seus objetivos, ¢ necessario que os estabelecimentos
hoteleiros sejam identificados conforme a Embratur:

a) Hotel (H)

b) Hotel Historico (HH)

c¢) Hotel de Lazer (HL)

d) Pousada (P)

A Embratur determina que os simbolos oficiais que indicam a classificagdo do
estabelecimento sdo representados por intermédio de placa, em modelo idéntico para todo o
territério nacional, na qual constard o tipo e a categoria da classificacdo atribuida ou
reconhecida pelo instituto; a placa deve ser afixada em local de maxima visibilidade, na
fachada principal do estabelecimento.

Embora a atual classificacdo de hotéis seja opcional, a legislacdo veda expressamente
a qualquer meio de hospedagem nao classificado a utilizagao de seus simbolos, caracterizando
desta forma a propaganda enganosa. O Instituto Brasileiro de Turismo tem classificado os
meios de hospedagem da seguinte maneira:

a) Quanto aos tipos, Mota (2001, p. 48) ressalta bem as caracteristicas dos meios de

hospedagem como:
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Pousada — meio de hospedagem de turismo de aspectos arquitetonicos € construtivos,
instalagdes, equipamentos e servigos mais simplificados, normalmente limitados apenas ao
necessario a hospedagem do turista para o aproveitamento do atrativo turistico junto ao qual o
estabelecimento se situa;

Hotel — meio de hospedagem de turismo do tipo convencional e mais comum,
normalmente localizado em perimetro urbano e destinado a atender a turistas, tanto em
viagens de lazer quanto em viagens de negocios.

Hotel historico — meio de hospedagem de turismo, total ou parcial em edificacdo de
valor historico ou de significado regional ou local, reconhecido pelo poder publico que, em
razao disso, estd normalmente sujeito a restri¢des de natureza arquitetonica e construtiva.

Hotel de lazer — meio de hospedagem de turismo normalmente localizado fora dos
centros urbanos, com areas ndao edificadas amplas e com aspectos arquitetonicos e
construtivos, instalagdes, equipamentos e servigos especificamente destinados a recreagdo e
ao entretenimento, que o torna prioritariamente destinado ao turista em viagem de lazer.

Hotel economico — meio de hospedagem geralmente localizado as margens de
rodovias, junto a estacdo de trem, de metr0, ou terminais de 6nibus. Deve ser considerada a
localizagdo em pontos estratégicos para paradas em rotas de viagens longas (ANDRADE;
BRITO; JORGE, 2004).

b)Quanto a Categoria:

Tabela 1 — Planilha de classificacio de hotéis, segundo a Embratur e a ABIH
SISTEMA DE PALAVRAS SISTEMA DE TIPOS DE MEIOS CUSTOS PARA SEREM

DESCRITIVAS ESTRELAS DE HOSPEDAGEM CLASSIFICADOS
Super luxo *AAFES] H HL HH R$ 5.400,00
Luxo okeskokesk H HL HH R$ 3.920,00
Superior oAk H HL HH P R$ 3.160,00
Turistico Hok* H HL HH P R$ 2.260,00
Econdmico *ok H HL HH P R$ 1.570,00
Simples * H HL HH P R$ 790,00

Fonte: Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis (2006)

E importante destacar que adotaremos para a presente pesquisa a classificacio
hoteleira Oficial regida pela Embratur e ABIH Nacional que classificam os hotéis segundo o
sistema de palavras descritivas e o sistema de estrelas, cuja matriz de classificacao hoteleira

encontra-se no Anexo A.
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Conforme a Tabela 1, para se proceder a classificagdo dos estabelecimentos hoteleiros
existe um custo. Por ser declarado por muitos um custo elevado, talvez este seja um dos
impedimentos para alguns estabelecimentos ndo aderirem a classificagdo, sendo que a
validade da classificacdo ¢ indeterminada, até que o empreendedor melhore suas instalagdes e
solicite uma outra classificagdo, geralmente para uma categoria melhor que a anterior.

Conforme suas dimensoes, os hotéis classificam-se em:

Tabela 2 — Dimensao dos hotéis

DIMENSAO DOS HOTEIS NUMERO DE UH
Pequenos até 50 UH
Médios de 51 a 100 UH
Grandes mais de 100 UH

Fonte: Dados da pesquisa, 2006

Tal classificacdo também sera utilizada pela pesquisa, a fim caracterizar os hotéis
existentes em Imperatriz de acordo com suas dimensdes. Os pequenos ¢ os médios hotéis nao
se preocupam muito em se classificarem, pois a diversidade de itens e o nivel de exigéncias de

cada um, além de ser bastante elevado, ¢ extremamente recente (MOTA, 2001).



32

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa teve inicio em dezembro de 2004, quando foi realizado todo o
levantamento da oferta hoteleira que a cidade possui. Nesse levantado dos hotéis existentes na
cidade, junto a Prefeitura de Imperatriz foi constatada a existéncia de 24 hotéis em
funcionamento. A técnica utilizada para realizagdo da pesquisa foi a entrevista direta e
pessoal, com perguntas estruturadas. Durante o processo de pesquisa, foram entrevistados os
gerentes dos hotéis ou os respectivos proprietarios dos estabelecimentos, que sdo os gestores
aptos para responder corretamente as questdes do estudo proposto. Apds a coleta de dados, a
qual foi realizada na primeira quinzena do més de dezembro de 2004, criou-se uma base de
dados sobre a oferta hoteleira de Imperatriz.

O levantamento do perfil da demanda hoteleira que visita Imperatriz teve inicio em
maio de 2005. Tal pesquisa buscou identificar as principais motivagdes que atraem uma
significada demanda a cidade de Imperatriz, a profissdo, a procedéncia, a renda mensal, o
tempo de permanéncia, a idade, a inten¢do de retorno e outros fatores relevantes para a anélise
do perfil da demanda hoteleira. A coleta de informagdes foi realizada em duas épocas
distintas, caracterizadas como baixa (maio e junho) e alta (julho e agosto) estagdo de turismo,
com o intuito de garantir a representatividade dessa amostra no que diz respeito as variagdes
qualitativas provocadas pela sazonalidade da demanda turistica.

O modelo de amostragem utilizado foi da amostra aleatéria simples, pois segundo esse
método cada elemento da populacdo tem a mesma probabilidade de ser entrevistado e,
portanto, de estar incluido na amostra (SCHLUTER, 2003).

O tamanho da amostra da pesquisa foi de 432 héspedes entrevistados, foi realizada
uma amostra por quota, em cada hotel, e aplicados 18 questionarios, um numero proporcional
para todos. As entrevistas com os hospedes foram realizadas no momento de sua estadia, a
maioria das 7h as 9h, exatamente na hora do café da manha, Unico horario em que poderia
encontra-los nos hotéis. Os questionarios foram realizados com questdes fechadas e algumas
de multipla escolha, todas foram tabuladas e langadas na base de dados e realizados alguns
cruzamentos. A andlise das informagdes coletadas dos hdspedes, se deu no inicio do més de
marc¢o de 2006, a qual permitiu enumerar as principais caracteristicas da demanda hoteleira

que visita a cidade de Imperatriz/MA.
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4 RESULTADOS E ANALISE DA PESQUISA

4.1 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS JUNTO AOS HOTEIS

A hotelaria pode ser compreendida como uma das principais atividades do turismo, ja
que atende a necessidade basica para sua realizacdo, quando viabiliza a permanéncia do
turista no local visitado por meio da hospedagem (MOTA, 2001). Para alcangar os objetivos
propostos pela pesquisa foi preciso uma analise aprofundada sobre os hotéis de Imperatriz e
sua respectiva demanda. Também foi alvo de andlise, a variagdo da alta e da baixa estagao
ocorrida nos diferentes hotéis do centro da cidade e do setor rodoviario, tragando um perfil
destes hotéis e de que forma eles interagem com seus hospedes.

E notorio através do Grafico 1 que mais da metade, ou seja, a maioria dos hotéis da
cidade de ImperatrizZMA ndo possui registro em nenhuma entidade de classe. Apenas 30%
destes empreendimentos possuem algum tipo de registro, um indice considerado baixo, apesar

de a maioria dos hotéis ter mais de 10 anos de atuagdao no mercado (Grafico 2).

4% 13%

13%

70%

@ EMBRATUR O Sindicato @ ambos @ semregistro

Grifico 1 — Orgio de registro
Fonte: Dados da pesquisa, 2004



34

8%
29%
63%
O quatro até 5 anos @ seis até dez anos
\ m acima de 10 anos 1)

Grifico 2 — Tempo de existéncia
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Da mesma forma, quase que a totalidade dos hotéis existentes, como revela o Grafico
3, ndo possuem classifica¢do junto a Embratur, apenas uma minoria investiu na classificacao
dos seus estabelecimentos. E importante ressaltar que embora a atual classificagdo de hotéis
seja opcional, a legislagao em vigor veda expressamente a qualquer meio de hospedagem nao
classificado a utilizar seus simbolos, induzindo o consumidor a erro e caracterizando a
propaganda enganosa definida no art. 37 da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, pelo
Codigo de Defesa do Consumidor (MOTA, 2001).

4 4% 4% go,

84%

O @™ @*" Bmsem classificacao

—_—

Gréfico 3 — Categoria do hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Para saber o grau de geracao de empregos que cada hotel de Imperatriz provoca para o
municipio, a pesquisa revelou que a maioria emprega de 1 a 3 funcionarios apenas, a soma

total de funcionarios existente na hotelaria de Imperatriz chega a 180 empregados. E um
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numero relativamente pequeno comparado com o numero de funcionarios existentes nos
motéis da cidade, que somam um total de 189 funciondrios em apenas 12 motéis em
Imperatriz, como revela o Gréfico 4, os quais, em nimero reduzido, sdo pouco qualificados e,
em geral polivalentes. O equivalente a 8% dos hotéis, sdo responsaveis pelo emprego de mais
de 20 funcionarios e na sua maioria s30 membros da familia do proprietario que administram
e contribuem de alguma forma para o bom funcionamento do hotel. O Grafico 5 registra a

quantidade de membros da familia que trabalham no empreendimento.

a )
8%

46%

29%

mde1até3 mde4 até 7 O 13 até 20 @ acima de 20

Grafico 4 — Numero total de funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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Grifico 5 — Numero de funcionarios da familia que trabalham no hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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Tradicionalmente na historia da hotelaria brasileira, o pequeno hotel geralmente ¢ de
um unico individuo ou de uma familia. Normalmente, o empreendedor combina ndo sé as
funcdes de propriedade e administracdo geral, mas, freqlientemente, também as fungdes de
geréncia superior e operacional.

No Gréafico 6 podemos perceber a porcentagem de hotéis que ndo assinam carteira de
trabalho dos seus funciondrios, apenas 33% assinam carteira de todos os seus funciondrios, ou
seja, a maioria ndo assina a carteira profissional de seus funciondrios pois a maioria sdo

parentes e eles preferem assinar somente dos funciondrios que nao sdo da familia.

/

21%

46%

@ todos @ nemhum O 1 até 2

Grafico 6 — Numero de funcionarios com carteira assinada
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Quisemos saber com a pesquisa, se 0os hotéis de Imperatriz davam preferéncia a
funcionarios com nivel superior, tendo em vista que a cidade possui inimeras faculdades
particulares, contendo cada uma delas uma diversidade de cursos, além de possuir uma
Universidade Estadual e uma Federal. Para nossa surpresa, a pesquisa mostrou que mais de
70% (Grafico 7) dos funciondrios ndo possuem nenhum curso superior € nem sao
universitarios, apenas um total de 25% dos hotéis existentes, possuem pelo menos 1

funciondrio em seu estabelecimento com nivel superior.
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21%
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Grafico 7 — Funcionarios com nivel superior
Fonte: Dados da pesquisa 2004

Hé uma diversidade de varidveis que podem causar a flutuacdo da demanda turistica
de uma determinada localidade, como: férias escolares, tempo livre, fatores mercadologicos,
fatores ambientais, fatores econdmicos e outros. Mas, independentemente da variavel, a
ocorréncia desta flutuacdo turistica produz conseqiiéncias em diversos niveis. Para Mota
(2001), a sazonalidade pode causar conseqiiéncias negativas que comprometem as empresas
turisticas, pois tais flutuagdes podem provocar desemprego, queda do faturamento das
empresas turisticas, inflagdo no nucleo receptor, entre outras.

Segundo Lage e Milone (1998, p. 61), “a existéncia da sazonalidade da demanda
turistica, de curto prazo por temporada, prejudica a oferta turistica, o que se torna um
problema sério para o desenvolvimento da atividade”.

A medida que a pesquisa avangou, percebeu-se que nos hotéis de Imperatriz havia
flutuagdes da demanda hoteleira. Conforme a localizacdo dos empreendimentos hoteleiros, a
sazonalidade dos hotéis do centro da cidade era diferente da sazonalidade dos hotéis de
perimetro rodovidrio. Tendo em vista tal particularidade, faz-se necessario a analise da
sazonalidade dos hotéis do centro da cidade e dos hotéis do perimetro rodoviario nos anos de
2004 e 2005.

De acordo com a Tabela 3, os resultados da pesquisa do ano de 2004, feita com os
hotéis, sobre a demanda de hospedes em todos os meses do ano, ndo tiveram variagdes de um
ano para o outro. Segundo os hoteleiros, esta estimativa tem permanecido constante por varios

anos.



Tabela 3 — Periodo de sazonalidade dos hotéis de Imperatriz, 2004
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£
e}
g Hotéis Periodo
£
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov | Dez
Hotéis do
2 | Centro 0% 0% 0% 0% 0% 62,5 100 37,5 | 25% 0% 0% 0%
g % % %
é
£ | Hotéis 81,3% | 31,2 | 6,3% | 0% | 6,3% | 31,3 100 0% 0% 0% 50% | 93,7%
< | rodovidrios % % %
Hotéis do
g | Centro 12,5% 12,5 | 50% 100 100 37,5 0% 62,5 | 75% 100 62,5 0%
£ % % % % % % %
=
B | Hotéis 12,5% | 43,8 | 37,5 | 37,5 | 43,7 | 50% 0% 31,3 | 50% | 81,2 | 43,8 | 6,3%
> | rodoviarios % | % | % | % % % | %
o Hotéis do 87,5% 87,5 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 37,5 100
% | Centro % % %o
<
= | Hotéis 6,2% 25% | 56,2 | 62,5 | 50% | 18,7 0% 68,7 | 50% | 18,8 | 6,2% | 0%
‘£ | rodoviarios % % % % %
M
Fonte: Dados da pesquisa, 2004
Tabela 4 — Periodo de sazonalidade dos hotéis de Imperatriz, 2005
I§ Periodo
E Hotéis
i3]
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Hotéis do
° Centro 0% 0% 0% 0% 0% 62,5 100% | 37,5 25% 0% 0% 0%
1] % %
QO
s
o | Hotéis 81,3 31,2 | 6,3% 0% 6,3% | 31,3 | 100% | 0% 0% 0% 50% | 93,7%
= | rodoviarios % % %
<
Hotéis do
Centro 12,5 12,5 50% | 100% | 100% | 37,5 0% 62,5 75% | 100% | 62,5 0%
% % % % %
8
bS]
§ Hotéis 12,5 | 43,8 | 37,5 37,5 | 43,7 | 50% 0% 31,3 | 50% | 81,2 | 43,8 | 6,3%
rodovidrios % % % % % % % %
2 Hotéis do 87,5 87,5 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 37,5 100%
2 | Centro % % %
7
o
4 Hotéis 6,2% | 25% | 56,2 | 62,5 | 50% 18,7 0% 68,7 | 50% 18,8 | 6,2% 0%
‘s | rodoviarios % % % % %
m

Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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De acordo com a pesquisa, todos os hotéis do centro da cidade ndo consideram os
meses de dezembro e janeiro’ como sendo periodo de alta estacio, e sim como um periodo de
baixa estacdo. Algo bem diferente da sazonalidade da maioria das cidades turisticas
brasileiras, pois sdo justamente nestes meses de dezembro a janeiro, que a taxa de ocupacao
da hotelaria brasileira esta em alta, por causa do periodo de férias escolares. Em contrapartida,
a taxa de ocupacao dos hotéis do setor rodoviario, no més de janeiro estd em alta, e somente a
partir do més de fevereiro a taxa de ocupacdo comega a cair. Nos meses de margo, abril e
maio sdo considerados baixa esta¢do para os hotéis do setor rodoviario, enquanto que para os
hotéis do centro permanecem estaveis na média estacao, sendo assim hd muitos anos.

Somente em junho, a taxa de ocupacdo comeca a melhorar para os hotéis de ambos
setores, tanto para o setor rodovidrio, quanto para os hotéis do centro da cidade, chegando ao
més de julho com um percentual de 100% dos hotéis lotados, ndo por causa das férias
escolares, mas pelo grande evento que acontece todos os anos, que ¢ a Exposicdo
Agropecuaria de Imperatriz (Expoimp) que atrai expositores e turistas de todas as regides
brasileiras.

No més de agosto os hotéis do perimetro rodovidrio se mantém em baixa ocupagdo e
em setembro oscila entre média e baixa ocupagdo. J4 no més de outubro permanece com
média ocupagdo. Enquanto que a maioria dos hotéis do centro da cidade, nos meses de agosto
a novembro, se mantém com média ocupacdo. No més de dezembro, 100% dos hotéis do
Centro consideram um periodo de baixa estacdo, pois a taxa de ocupagdo cai
consideravelmente. Enquanto que os hotéis do setor rodoviario, usufruem do periodo de alta
estacdo, com mais de 90% deles tiveram sua taxa de ocupacao elevada devido ao aumento do
fluxo de héspedes que chegam a cidade para fazer compras. Diante do exposto, observa-se
que o setor hoteleiro de Imperatriz possui dois periodos distintos de sazonalidade devido a
localizagdao dos mesmos.

Os hotéis do perimetro rodoviario estdo localizados as margens da BR-010, por esta
razdo no més de dezembro, considerado periodo de férias escolares, estes hotéis ficam lotados
por turistas que estdo em transi¢do, procedentes de vdrias regides do Brasil que estdo indo
passar as férias na capital ou vice-versa e, geralmente, ficam uma ou duas didrias apenas.

Tendo em vista que a sazonalidade da demanda turistica, entendida como variagdes no

fluxo de turistas que visitam uma localidade, ¢ parte integrante do turismo (MOTA, 2001), os

7 Os meses de dezembro e janeiro sdo considerados meses de férias escolares em todo territorio nacional. Neste
periodo se caracteriza, periodo de alta estagdo no Brasil, devido ao aumento da demanda turistica pelos servigos
turisticos e pelos produtos turisticos.
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hotéis sempre procuraram aplicar estratégias promocionais, adotar opgdes de propaganda e
marketing turisticos para divulgar seus empreendimentos, com o objetivo de diminuir tais
flutuacdes. De acordo com esta perspectiva, investigou-se nesta pesquisa como os hotéis de
Imperatriz se comportam diante de tais flutuagdes, que medidas promocionais ou de
marketing eram tomadas para atrair mais hospedes na época de baixa estacdo. Para tanto
foram necessarios alguns questionamentos que revelaram os procedimentos tomados por eles
diante da fragilidade deixada pela sazonalidade. O Grafico 8 revela que mais de 80% dos
hotéis ndo realizaram, nos ultimos dois anos, nenhum tipo de pesquisa, nem para conhecer o
perfil de seus clientes, nem para saber a satisfacdo de seus servigos prestados, nem tao pouco
para sequer saber qual ¢ a imagem do estabelecimento no mercado. Foram poucos os que se
preocuparam em realizar uma pesquisa. Somente 13%, o equivalente a 3 hotéis dos 24
existentes, ¢ que resolveram se mobilizar com a situacdo, mas, ainda assim de forma

insatisfatoria.
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Grafico 8 — Pesquisas realizadas pelos hotéis nos ultimos dois anos
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Destes poucos hotéis que fizeram algum tipo de pesquisa, a maioria, como mostra o
Grafico 9, interessaram-se em saber qual era a satisfacdo dos hospedes em relagdo aos
servigos prestados por seu empreendimento € o restante em saber qual o perfil do cliente.
Todos alegam ter ficado satisfeitos com os resultados, pois, tal pesquisa serviu como

feedback® para a empresa no qual puderam ver a fragilidade de seu estabelecimento.

¥ Feedback — processo pelo qual se produzem modificagdes em planejamento, em programas, em projetos ou em
acdes a partir do efeito produzido pela agdo executiva, avaliada e medida por meio do acompanhamento. E um
processo continuo de avaliagdo e agdo (SOUZA; CORREA, 2000, p. 68).
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Grafico 9 — Objetivo da realizacdo da pesquisa pelos hotéis
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

E também de suma importancia saber quais sdo os critérios utilizados pelos hotéis para
contratagao de seus funcionarios, assim como saber se os mesmos recebem algum tipo de
curso de qualificacdo e capacitacdo. Tem—se demonstrado que a sobrevivéncia do sistema
turistico se prende a um atendimento ao cliente, no minimo, satisfatorio, pois cliente significa
mercado (PETROCCHI, 2001). No Grafico 10 pode-se observar que a maioria dos hotéis
contrata funcionarios através da indicacao de amigos e parentes e, em segundo lugar, pela

experiéncia que o candidato ao cargo possui, ficando, por ultimo, a andlise de curriculo.
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Grafico 10 — Critérios para a contratacao de funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Depois de feita a analise do Grafico 10, imagina-se que, ja que os hotéis contratam
funcionarios por indicacdo, que no minimo cursos de qualificacdo e capacitacdo sejam
oferecidos a seus funcionarios a titulo de prezar pela qualidade dos servigos oferecidos pelo

empreendimento.
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Grifico 11 — Qualificacdo para os funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Contudo, ndo ¢ o que revelou a pesquisa. O Grafico 11 deixa bem claro que mais de
90% dos empreendimentos ndo oferecem nenhum tipo de curso para qualifica-los. Restando
apenas 8% dos hotéis que se preocupam em oferecer algum tipo de qualificagdo aos seus
funcionarios.

O Gréfico 12 revela que desses 8% dos que se preocupam em qualificar seus
funcionarios 50% o fazem semestralmente e os outros 50% ndo tem periodicidade para

qualificar seus funciondrios e sé realizam quando acham extremamente necessario.
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Grafico 12 — Periodicidade da realizagdo da capacitacio pelos hotéis
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

A variagdo de servigos oferecidos pelos hotéis causa grande impacto junto a seus
clientes, além de favorecer a estadia e de suprir as necessidades dos seus clientes, pode ser

também uma oportunidade para os empreendedores hoteleiros manter a fidelidade dos
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mesmos. A Tabela 5 revela os servigos oferecidos pelos hotéis. A maioria dos hotéis sé
oferece o café da manha. Isto faz com que, o hdspede, obrigatoriamente, tenha que se deslocar
até um restaurante da cidade para almocar e jantar, j4 que a maioria dos hotéis ndo
disponibiliza destes servigos. Outro fato relevante ¢ que a maioria dos hotéis nao disponibiliza

opgoes de lazer e entretenimento a seus clientes.

Tabela 5 — Servicos oferecidos pelos Hotéis de Imperatriz/MA

SERVICOS OFERECIDOS SIM SERVICOS OFERECIDOS SIM

Café da manha 83% Ventiladores 83%
Lavanderia 62,5%  Ar-condicionado 54%
Garagem 37,5%  Tv nos apartamentos 54%
Piscina 12,5%  Frigo-bar 37,5%
Auditorio 8% Interfone nos apartamentos 29%
Almocgo 8% Folder do Hotel 17%
Jantar 8% Site do hotel na Internet 8%
Sala de jogos 4% Computadores disponiveis aos 4%
hospedes.
Restaurante 4% Folder da cidade 4%

Fonte: Pesquisa de campo, 2004

Os objetivos da propaganda sdo diversos. Mota (2001) considera a propaganda como
uma ferramenta importante para influenciar o fluxo de demanda do local, pois possuem
diversos objetivos como, informar, persuadir ou lembrar. Lembrando que a promogao de
vendas de um produto ou destinagdo turistica envolve um conjunto de medidas que objetivam
acelerar o fluxo dos produtos em dire¢do a demanda turistica potencial. Enquanto a
propaganda oferece uma razdo para a compra, a promocao de vendas oferece um incentivo a
compra. Cobra (2005) ressalta que os desafios competitivos no setor de servigos de turismo,
viagens e hospitalidade sdo hoje tdo grande que as empresas ndo podem se acomodar,
imaginando que a demanda para os servicos se manterd em patamares que viabilizem o seu
negocio. E preciso buscar novos clientes e reter os atuais. E necessaria uma luta incessante,
que deve estar apoiada em tecnologia diferenciada, em custos competitivos e, sobretudo, em

novos ¢ atraentes servigos.
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Conforme a Tabela 6, pode-se perceber que a maioria dos estabelecimentos de
hospedagem de ImperatrizZMA nao investe em muitos meios de propaganda de rddio AM,
nem faixas, nem outdoor e nem promogdes do tipo cartdes de descontos e muito menos em
participar de feiras, eventos e exposi¢des do segmento. Sdo poucos os que ainda investem em
propaganda de TV, sitios do hotel na Internet e outros. Dando prioridade a antincios em

jornais e revistas, panfletos, mapas e folder do hotel.

Tabela 6 — Propaganda e promocao de vendas dos hotéis

PROPAGANDA SIM PROMOCAO E VENDAS |SIM

Jornais 80%  Patrocinios 80%
Revistas 60%  Pregos promocionais 60%
Panfletos 60%  Cortesias 40%
Mapas/folhetos/guia 60%  Mala direta 20%
Folder do hotel 60%  Brindes 20%
Encartes de jornais 60%  Convénio (empresas, assoc....). 20%
outros 50%  Exposigoes, feiras e eventos. 0%
TV 40%  Cartdes de descontos 0%
Internet 40%  Outros 0%
Radio FM 20%

Outdoor 0%

Faixa de rua 0%

Radio AM 0%

Fonte: Pesquisa de campo, 2004

A idéia de patrocinar algo ou alguém ainda € a iniciativa mais atraente pelos hoteleiros
como forma de divulgar a marca dos empreendimentos de varias formas e em varios
segmentos do mercado. A periodicidade em que fazem as agdes promocionais, em sua
maioria, ¢ de acordo com as necessidades. 80% dos hoteleiros vao realizando promogdes

diversas, como mostra o Grafico 13, conforme surge a necessidade.
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Grafico 13 — Periodicidade das acdes promocionais
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Investigou-se também o ntimero de apartamentos e leitos por hotéis para entdo poder
classifica-los quanto ao porte do estabelecimento. Dias (1990) apud Mota (2001) estabelece
critérios de porte de estabelecimentos hoteleiros. Os hotéis que possuem até 50 apartamentos
sdo considerados de pequeno porte, os que possuem de 51 a 100 apartamentos sao
considerados de médio porte e os acima de 100 sao os de grande porte. De acordo com a
pesquisa (Tabela 7), Imperatriz possui hotéis de pequeno, médio e grande porte.

O numero total de apartamentos dos 24 hotéis pesquisados, chega a 617 (Tabela 7), e o
numero de leitos (Tabela 8) destes hotéis chega a 1.167, com uma variedade de hotéis com
poucos leitos, considerados os de pequeno porte € os com um numero de leitos que os

classificam como hotéis de médio e grande porte.

Tabela 7 — Numero de apartamentos por hotel

Numero de hotéis | Nimero de apartamentos
7
9
10
12
13
16
18
21
22
24
27
28
32
42
48
54
117
Total 24 Total 617

Fonte: Dados da pesquisa, 2004

e ® B B N e e e e e e e "L VY]

—_—




46

Tabela 8 — Numero de leitos por hotel

Nimero de hotéis | Niimero de leitos
10
11
13
18
23
24
25
30
32
36
42
45
50
60
63
73

100

101

102

234

Total 24 Total 1.167

Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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Para entender qual € o tipo de investimento que estes hotéis vém realizando ao longo
dos anos e quais sao as suas prioridades, a pesquisa realizou os seguintes questionamentos: da
inauguragdo até hoje, quais foram os investimentos realizados para melhorar o hotel? Se
existe algum investimento previsto para os proximos 12 meses? E quais sao? Os resultados
podem ser conferidos nos Graficos 14, 15 e 16.

O Griafico 14 revela que os maiores investimentos que os hotéis fizeram desde que
inauguraram seus empreendimentos foram o de renovar os méveis e, em segundo lugar, o
aumento dos apartamentos, seguido do aumento de leitos, o que significa um crescimento da
demanda hoteleira. A inten¢do de investimentos nao para por ai, em outro questionamento
feito aos hoteleiros, podemos perceber através do Grafico 15 que mais da metade de seus
administradores tem projetos de investimentos para os proximos 12 meses, cujos
investimentos sdo na aquisi¢do de mais ventiladores e condicionadores de ar (Grafico 16) e
em segunda op¢do, mais computadores para a administracao do hotel. Em nenhum momento
foi mencionado por eles que a intencdo de mais computadores seria para beneficio dos

hospedes.
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Grifico 14 — Investimentos feitos pelos hotéis
Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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Grifico 15 — Intenciio de investimentos pelos hotéis, para os proximos 12 meses

Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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Grafico 16 — Investimentos previstos pelos hotéis
Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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A pesquisa revelou como os hoteleiros classificam seus hospedes (Grafico 17). A

maioria dos hoteleiros consideram seus hospedes como sendo profissionais, representantes

comerciais, que vem a Imperatriz a trabalho, para expor produtos e fechar negécios. Com

pouca diferenca dos representantes ficando em segundo lugar, os viajantes, considerado por

eles pessoas que s6 pernoitam e que estdo indo para algum lugar. E que consideram a cidade

apenas como um ponto de parada para descansar ou s6 pernoitar. E logo apds estdo os

comerciantes, que sao aquelas pessoas se deslocam para Imperatriz com o objetivo de fazer

compras pessoais ou mesmo para abastecer seu comércio, pois a maioria mora em cidades

vizinhas.
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Grafico 17 — Como os hoteleiros classificam seus hospedes

Fonte: Dados da pesquisa, 2004

A procedéncia dos hospedes também foi fato relevante para pesquisa. O Grafico 18

revela que segundo a visdo dos hoteleiros a maioria de seus hospedes tem procedéncia da

regido Centro-Oeste, seguido da regido Sudeste e logo apos a regido Nordeste, e por ultimo as

regides Sul e Norte.
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Grafico 18 — Procedéncia dos héspedes, de acordo com os hotéis

Fonte: Dados da pesquisa, 2004
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O tempo de estadia destes hospedes varia de acordo com a motivagdo que os levou até
Imperatriz. O Gréfico 19 mostra que em média a maioria, ou seja, mais de 60% chega a ficar
de um a trés dias, geralmente ndo permanecem no final de semana e que em torno de 29%
permanecem por quatro ou cinco dias, somente uma pequena porcentagem de 8% chegar a

ficar uma semana em Imperatriz.
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Grafico 19 — Tempo de estadia dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Quanto ao sexo, 100% dos hotéis responderam que a maioria de seus hospedes sdo do

sexo masculino (Grafico 20).
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Grafico 20 — Sexo da maioria dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2004

Podemos assim dizer que o perfil da hotelaria de Imperatriz/MA tem caracteristicas
peculiares de uma hotelaria que ndo se preocupa com a classificacdo do seu empreendimento
junto a Embratur nem em outro 6rgao de classe, pois ndo acredita que tal atitude possa trazer-

lhe retorno.
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Sao pouquissimos hotéis que possuem mais de trés funcionarios € a maioria ¢ da
familia, ou seja, os hotéis de Imperatriz t€ém uma cultura de administracdo familiar.
Geralmente o empreendedor exerce ndo so6 a funcdo proprietario e administrador geral, mas
também exercem fungdes operacionais, como o homem de marketing, o chefe de pessoal, o
comprador, entre outros. Os funcionarios, em numero reduzido, ndo sdo em geral qualificados
e exercem cargos polivalentes.

Uma das surpresas desta pesquisa foi descobrir que o setor hoteleiro de Imperatriz
possui sazonalidades diferentes, se dividindo em hotéis do centro urbano e hotéis do
perimetro rodoviario, que sao os hotéis préximos a rodoviaria e, conseqiientemente, proximos
a BR-010.

Segundo os dados analisados de novembro a janeiro, que sdo periodos de férias
escolares, os hotéis proximos a BR-010, consideram periodos de alta estag¢do, pois hospedam
viajantes que estdo em transito e que utilizam da hospedagem como uma forma de parada para
descanso. Por esta razdo os hoteleiros consideram seus hospedes apenas como viajantes. Ja os
hotéis do centro da cidade consideram os representantes comerciais como a maioria dos seus
hospedes. Estes, por sua vez, finalizam suas vendas bem antes do periodo natalino,
abastecendo todo o comércio de Imperatriz que estd se preparando para as vendas de final de
ano. S¢ retornam, depois do més de janeiro, quando as lojas precisam novamente abastecer
seus estoques.

A pesquisa revela a total falta de interesse dos hoteleiros em fazer propaganda e
promogdes para aumentar sua clientela. Os poucos que ainda os fazem, realizam
esporadicamente quando acham necessario e nao realizam nenhum tipo de pesquisa para
conhecer o perfil de seus hospedes, sabem apenas a procedéncia,0 sexo e a profissdo dos
mesmos, devido ao check-in’ realizado na recepgio do hotel. A maioria dos hospedes sdo do

sexo masculino e sua permanéncia varia de um a trés dias.

4.2 PERFIL DOS HOTEIS DO CENTRO DA CIDADE

Esta analise buscou tracar um perfil dos hotéis do centro da cidade de Imperatriz/MA,
analisando dados sobre suas caracteristicas e particularidades, possibilitando uma
classificagdo dos meios de hospedagens quanto ao tipo de estabelecimento, categoria e

estratégia promocionais. A maioria dos hotéis do centro tém acima de 10 anos e ndo menos de

? Check-in — checagem de entrada (SOUZA; CORREA, 2000, p. 42).
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6 anos. Sao hotéis ja consolidados no mercado, do tipo convencional destinados a atender
hospedes tanto em viagens de lazer, quanto em viagens de negocios.

A metade dos hotéis do centro ndo possui classificacdo hoteleira, e a outra metade
adotou a classificacdo hoteleira estabelecida pela Embratur, pois possuem consciéncia de que
a matriz de classificagdo é importante para seus empreendimentos, como forma de melhorar
os servigos oferecidos e até mesmo, como forma de marketing, passando a ser uma referéncia
para o mercado. Essa defini¢do de categoria ndo deixa de ser um referencial perante o
mercado e a concorréncia, uma estrela a mais pode garantir mais hospedes, mais renda, mais
status. Imperatriz tem hoje hotéis de uma a trés estrelas, sendo que os hotéis de uma estrela
segundo o sistema de palavras descritivas adotado pela Embratur, significam ser hotéis
simples, o de duas estrelas, hotéis economicos e o de trés estrelas, hotéis turisticos.

Sabe-se que no total os hotéis de Imperatriz possuem 617 apartamentos, € que mais da
metade o equivalente a 362, sdo dos hotéis de centro urbano da cidade, os quais correspondem
a 692 leitos. Podemos, desta forma, concluir que s6 no centro da cidade de Imperatriz existem
hotéis de pequeno, médio e grande porte.

A presente pesquisa também se preocupou em saber o que o hoteleiro sabe a respeito
de seus hdspedes e a sintese foi a seguinte: a maioria dos seus hospedes sdo do sexo
masculino, permanecem na cidade em média de 1 a 3 dias, geralmente nos dias uteis, efetuam
o check-in no inicio da semana e o check-out'’ no final. A maioria paga suas contas em
dinheiro, mas também utilizam voucher'’ e sdo oriundos de todas as regides do Brasil.

Analisando o setor de recursos humanos dos hotéis ¢ a geragdo de empregos que o
setor hoteleiro gera no mercado, a presente pesquisa constatou que alguns hotéis do centro
chegam a empregar mais de 20 funcionérios. O equivalente a 50% desses hotéis possuem de
um a trés membros da familia como funcionarios, que geralmente ocupam fungdes de
geréncia e cargos administrativos. Somente 25% dos gerentes e administradores desses hotéis
possuem nivel superior, a maioria ndo ultrapassa o nivel médio. Em contrapartida, 75% desses
hotéis possuem de um a trés funciondrios com formagdo superior, 0 mesmo percentual &
equivalente ao numero de hotéis do centro que assinam a carteira de trabalho de todos os seus
funciondrios, mas 75% nao investem em nenhum tipo de curso de capacitagdo para seus

funcionarios.

' Check-out — checagem de saida.
" Voucher — bilhete comercializado pelas agéncias de viagens, que autoriza a prestacio de servigos dos hotéis a
seus clientes.
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A variagdo do fluxo turistico sempre foi uma das maiores preocupagdes do turismo,
principalmente do setor hoteleiro, um dos mais afetados diretamente. Apds a analise da
pesquisa, identificou-se que os hotéis do centro possuem uma sazonalidade diferenciada dos
hotéis localizados no perimetro rodovidrio.

Os meses de setembro a novembro, considerado pelos hotéis do centro como média
estacdo, sao os meses que as vendas se intensificam para o Natal, pois ¢ preciso abastecer o
comércio para as festas natalinas, em contrapartida, nos meses de dezembro a fevereiro as
vendas caem consideravelmente, os profissionais representantes estdo de férias e procuram
outros destinos turisticos. No periodo de junho e julho sdo considerados periodos alta estagao
para toda rede hoteleira de Imperatriz, devido a realizagcdo do maior evento Agropecudrio, a
Expoimp de Imperatriz, quando chegam a cidade pessoas de todas as regides do Brasil, tanto
para expor quanto para visitar a feira, época em que todos os hotéis da cidade e casas de
amigos ficam repletas de visitantes. Segundo Lage e Milone (1991, p. 61), “a existéncia da
sazonalidade da demanda turistica, de curto prazo por temporada, prejudica a oferta turistica,
0 que se torna um problema sério para o desenvolvimento da atividade”. A atividade turistica
deve fazer um esfor¢o para reduzir as flutuagdes de temporada tanto quanto possivel.

Outra revelagdo surpreendente da pesquisa foi constatar que mais de 70% dos hotéis
nao realizam nenhum tipo de pesquisa para conhecer melhor seus clientes, investem mais em
ventiladores e aparelhos de ar-condicionado, enquanto as reivindicagdes de seus hospedes sao
por disponibilidade de equipamentos como computadores ja que este significa uma ferramenta

de trabalho.

4.3 PERFIL DOS HOTEIS DO PERIMETRO RODOVIARIO

Os hotéis do perimetro rodoviario possuem algumas caracteristicas importantes que os
distinguem dos hotéis do centro da cidade. Essas caracteristicas derivam da localizacdo e da
estrutura em que se encontram. A maioria dos hotéis do setor rodovidrio também tem mais de
dez anos no mercado. Com uma diferenga possuem também hotéis novos, com apenas quatro
ou cinco anos. Sao hotéis simples, sem registro nem classificagdo junto a Embratur, alguns
ainda participam do sindicato.

Juntos possuem um total de 255 apartamentos e 475 leitos. Apesar de terem um
numero consideravel de leitos, segundo os critérios de porte dos estabelecimentos hoteleiros
citados anteriormente, eles se enquadram em estabelecimentos de pequeno porte, tendo em

vista que nenhum deles possui mais de cinqiienta unidades habitacionais. Quanto a
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escolaridade dos gerentes destes estabelecimentos, mais de 50% tem apenas o nivel
fundamental e o restante possui nivel médio, mas existem aqueles que empregam funcionarios
com nivel superior. Empregam pouquissimos funcionarios, em média, de um a trés e, ainda
assim, a maioria sdo membros da familia. A mao-de-obra, em numero reduzido, ¢ pouco
especializada, pois os hotéis ndo ofereceram, at¢é o momento da pesquisa, nenhum tipo de
qualificacdo aos seus funcionarios, os quais geralmente sdo polivalentes e a maioria nao tem
carteira assinada.

Quanto ao perfil de seus hospedes, reconhecem que a maior parte ¢ do sexo masculino
que ficam em média de um a trés dias e a maioria paga com dinheiro, ndo utilizam voucher e
ainda em alguns estabelecimentos com cheque.

A maioria dos hotéis do perimetro rodovidrio ndo realiza nenhuma pesquisa para
conhecerem seus hdspedes, nem realizam agdes promocionais na tentativa de aumentar a
demanda. Os tnicos investimentos realizados foram os de, aquisi¢do de mais ventiladores e

aparelhos de ar-condicionado.

4.4 ABRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS JUNTO AOS
HOSPEDES

Um dos objetivos deste trabalho ¢é tragar o perfil socioecondmico da demanda
hoteleira da cidade de Imperatriz, bem como suas motivagdes e interesses, além de apontar as
caracteristicas de sua viagem como os meios de hospedagens, os gastos, o tempo de
permanéncia, a renda, os meios de transporte mais utilizados e outros atrativos que os trazem
para a cidade de Imperatriz/MA.

Com esta pesquisa, buscou-se criar uma base de dados sobre o perfil dos hospedes
hoteleiros de Imperatriz, que no futuro servira de informacdes que contribuirdo para um
melhor conhecimento do mercado turistico do municipio e que, de alguma forma contribuira
para orientar a melhoria dos produtos e servigos colocados a disposi¢do dos turistas, bem
como para colaborar com as politicas publicas do municipio.

Para efeito da pesquisa, foi utilizada a definicdo de turista da Organizacdo Mundial do
Turismo (OMT), que caracterizou como turista “as pessoas que viajam a lugares distintos do
seu entorno habitual, ai permanecendo pelo menos 24 horas ou um pernoite € no maximo um
ano no local visitado, com fins de lazer, negdcios e outros.”

Através do Grafico 21 pode-se perceber que a maior parte dos hospedes sdo do sexo

masculino, ficando o sexo feminino com a menor porcentagem dos visitantes.
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@ masculino @ feminino

Grafico 21- Sexo dos hospedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Uma consideravel diversidade profissional caracteriza o perfil dos nossos hdspedes,
destacando-se entre os grupos, os representantes que vao a cidade, em sua maioria, por
motivos de vendas ou fazer negdcios, em seguida, também em nimero bem significativo de
33% (Grafico 22), representado pelos comerciantes que visitam a cidade em busca de
compras, para abastecer seus comércios. Ficando uma pequena porcentagem de profissional
liberal e outros, no qual estdo incluidos também os estudantes que vao prestar vestibular em

determinada época do ano, formando uma demanda significativa para os hotéis da cidade.

1%

44%

33%

B Representante @ Comerciante m Prof Liberal O Outros

Griéfico 22 — Profissao dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Os dados apurados revelam que a grande motivacdo da ida de visitantes a cidade ¢
para efetuar vendas, como mostra o Grafico 23, seguido de fazer compras, que ¢ a grande

motivacdo dos comerciantes, logo apds por motivos de eventos, lazer, cobranga, saude e
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outros. O Grafico 24 revela a procedéncia dos visitantes. A maioria vem da regido Nordeste,
seguido da regido Norte, depois a regido Centro-Oeste e por fim as regides Sul e Sudeste,
definindo, desta maneira, que esta demanda ¢ oriunda de toda parte do pais, com seus habitos,
costumes e necessidades diversificadas. Esse ¢ um dos pontos chave, sobre o porqué da

importancia de se conhecer a demanda com a qual se quer trabalhar.

5% 6%

6%
3%

44%
@ compras B vendas Ocobrangas MW saude
O lazer O eventos 0O outros

Grafico 23 — Motivo da viagem
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

17% 21%

12%

1%

39%

@ Norte @ Sul B Nordeste O Sudeste @ Centro-Oeste

Grafico 24 — Procedéncia dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Quanto a escolaridade, a maioria desta demanda turistica de Imperatriz ¢ de nivel
médio, seguido com um percentual também significativo, de uma demanda com nivel superior

(Grafico 25).
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Grafico 25 — Escolaridade dos hdospedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Estes hospedes ficam em média, em sua maioria, de 1 a 3 dias (Grafico 26), o que ndo
deixa muito espago para o lazer ou outra atividade que ndo seja a de fazer somente o proposito

que os levou a Imperatriz.

4%

12%

1% 41%

32%
B 1 a 3 dias @ 4 a 6 dias
@ uma semana O entre uma e 2 semanas
W outro

Grafico 26 — Tempo de permanéncia dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Mas em contrapartida, como mostra o Grafico 27, esta demanda retorna a cidade
mensalmente criando uma rotatividade de hospedes que contribuem constantemente para a
economia local. O seu maior gasto fora do hotel ¢ com alimentagdo e transporte (Grafico 28),
deixando claro que, de alguma forma, o fluxo desta demanda provoca o efeito multiplicador,
pois gera também um impacto em outras areas, como restaurante e agéncias de transportes,

sejam eles vindos de 6nibus, carro proprio, avido ou até mesmo de trem (Grafico 29).
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Grafico 27 — Periodicidade de estadia dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

21%

59%

20%

m alimentacdo e transporte O lazer e artesanato @ outros

Grafico 28 — Gastos fora do hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

4% 9% 19%
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Grifico 29 — Transporte utilizado pelos hospedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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A faixa etaria entre 31 a 36 anos concentrou o maior volume de turistas do total dos
visitantes entrevistados, ressaltando um publico maduro, geralmente ja estabelecido no
mercado de trabalho, em seguida, com 23% dos turistas, estdo entre 20 a 30 anos (Grafico
30). Essa maioria também ganha acima de 10 salarios minimos, como revela o grafico 31, ou
seja, sdo visitantes que ultrapassam a média salarial brasileira, podendo, desta forma,
consumir mais nos locais que visitam. Também o maior percentual desses hospedes paga suas
proprias despesas, logo ap6s vem a empresa como a segunda responsdvel pelas despesas dos

turistas que visitam a cidade de Imperatriz (Grafico 32).

0,
2% 23%

21%

37%

@ 20 até 30 m31a36 O37a40
m41a45 @ acima de 45

Gréfico 30 — Faixa etaria dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

13%

46%

O1a5SMm@m6A 10 SM m acima de 10 SM

Grafico 31 — Renda dos hospedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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@ empresa B recursos proprios O outros

Grafico 32 — Quem paga as despesas de hospedagem?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

O Grafico 33 revela claramente que o motivo maior que levou os turistas a
escolherem o hotel foi a localizagdo, ficando este em segundo lugar, o preco. A escolha
pela qualidade dos servicos prestados pelo hotel, também teve uma porcentagem

relevante, pois mostra que os turistas estdo cada vez mais estdo exigentes.

10% 3%

26%

24%

37%

O preco B localizagao O qualidade @ escolha da empresa B outros

Grafico 33 — Motivo da escolha do hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

A maior parte dos hospedes entrevistados apontaram a qualidade no atendimento
como prioritiria em suas sugestdes do que deve ser melhorado pelos hotéis. A aquisi¢cdo
de equipamentos como computadores e fax, foram a segunda sugestdo mais citada pelos
hospedes, assim mostra o Grafico 34. A melhoria da infra-estrutura hoteleira também foi

sugerida por eles, mas ndo como o fator principal.

59
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29%

@ atendimento @ equipamentos @ infra-estrutura O outros

Grafico 34 - Possiveis melhorias nos hotéis apontadas pelos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

A pesquisa identificou que ha certa fidelidade desta demanda hoteleira com o hotel
no qual fica hospedado, pois, como mostra o Grafico 35, a maioria sempre fica no mesmo
hotel. O Grafico 36 vém ressaltar que o somatorio dos conceitos bom e dtimo, apurados na
avaliacdo dos aspectos relativos a hospedagem, atingiu um percentual de 67%, o que

mostra a satisfagdo dos hospedes com os padrdes dos hotéis existentes na cidade.

m SIM @ NAO

Grafico 35 — Sempre fica no mesmo hotel?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Grafico 36 — Opinidao do hospede sobre o hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Apesar de a maioria dos visitantes que vao a Imperatriz nao visitar locais turisticos da
cidade (Grafico 37), ainda assim, na opinido deles, ndo deixariam de ir a cidade fechar
negbcios, mesmo ja tendo feito via Internet (Grafico 38). Alegam que as relagdes

interpessoais tém mais poder de persuasdo na hora da venda de um produto.

32%

68%

@sim | nao

Grafico 37 — Visita locais turisticos em Imperatriz?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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28%

@ SIM m NAO

Grafico 38 — Fecharia negdcios sem ir a Imperatriz?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

De acordo com a pesquisa realizada junto aos hospedes chega-se a conclusdo que
somando o percentual de visitantes representantes e comerciantes soma-se um total de 77% de
toda demanda hoteleira, um valor bem expressivo para tragar o perfil desta demanda. Segundo
a andlise dos dados, a pesquisa nos revela que as duas categorias s6 vao a Imperatriz por

motivos de trabalho, seja para efetuar venda de produtos, seja para realizar compras.

4.5 PERFIL DOS REPRESENTANTES

A pesquisa revelou que a maior parte da demanda turistica de Imperatriz € constituida
de profissionais representantes (Grafico 39) que chegam a cidade com o intuito de efetuar
algum tipo de negocios. Analisaremos especificamente tal publico, a fim de alcangarmos o

perfil socioecondmico desta demanda hoteleira.

a )

1%3% 5%

91%

E compras M vendas O eventos W outros

Grifico 39 — Motivacio da viagem
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Observou-se que 90% destes profissionais sdo do sexo masculino (Grafico 40), apenas

uma pequena porcentagem ¢ constituida do sexo feminino.

a )

10%

90%

B masculinos m feminino

Grafico 40 — Sexo dos visitantes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

A pesquisa também identificou que tais representantes t€ém procedéncia de todas as
regides do pais (Grafico 41) e que a sua maioria vem mesmo dos estados nordestinos, seguido

da regido Centro-Oeste e demais regioes.

4 )

15%
41%
B Regiido Norte O Regido Sul
B Regido Nordeste O Regido Sudeste
\ @ Regiao Centro-Oeste y

Grifico 41 — Procedéncia dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

O Gréafico 42 mostra que estes profissionais permanecem em média de 4 a 6 dias,
principalmente nos dias tuteis. E que 32% permanecem de 1 a 3 dias na cidade e 12% fica

entre 1 e 2 semanas.
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Grafico 42 — Tempo de permanéncia dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Quanto ao grau de instru¢do dos representantes, verificou-se que pouco mais de 50%
possuem apenas nivel médio, e 43% dos entrevistados possuem nivel superior (Grafico 43),
revelando desta forma que tais representantes possuem um bom nivel de escolaridade, até por
exigéncia da profissdo. A faixa etaria dos hospedes esta entre 31 a 36 anos (45%), seguida da

faixa entre 20 a 30 anos (27%), assim mostra o Grafico 44.

a )

43%

57%

superior ® nivel médio

N S

Grafico 43 — Grau de instrucao dos hdéspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Grafico 44 - Faixa etaria dos hospedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Quanto a renda mensal (Grafico 45), a pesquisa também revelou que mais da metade
destes profissionais possuem uma renda mensal de 6 a 10 salarios minimos e que 46% deles

ganham acima de 10 salarios minimos.

- A

3%

46%

51%

m até 5 SM m 6 até 10 SM m acima de 10 SM

Grafico 45 — Renda mensal dos héspedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

O meio de transporte mais utilizado por estes profissionais ainda ¢ o 6nibus, seguido
de avido e do carro particular, assim como revela o Grafico 46 e sua maioria retorna a cidade
de Imperatriz mensalmente, mas ha aqueles que retornam semanalmente, quinzenalmente e

até anualmente ou outras opg¢des, quando acham necessario, por exemplo.
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Grafico 46 — Transporte utilizado pelos hospedes
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Grafico 47 — Retorno a Imperatriz
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Com a realizacdo da pesquisa podemos perceber, segundo o Grafico 48, que os
profissionais representantes sdo, em sua maioria, fiéis ao hotel no qual se hospedam, nao
sentem necessidade de trocar, mesmo porque pouco mais da metade dos entrevistados
classificam o hotel (Grafico 49) em que hospedam, como “bom” ou “6timo”, apenas uma

minoria os classificam como regular ou nao quiseram opinar.
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@ sim nao

Grafico 48 — Fidelidade ao hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Grifico 49 — Opinifo dos héspedes sobre o hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Mesmo estando satisfeitos com o hotel, ndo deixaram de ressaltar algumas sugestoes
(como mostra o Grafico 50) que poderiam melhorar sua estadia. A pesquisa revelou que seria
o atendimento ao cliente e aquisi¢cdo de equipamentos, como computador, por exemplo, uma
das maiores reivindicagdes. A pesquisa também revelou que a maioria dos representantes ¢
quem paga suas despesas, ¢ ele quem arca com a viagem e com seus gastos. Mas um namero

consideravel de 37% tém suas despesas pagas pela empresa em que trabalha (Grafico 51).
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Grifico 50 — O que poderia melhorar no hotel?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Grafico 51 — Quem paga suas despesas?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

A pesquisa também revelou que sdo pouquissimos os representantes que visitam
algum local turistico em Imperatriz (Grafico 52) e que seus maiores gastos sdo com

alimentacdo e, por ultimo com o lazer (Grafico 53).

4 )

@ sim B nao

Grafico 52 — Visita algum local turistico?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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Grafico 53 — Gastos fora do hotel
Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Uma das surpresas desta pesquisa foi descobrir que os representantes, mesmo se

pudessem efetuar seus negocios por outro meio como internet, telefone, ainda assim ndo o

fariam, nao deixariam de ir a Imperatriz fechar negocios, como mostra o Grafico 54.
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Grafico 54 — Deixaria de ir a Imperatriz para fechar negdcios, se pudesse?
Fonte: Dados da pesquisa, 2005
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5 POLITICAS PUBLICAS DO TURISMO NO MARANHAO

De modo geral, entende-se por politicas publicas as a¢des do Estado orientadas pelo
interesse geral da sociedade. “E o Estado implantando um projeto de governo, através de
programas, de acgdes voltadas para setores especificos da sociedade” (HOFLING apud
BARRETTO, BURGOS, FRENKEL, 2003, p. 33), a fim de promover o desenvolvimento
local. E preciso planejar, pois planejar pode ser uma ferramenta eficaz para o governo, assim
como pode também servir de opressao, dependendo do planejador e seus objetivos (MATUS,
1989).

Bandeira (1999) ressalta que ha uma necessidade muito grande de aumentar o grau de
participagdo das comunidades, dos varios grupos, dos niveis de Governo, a fim de que possa
haver maior mobilizacdo de recursos para as solugdes alternativas que sdo mais bem
conhecidas, em geral, pelos proprios grupos afetados. A falta de envolvimento da comunidade
impede que muitos programas e projetos governamentais concebidos e implantados de cima
para baixo ndo sobrevivam as administra¢des responsaveis por seu lancamento. Acabam por
ser substituidos por outros igualmente efémeros, num ciclo patético que envolve grande
desperdicio de recursos e s6 contribui para aumentar o descrédito em relacdo a eficacia das
acdes do setor publico.

Durante muito tempo acreditaram que o fator econdmico era o unico determinante do
desenvolvimento. Sabe-se hoje que conceitos atuais de desenvolvimento estdo ligados a
aprendizagem e inovagdes, € que possui muitas dimensdes, como: econdmico, social, cultural,
ambiental e fisico-territorial, politico-institucional e cientifico-tecnolégica, que mantém, umas

em relacdo as outras, relativo grau de autonomia. Franco (2000, p. 31) ressalta que:

O desenvolvimento de uma localidade depende da gente que vive naquela
localidade, depende também de muitos outros determinantes e
condicionantes que os economistas em geral tendem a desprezar ou julgar
como externalidades. Desenvolvimento s6 ¢ desenvolvimento mesmo se for
humano, social e sustentavel.

Diante do exposto, acredita-se que a participagdo dos diferentes segmentos da
sociedade na discussdo dos problemas locais ¢ fator funcional para a consolidagdo de uma
identidade regional e também a melhor forma de garantir o sucesso de um planejamento

estratégico para determinada localidade.
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Neste trabalho sera feita uma abordagem das politicas publicas adotadas pelo estado
do Maranhdo as quais foram criadas a fim de promover o desenvolvimento do turismo
sustentavel em cinco podlos turisticos do Estado.

O Plano Integrado para o Desenvolvimento do Turismo no Estado do Maranhdo —
Plano Maior - foi langado em janeiro de 2000. Os objetivos do Plano referem-se ao
desenvolvimento turistico sustentavel que por sua vez estd sustentado em quatro pilares: a)
turista satisfeito, b) retorno dos investimentos, ¢) minimos impactos culturais e ambientais
negativos e d) cidaddo satisfeito. Sdo objetivos para atingir as seguintes metas: alcangar um
nivel de qualidade turistica coerente com a lideranga desejada (em numeros de turistas);
Sensibilizar a sociedade quanto aos beneficios sociais do turismo de qualidade; criar uma
imagem turistica do Maranhdo e aumentar o fluxo turistico (MUNIZ; SANTOS, 2007).

O Plano esta dividido em trés etapas: Diagnéstico ¢ Definicio das Estratégias de
desenvolvimento, elaboragdo do Plano Operacional e Implantacio . O prazo para o término
do cronograma de agdes, projetos, programas do Plano, estd previsto para o ano de 2010.

Com o Diagnoéstico, o objetivo do Plano Maior foi obter uma radiografia do
Maranhao, como suporte para um planejamento consistente e preciso, visando a elaboragdo de
um estudo abrangente dos aspectos sociais, culturais, urbanos, naturais e de infra-estrutura do
estado. Inventariaram-se os atrativos existentes, na qual foram catalogados 149 recursos
turisticos. O diagndstico permitiu uma andlise abrangente do Maranhdo e a identificagdo de
suas potencialidades e problemas.

O Governo definiu entdo cinco pdlos potenciais para o desenvolvimento do turismo,
levando em consideragdo os recursos naturais e socio-culturais dos municipios que constituem
cada polo de atragdo (SECRETARIA DE ESTADO DO PLANEJAMENTO E
ORCAMENTO, 2006).

1. P6lo da Floresta dos Guaras (Cururupu, Guimardes, Cedral e Porto Rico).

Localizado no litoral ocidental do Maranhdo, na area de Prote¢do Ambiental das

Reentrancias Maranhenses, também reconhecida dentre as Zonas Umidas de

Importancia Internacional e area de Reserva de Migragdo para aves Limicolas;

2. Polo dos Lencéis Maranhenses (Barreirinhas, Humberto de Campos, Primeira Cruz,
Santo Amaro do Maranhdo e Morros). Destaca-se o Parque Nacional dos Lengdis
Maranhenses, um dos mais raros fendomenos geoldgicos do mundo, um deserto cheio

de lagoas de aguas cristalinas formadas pelas chuvas intensas;
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Polo do Delta das Américas (Tutoia, Paulino Neves e Araioses). A principal atragao
deste Polo ¢ o Delta do Parnaiba, na divisa com o estado do Piaui. A populagao tem

sua subsisténcia assegurada na pesca e na cata do caranguejo;

Polo de Sao Luis (Sao Luis, Alcantara, Sdo José de Ribamar, Raposa e Pago do
Lumiar). Sao Luis ¢ o centro convergente e distribuidor do fluxo de turistas no estado.
Alcantara compde, juntamente com Sdo Luis, um segmento importante da historia
colonial do Maranhdo e do Brasil. Sdo José de Ribamar ¢ o centro de peregrinagdo

religioso mais famoso do estado;
Polo da Chapada das Mesas (Carolina, Imperatriz e Riachdo). Localiza-se na regido
sul do estado, onde se encontra a maior area preservada de cerrados da América do

Sul, com, aproximadamente, 10 milhdes de hectares.

O Plano Operacional conta com cinco macroprogramas, abrangendo as areas criticas

para o desenvolvimento turistico no Estado do Maranhao, atendendo as demandas de

investimento: os macroprogramas de Desenvolvimento de Marketing, de Maior Qualidade,

de Sensibiliza¢ao da Comunidade ¢ de Comunicag¢ao. Que tem como objetivos:

Promover o crescimento equilibrado dos produtos turisticos e gerar ofertas

compativeis com a infra-estrutura a ser implantada.

Fomentar um desenvolvimento turistico sustentavel, orientado por normas e
regulamentos previamente estabelecidos.

O Macroprograma de Desenvolvimento constitui-se de 5 programas desdobrados em

12 subprogramas bésicos, dos quais decorrem agdes especificas a serem implementadas de

acordo com as caracteristicas e necessidades de cada lugar.
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Quadro 1 — Estrutura do Macroprograma de Desenvolvimento, Plano Maior

PROGRAMAS SUB-PROGRAMAS

Saneamento basico

Acessibilidade
Infra-estrutura basica e de suporte

Telefonia e energia

Cenografia urbana

Plano diretor

Regulamentag@o ambiental
Planejamento

Desenvolvimento de projeto

Pesquisa

Formacao de mao-de-obra

Equipamentos e servigos
Reestruturacio de produtos

Recursos turisticos

Equipamentos e servigos
Estruturacao de novos produtos

Recursos turisticos

Fonte: Secretaria de Estado do Planejamento e Or¢amento, Maranhao (2006)

Sabe-se que algumas acdes e projetos ja foram aplicados especialmente em area

litoranea visando potencializar a regido, tais como:

Eixo Sao Luis — Lencois Maranhenses — Delta das Américas
e Foram realizados cursos de “capacitagao empreendedora das comunidades”
e Organizagdo social para a autogestao
e Ordenamento da infra-estrutura das cidades e dos nucleos

e (Geragdo de micro e pequenos negdcios

Eixo Sao Luis — Alcantara — Floresta dos Guaras
e Centro de educagdo especializada em turismo e hospitalidade
e Organizagdo social para a autogestao
e Ordenamento da infra-estrutura das cidades e dos nucleos

e Geragdo de micro e pequenos negdcios
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O Plano do governo tem como meta aumentar o fluxo turistico no Maranhdo e
alcancar até o ano de 2010, um total de 1.500.000 turistas, sendo 1.200.000 turistas nacionais
e 300.000 turistas internacionais. Estima-se gerar 10.300 empregos diretos em todo estado.
Este Plano ¢ financiado pelo Programa de Desenvolvimento do Turismo no Nordeste
(Prodetur) tendo o Banco do Nordeste como agente financeiro. O estado do Maranhao assinou
um contrato de financiamento no valor de US$28.000.000,00 (vinte e oito milhdes de dolares)
para obras de recuperagdo e revitalizagdo do Centro Historico de Sdo Luis e saneamento
basico nas praias da capital, para serem pagos em vinte anos (SECRETARIA DE ESTADO
DO PLANEJAMENTO E ORCAMENTO, 2006).

O Plano Maior ainda possibilitou a construgdo de diversas obras na capital, dentre elas
pode-se citar a construcdo de uma nova estacdo de cargas e passageiros que se destina a
regido do litoral e da baixada maranhense; garantiu a recuperagdo ¢ a adequagao de antigos
casaroes historicos de Sao Luis; foram oferecidos diversos cursos e oficinas de capacitagdo
para comunidade local de segmentos como: artesdos, lojistas, taxistas, estudantes, camareiras,
garcons, guias de turismo, oficinas de qualidade em atendimento ao cliente, jornadas técnicas
de qualificacdo para profissionais do trade turistico e muitas outras benfeitorias
(SECRETARIA DE ESTADO DO PLANEJAMENTO E ORCAMENTO, 2006).

Mediante as observacdes levantadas nesta pesquisa, identifica-se que os objetivos dos
macroprogramas tem sido de fundamental importdncia para a qualificagdo turistica,
divulgagdo e marketing do Maranhdo. Sdo Luis obteve bons indices com relacdo ao fluxo de
visitantes ¢ também com a satisfagdo dos mesmos e da comunidade local. Portanto, pode-se
observar claramente que tais objetivos ndo alcangaram alguns polos, como deveria. O Polo da
Chapada das Mesas, que compreende as cidades de Carolina, Imperatriz ¢ Riachdo ¢ um
exemplo deste esquecimento, pois até o presente momento os Orgdos municipais como as
prefeituras e os departamentos turisticos destes municipios ndo registraram nenhuma agao que

tenha originado do Plano Maior.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Acredita-se haver alcangado os objetivos propostos, ao tracar o perfil da demanda
hoteleira de ImperatrizZMA e definir as caracteristicas do setor hoteleiro do municipio.
Acredita-se, também, que este trabalho contribuird muito para as politicas publicas e
planejamento estratégico do turismo em Imperatriz, uma vez que o planejamento tornou-se
imprescindivel ao desenvolvimento do turismo. Pretendeu-se abordar o tema de forma clara,
considerando a complexidade e a dimensdo da atividade turistica. A pesquisa teve um alto
grau de dificuldades devido Imperatriz ndo possuir banco de dados da atividade turistica do
municipio, nem politicas publicas voltadas para o setor. Foi igualmente dificil coletar dados
junto aos hotéis, cujos administradores nem sequer sabiam quantos leitos o hotel possuia.

Apesar de toda dificuldade, a pesquisa foi também muito prazerosa e de um
crescimento intelectual ja esperado devido a tanto estudo. Chega-se a conclusdo que
Imperatriz ndo possui o tdo falado e cogitado “turismo de negdcios” conforme pensava o
trade turistico de Imperatriz. O turismo em sua dimensao ainda passa por sérios problemas
epistemologicos, a classificagdo de turismo de negocios ainda ¢ muito discutivel por
profissionais de diversas areas de conhecimento. Os orgdos oficiais de turismo que lutam em
prol do crescimento sustentavel da atividade, como a OMT (1998), ¢ a ONU (1998) nao
reconhecem o turismo de negdcios como uma atividade turistica a partir do momento em que
ha finalidade lucrativa e que o visitante esteja a trabalho e ndo por vontade propria. Dentro
deste contexto ndo podemos classificar a demanda hoteleira de Imperatriz (MA) como uma
demanda turistica, apesar de utilizarem praticamente todos os servigos turisticos.

A pesquisa também nos revelou as caracteristicas da oferta hoteleira de Imperatriz: ha
hotéis de todas as dimensdes, do pequeno ao hotel de grande porte, do mais simples ao hotel
de luxo, que de acordo com a classificacdo oficial, Imperatriz possui muitos hotéis sem
classificagdes, bem como também, possui hotel de quatro estrelas, considerado hotel de luxo.
A maioria dos proprietarios ndo se interessa em classificar seus estabelecimentos, ou nao
consideram um investimento vantajoso pelo alto custo. A rede hoteleira de Imperatriz ndo
gera empregos satisfatorios em relagdo aos motéis da cidade, que apesar de serem bem menor
em quantidade empregam um niimero bem maior de funcionarios. A maioria dos hotéis de
Imperatriz possui caracteristica familiar, pois empregam membros da familia do proprietario
do hotel e 0 minimo de funcionarios ndo qualificados, por ser uma mao-de-obra barata.

Os hoteleiros se queixam pela queda da demanda em periodos de baixa estacdo,

contudo, a pesquisa revelou que ainda assim eles ndo se preocupam em qualificar seus
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funcionarios, tdo pouco investir em promogdes e marketing, 0 que serviria como uma
poderosa ferramenta para atrair uma nova demanda, ou mesmo para divulgar os servigos
oferecidos aos seus hospedes. Este desinteresse se da pelo fato de cada hotel da cidade ja
possuir uma razoavel clientela cativa, a qual em sua maioria sdo representantes comerciais,
que por questdes profissionais terdo involuntariamente que retornar a cidade para efetuar suas
vendas ou compras, mantendo uma rotatividade constante, j& que estes ficam por pouco
tempo, e retornam a cidade em um breve intervalo de tempo. Nao sdo hospedes exigentes,
sempre voltam ao mesmo hotel, as vezes por questdes de localizacdo outras por questdes
financeiras.

A pesquisa nos revelou uma peculiaridade na sazonalidade hoteleira de Imperatriz,
relevante e de fundamental importancia para gestores hoteleiros, para o planejamento das
politicas publicas do municipio e imprescindivel para um futuro planejamento estratégico de
desenvolvimento do turismo na regido. Constatamos através da pesquisa que existem dois
periodos distintos de sazonalidade hoteleira em Imperatriz que se diferenciam conforme a
localizagdo dos empreendimentos hoteleiros; os hotéis do centro urbano da cidade e os hotéis
do setor rodoviario. Em épocas que os hotéis do setor rodoviario estdo em periodo de alta
estagdo, os hotéis do centro se encontram em baixa estagdo. Devido os hotéis do perimetro
rodoviario estarem localizados as margens da BR-010, por esta razao hospedam viajantes, que
estdo em transito pela rodovia, principalmente nos meses de férias quando familias inteiras
oriundas principalmente da capital saem de férias em dire¢do ao sul do pais,
conseqiientemente passam por Imperatriz, que serve de apoio ao viajante. Justamente no
periodo de férias escolares os representantes comerciais escolhem outro destino turistico,
deixando Imperatriz apenas como local de trabalho, por esta razdo os hotéis do centro da
cidade entram em periodo de baixa estacao.

No entanto, a pesquisa também revelou outro fato surpreendente: apesar dos avangos
que a globalizagdao proporciona e facilidades de compra e venda pela internet, a maioria dos
hoéspedes admitiram efetuar transagdes comerciais com seus clientes via internet, contudo, ndo
deixariam de voltar a Imperatriz para efetuar negocios pessoalmente, pois alegam que o
contato pessoal ainda ¢ a melhor forma de convencer.

Com a realizacdo da pesquisa, ficou constatado que o setor hoteleiro de Imperatriz tem
sido contemplado com eventos de pequeno, médio e grande porte, que acontecem no
municipio, desde a realizacdio de provas de vestibular, promovido por faculdades e
universidades, o que tem lotado alguns hotéis da cidade, até os eventos anuais, como a Feira

de Exposi¢do Agropecuaria de Imperatriz — A Expoimp — que ocorre todos os anos no més de



77

julho e atrai visitantes e expositores de todas as regides do pais. Imperatriz possui uma forte
tendéncia para o turismo de eventos, pois em quase todos os eventos realizados na cidade os
hotéis permanecem lotados, com registro de pessoas vindas de diversos lugares da regido
tocantina. E a cada ano novos eventos sao inseridos no calendario de eventos da cidade.

Ressaltamos também ao longo deste trabalho as politicas publicas do Governo do
Estado voltadas para o turismo no Maranhdo, das quais o P6lo da Chapada das Mesas nao
recebeu beneficios, o que era para trazer crescimento e desenvolvimento para o turismo na
regido, mais uma vez deixou a desejar.

Imperatriz necessita de um planejamento estratégico para o turismo que seja
participativo, ou seja, um planejamento situacional. Desenvolver um plano de agdo local que
permita adotar agdes combinadas entre todos os atores locais, tendo como base (PIMENTA,
1998);

e Descentralizagdo - para que permita a municipalizagdo do turismo. O que vem
fortalecer o poder publico municipal para que em conjunto com o setor privado e
representantes de comunidades, assuma a co-responsabilidade e participe da defini¢ao
e da gestdo das politicas, dos programas e das agdes locais voltadas para o
desenvolvimento do turismo sustentavel.

e Sustentabilidade — prever em conjunto com a comunidade o planejamento de agdes,
bem como a selecdo de prioridades e acompanhamento das atividades seja nos
aspectos econdmicos, sociais, ambientais e politicos.

e Parcerias — identificar, entre o poder publico federal, estadual e municipal, setor
privado e nas organizagdes ndo-governamentais, meios econdmicos, técnicos e
financeiros capazes de contribuir com as realizacdes dos programas voltados para a
atividade turistica.

e Mobilizacdo — estimular a comunidade a atuar ¢ a decidir na busca de alternativas e de
objetivos comuns.

e Capacitagdo — promover a qualificacdo das pessoas envolvidas nos diversos setores,
estimulando métodos de gestdo participativa, de modo a elevar os niveis de qualidade

e eficiéncia, tanto no planejamento quanto na execugao das agoes.

Coelho e Fontes (1998, p. 4) apontam que os maiores responsaveis pelo

desenvolvimento de uma localidade sdo as pessoas que nela vivem. Sem o interesse, o
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envolvimento, o compromisso ¢ a adesao da comunidade local, nenhuma politica de indugao
ou promogao do desenvolvimento alcangara éxito.

Chegamos ao final de um longo e arduo trabalho de mestrado, tendo a certeza que a
presente pesquisa sera de grande relevancia para futuros planejamentos do turismo de
Imperatriz, pois apenas um planejamento turistico determinard medidas quantitativas que
conduzirdo a qualidade do produto turistico, que interessa tanto a populacao residente como
aos turistas (RUSCHMANN, 2001). Investir no turismo ¢ estar calcado em uma tendéncia
historica mundial de crescimento firme e regular. O turismo cresce com o aumento da renda

per capita e da populagdo. Mas exige gestao.
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APENDICE A: QUESTIONARIO DE ENTREVISTA COM OS HOTEIS

IDENTIFICACAO

1 NOME DO HOTEL TEL

2 E registrado em qual 6rgao ? a() EMBRATUR  b() SINDICATO ¢( )NENHUM

3 TEMPO DE EXISTENCIA DO HOTEL

a.( )delanoa3anos c.( )6al0anos
b.( ) de 4 anos a 5 anos d () acimade 10 anos
4 CATEGORIA

a( )1* b( )2* o )3* da( )4* e( )5% £( )SEM CLASSIFICACAO

5. Da inaugurag¢ao até hoje o que foi feito em investimentos para melhorar a infra-estrutura?
a( ) reforma na infra-estrutura b () aumento de leitos ¢ ( ) aumento de apart®s
d( ) investimento na mao-de-obra qualificada e ( ) moveis novos f( ) outros

6. Tem algum investimento previsto para os proximos 12 meses? a ( )sim b ( ) ndo

7 Qual o n° total de funcionérios? a( )dela3 b( )4a7c( )13a20 d( )+20

8 Quantos funcionarios com nivel superior? a( )1 a3 b( )4a6 c( )7a9d( )nenhum

9 Quantos funcionarios da familia trab no hotel? a( )del1a3 b( )de4a6 c¢( )nenhum

10 Quantos funcionarios trabalham com carteira assinada? a( ) todos b( )nenhum
¢ )la2 d () mais de 2

11 INDIQUE ABAIXO OS MESES QUE CONSIDERA COMO SENDO:
a. Alta estacdo (A)  b. Media estacao(M) c. Baixa estacao(B)
11.1 ANO DE 2004

JAN |FEV |MAR |ABR |MAI | JUN |JUL |AGO |[SET |OUT |[NOV |DEZ

11.2  ANO DE 2005

JAN |FEV |MAR |ABR |MAI |JUN |JUL |AGO [SET |OUT |NOV |DEZ

12. Nestes 2 tltimos anos o hotel realizou algum tipo de pesquisa ? a ( ) Sim b ( ) Nao

13. Qual o objetivo da realizagdo da pesquisa?
a( ) saber o perfil do cliente ¢( ) aimagem do hotel no mercado
b( ) saber a satisfagdo dos hospedes d( ) outros

14. Quais os critérios para contrata¢ao dos funcionarios?
a( ) analise do curriculo ¢( ) ter experiéncia na area
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b( ) por indicagao d( ) pelaidade

15 O hotel oferece algum tipo de curso de qualificagao e capacitaciao aos seus funcionarios?
a( )sim b ()ndo

16 Qual a periodicidade da realizacdo desta capacitacao?
a( )semestral b( )anual ¢( ) Qnd contratado

17 Como vocé classificaria os seus hospedes?
a( ) sdo turistas b( ) viajantes c( ) representantes de mercadorias d( ) comerciantes

18 O Hotel tem investido em aquisi¢do de novos equipamentos? a( )sim b ( )ndo

19Quais? a( ) computadores b( ) ventiladores e ar condicionado ¢( ) central telefonica
d( ) outros.

20 A maioria dos hospedes pagam de q forma ?
a( )cartdo b( )cheque ¢( )dinheiro d( ) voucher

21 QUAIS OS SERVICOS OFERECIDOS PELO HOTEL?

SERVICOS OFERECIDOS SIM |SERVICOS OFERECIDOS SIM
1 PISCINA 11 FRIGO-BAR

2 AUDITORIO 12 FOLDER DO HOTEL

3 GARAGEM 13 FOLDER DA CIDADE

4 LAVANDERIA 14 TV NOS APARTAMENTOS
5 RESTAURANTE 15 AR CONDICIONADO

6 CAFE DA MANHA 16 VENTILADOR

7 SALA DE JOGOS 17 SITE na Internet

8 SALA DE REUNIOES 18 Computadores aos hospedes
9 ALMOCO 19 INTERFONE NOS APTOS
10 JANTAR

22 QUANTOS APARTAMENTOS O HOTEL POSSUI?

23 QUANTOS LEITOS

24 Faz algum tipo de promogao e/ou divulgagdo para divulgar o hotel ? a( ) sim b( ) ndo

25 QUE TIPO DE PROMOCAO:

25.1 PROPAGANDA SIM |25.2 PROMOCAO E VENDAS SIM
1 Internet 1 Precos promocionais

2TV 2 Cartdes de descontos

3 RADIO FM 3 Cortesias

4 RADIO AM 4 Mala direta

5 REVISTAS 5 Brindes

6 PANFLETOS 6 Patrocinios

7 JORNAIS 7 Exposigdes, feiras e eventos
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8 FAIXA DE RUA 8 Convénio (empresas, assoc....)

9 OUTDOOR 9 Outros

10 Mapas/folhetos/guia

11Folder do Hotel

12 Encartes de jornais

13 outros

26 Qual a periodicidade das a¢des promocionais?
a( ) mensal b( ) semestral ¢( ) anual d () de acordo com a necessidade

27 QUAL O NIVEL ESCOLAR DO GERENTE DO HOTEL?
a( ) nivel superior  b( )nivel médio  ¢( )nivel fundamental d( ) outro

28 QUAL A PROCEDENCIA DOS SEUS HOSPEDES ?
a( )norte b( )sul ¢( )nordeste d( )sudeste e( )centrooeste f( ) outros

29 QUANTO TEMPO ELES FICAM EM MEDIA ?
a( )dela3dias b( )ded4aSdias ¢ )umasemana d( )de10a 15 dias

30 A MAIORIA E DO SEXO ? a( ) Masculino b( ) Feminino



APENDICE B: QUESTIONARIO DE ENTREVISTA COM OS HOSPEDES

ENTREVISTA REALIZADA COM OS HOSPEDES

1.SEXO a( )MASC b( )FEM

2. PROFISSAO a( ) Representante b( ) comerciante  c¢( )profissional Liberal
d( ) outros

3. PROCEDENCIA a( )Norte b( )Sul c( )Nordeste d( ) Sudeste
e( )Centro-Oeste  f( ) outros

4. RENDA MENSAL a( )de1a5salarios b( )de6al10 c¢( )maisde 10

5. QUAL O MOTIVO DE SUA VINDA A IMPERATRIZ?
a( ) efetuar compra  b( ) efetuar venda c( ) fazer cobranga d( ) Saude
e( ) Lazer f( ) Eventos g( ) outros

6. ESCOLARIDADE
a( ) Superior b( ) Nivel Médio c( ) Nivel fundamental d( ) outro

7. QUAL O TEMPO DE PERMANENCIA?
a( )1a3 b( )4a6 c( )umasemana d( )8al5e( )outros.

8. QUAL FOI O MEIO DE TRANSPORTE UTILIZADO ?
a( )avido b( ) Onibus c( ) carro particular d( )trem e( ) outro

9. QUEM PAGA AS DESPESAS DE SUA VINDA?
a( ) aempresa que trabalha b( ) recursos proprios c( ) outros

10. O QUE LEVOU A ESCOLHER ESTE HOTEL?
a( ) Pregco b( )localizagdo c( )a qualidade como umtodo d( )aempresa que
escolhe e( ) outros

11. QUANDO VEM A CIDADE SEMPRE FICA NO MESMO HOTEL?
a( )SIM b( )NAO

12. COM QUE VOCE GASTA FORA DO HOTEL?
a( ) alimentagdo e transporte b( )lazer e artesanato e( ) Outros

13. QUAL A SUA OPINIAO SOBRE O HOTEL?
a( )Bom b( )Otimo c¢( )Regular d) ( )outro

14. QUAL A PERIODICIDADE EM QUE RETORNA A IMPERATRIZ?

a( ) Semanalmente b( ) Quinzenalmente ¢ ( ) Mensalmente d( ) Anualmente
e( ) Outros
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15. NA SUA OPINIAO O PODERIA SER APERFEICOADO P/ MELHORAR SUA
ESTADIA?

a( ) melhor atendimento

b( ) equipamentos de apoio aos hospedes
¢( ) melhor infra-estrutura

d( )Outros

16. VOCE COSTUMA VISITAR ALGUM LOCAL TURISTICO EM IMPERATRIZ?
a( )Sim b( )Nao

17. QUAL A SUA FAIXA ETARIA?

a( )dos20aos30 b( )dos31aos36 c( )dos37aos40
d( )dos4l aos45 e( )acimade45

18. SE VOCE PUDESSE FECHAR NEGOCIOS SEM PRECISAR VIR A
IMPERATRIZ, VOCE O FARIA?

a( )Sim b( )Nao



ANEXO

88



ANEXO A: MATRIZ DE CLASSIFICACAO HOTELEIRA

ANEXO IV - MATRIZ DE CLASSIFICACAO

&9

1 ITENS GERAIS 14 | 24 | 3% | 49 | 5% | 5%
SL
1.1 POSTURAS LEGAIS
1.1.1 Posturas municipais, estaduais e federais aplicdveis, | + v v ¥ v v
comprovadas pelos registros, inscrighes ¢ documentagdes
exigidos, especialmente com referéncia a “Habite-se™, “Alvari
de Localizacio ¢ Funcionamento™, registro como empresa
hoteleira e prova de regularidade perante as autoridades
ambientais, sanitirias e concessiondrias de servicos piblicos
1.1.2 Legislagdo quante @ protegdo contra incéndio, dispondoe de | « v v ¥ v v
equipamentos e  instalacdes exigidos pelas auotoridades
competentes e prevendo rotas de fuga. iluminagdo de
emergéncia e providéncias em situacdes de péinico
1.1.3 Elevadores para passageiros e para carga/servigo em prédio de | + ¥ ¥ v ¥ v
quatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme as
posturas municipais
.14 Exigéncias da EMBRATUR, constantes da legislagio de
turismo, referentes a:
a) registro do hdspede, por intermédio de Ficha MNacional de v v v v v v
Registro de Hispedes - FNRH
b} fornecimento mensal do Boletim de Ocupagio Hoteleira - v v v ¥ v ¥
BOH. preenchido
¢) fornecimento de Cartdo do Estabelecimente com o nome do ¥ ¥ ¥
hispede e periodo de hospedagem
d) placa de classificagdo fixada no local determinado pela | v v v v | Y
ABIH/EMBRATLR
e) divulgagio e explicitacdo dos compromissos reciprocos para | v v ¥ v ¥
com o hispede através de:
e.1) Regulamento Interno, com direitos e deveres do haspede
e.1) Servigos e precos oferecidos, incluidoes, ou nfio, na didria,
divulgados na forma da legislacio
fy Meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos hdspedes e | v v v v
soluciond-las
1.1.5 Facilidades construtivas, de instalagdes e de uso, para pessoas | v v v v v
com necessidades especiais, de acordo com a NBR 9050 - 1994,
em prédio com projeto de arquitetura aprovado pela Prefeitura
Municipal, como meio de hospedagem, apds 12 de agosto de
1987,
MNOTA: No caso de projetos anteriores, o meio de hospedagem
deverd dispor de sistema especial de atendimento.
1.2 SEGURANCA 1% | 2% | 3% | 4% | S | 5%
sL
1.2.1 Meios para controle do uso dos cofres ¥ v ey
1.2.2 Cirenito interno de TV ou equipamento de seguranca v v v
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1 Gerador de emergéncia com partida autom:itica ¥ ¥
1.2.4 Rotas de fuga sinalizadas nas dreas sociais e restaurantes v ¥ v v
1.2.5 Servigo de seguranga no estabelecimento, por intermédio de:
a) pessoal com formacdo adequada, priprio ou contratado, e v v
com dedicagdo exclusiva
b) porteiro (admite-se acimulo de fungdes) v v v v
1.2.6 Preparo para lidar com situagdes de incéndio e piinico (assalto,
explosdo, inundacio e outros)
a) com equipes predeterminadas, com treinamento especifico ¥ v ¥
{Brigadas)
b) com treinamento geral do pessoal ¥ v v
1.2.7 Cobertura contra roubos, furtos e responsabilidade civil v ¥ v ¥
28 Disponibilizacio de servigos qualificados de seguranga v
particular
1.2.0 Sistema eletrinico de detecgfio da presenga do hispede em todas v
as dreas do Meio de Hospedagem
1.3 SAUDE [ HIGIENE 1% | 29 | 3% | 4% | 54 | 5%
SL
1.3.1 Servigo de atendimento médico de urgéncia ¥ v ¥
1.3.2 Tratamento de residuos ¥ s v ¥ v ¥
1.3.3 Imuniza¢io permanente contra insetos e roedores v v v ¥ v v
1.3.4 Higiene do ambiente, das pessoas e dos servigos v ¥ v ¥ v ¥
1.3.5 Higienizagcio do alimento “in natura®™ antes do armazenamento v v v
1.3.6 Higienizagio adequada de equipamentos (roupas de cama /| v v ¥ v ¥
mesa /) banho; loucas e talheres: sanitdirios)
1.3.7 Tratamento de digua ¥ ¥ v ¥ v ey
1.4 CONSERVACAOQ/ MANUTENCAO 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.4.1 Todas as dreas, equipamentos e instalacdes em condigdes | v v ¥ v v
adequadas de conservacio/manutencio
1.5 ATENDIMENTO AO HOSPEDE [% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1.5.1 Instalagdes e equipamentos com nivel de sistemas capazes de v v
assegurar maior comodidade aos hispedes
1.5.2 Abertura de cama v v
1.5.3 Disponibilizacio gratuita em 100% das unidades de cesta de v ¥
frutas e/ou outras cortesias especiais
1.5.4 Roupa lavada e passada no mesmo dia v ¥
1.5.5 Procedimento para atendimento especial para autoridades e ¥ v v

personalidades
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1.5.6 Facilidades de atendimento para minorias especiais (fumantes, ¥ v ¥
idosos, pessoas portadoras de deficiéncias fisicas efon com
necessidades especiais, alimentacdo especial, efe.)
1.5.7 Detalhes especiais de cordialidade no atendimento ¥ v ¥
1.5.8 Estabelecimento de critérios para qualificacio dos funciondrios ¥ v ¥
bi e trilingiies
1.5.0 Estabelecimento de critérios para qualificacdo dos funciondrios ¥ ¥ ¥ ¥
que interagem com o piblico
1.5.10 Treinamento e orientagio do pessoal ¥ s v ¥ v ¥
1.5.11 Presteza e cortesia v v v ¥ v v
1.5.12 Servigo de despertador
a) programivel pelo priprio héspede ¥ v
b) executado pelo meio de hospedagem ¥ v v ¥ v ey
1.5.13 Monitoramento das expectativas e impressdes do hdspede, ¥ ¥ v ¥ v ¥
incluinde meios para pesquisar opinides, reclamagdes e
solucioni-las
1.5.14 Identificagdo adequada para os fornecedores de servigos ¥ v ¥ v ¥
1.5.15 Apresentacio, vestimenta e identificaciio adequadas para os v ¥ v ¥
empregados
1.5.16 Servicos de reserva:
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue v
b) no periodo de 24 horas com atendimento bilingiie v
¢) no periodo de 12 horas v
d) no periodo de 08 horas ¥ ¥ ¥
1.5.17 Servigos de recepgio:
a) no perfodo de 24 horas ¥ v v
b) no periodo de 16 horas v
¢} no periodo de 12 horas v ¥
1.5.18 Servigos de mensageiro no periodo de 24 horas ¥ v ¥
1.5.19 Disponibilizagdo de Servigos de limpeza: v ¥ v ¥ v ¥
1.5.20 Servigos de arrumagdo didrio ¥ ¥ v v v ¥
1.5 Servigos de manutengdo ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ v
1.5.22 Servigos de telefonia: v v v v v v
a) no periodo de 24 horas com atendimento trilingue por turno ¥
b) com uma telefonista bilingiie por turno v
1.5.23 Servigo de refeicdes leves e bebidas nas Unidades Habitacionais v v ¥
(“room service™) no periodo de 24 horas
1.5.24 Servicp de manobra e estacionamento de veiculos por v ¥
funciondirio habilitado no periodo de 24 horas
1.5.25 Sistema de visualizagdo e fechamento de conta diretamente na ¥
LH
1.5.26 Servigo de mordomo ¥
1.5.27 Disponibilizagiio de carros de luxo para locagio ¥
1.5.28 Servigo de locagdo de helicoptero ¥
2 ITENS ESPECIFICOS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.1 PORTARIA/ RECEPCAO
2.1.1 Area ou local especifico para o servigo de portaria / recepglo /| ¢ ¥ ¥ ¥ v ¥
“lobby™
2.1.2 Local on espago para guarda de bagagem
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a) fechado

<,

.

‘\

b) ndo necessariamente fechado

2.1.3

Local adequadeo para guarda de correspondéncia e mensagens

2.1.4

Sistema adequado de envio / recebimento de mensagens

2.1.5

Servico de guarda de bagagem

2.1.6

Politica pripria, definida para “check-in / check-out™, que
estabeleca orientacdio especifica para impedir:

a) qualguer forma de discriminacfio (racial, religiosa e outras)
b} uso do estabelecimento para exploragio sexual, de menores, e
ountras atividades ilegais

<] <] 4] =

o BV RN BN

Y I N BN

< <]«

Sistemas integrados de controle, permitindo eficiicia no “check-
in [ check-out™

<,

t\

Pessoal apto a prestar informagdes e servigos de interesse do
hispede, com presteza., eficiéncia e cordialidade:

a) sob supervisio permanente de gerente om supervisor
capacitado

b} falando fluentemente (minimo de numa pessoa em cada turnoy
na portaria e na recepgio, pelo menos:

b1} Portugués e mais trés linguas estrangeiras

b2} Portugués e mais duas linguas estrangeiras

b3} Portugués e mals uma lingua estrangeira

2.1.9

Informagdes e folhetos turisticos

N KN

2.1.10

Ambientagio / conforto / decoraciio compativeis com a categoria

ACESS0S E CIRCULACOES

Ik

4

Areas adequadas e especificas para acesso e circulaciio ficeis e
desimpedidos nas dependéncias do estabelecimento, inclusive
para pessoas portadoras de deficiéneia fisica efou com
necessidades especiais

Entrada de servigo independente

Identificagiio do acesso/circulagiio para orientagio dos banhistas

b
Ul ol F
oy R e

Sistema de sinalizagiio intermo que permita ficil acesso e
circulacdo por todo o estabelecimento

(=]
[
tn

Ambientagio / conforto / decoragiio compativeis com a categoria

Y B B B

o «f<¢]<

SETOR HABITACIONAL

%

4%

211

Todas as salas e quartos das UH com iluminagio e ventilacio de
acordo com as normas vigentes para edificacdes

2.3

(&

Todas as UH deverdo ter banheiros privativos com ventilagio
direta para o exterior on através de duto

2.1.3

Facilidades de informatizacio / mecanizacdo, nas UH

234

Quarte de dormir com menor dimensio igual ou superior a
2,50m e drea média, igual ou superior a

a) 18,00 m2 {100% das UH)

b) 16.00m2 {em no minimo 20% das UH)

¢} 14,00m2 {em no minimo 80% das UH)

d) 12,00m2 {em no minimo T0% das UH)

e) 10,00m2 { em no minimo 65% das UH)
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) 9.00m2{ em no minimo 65% das UH) I ¥ |
2.3.5 Banheiro com drea média igual on superior a (em no minimo):
a) 5,00m2 (100% das UH) W
b) 4.00m2{em no minimo 90% das UH) v
¢} 3, 30m2{em no minimao 80% das UH) v
d) 3,00m2{em no minimo 70% das UH) ¥
e} 2.30m2 { em no minimo 65% das UH)
f) 1.80m2 { em no minimo 65% das UH) ¥
136 UH do tipe suite com sala de estar de drea média, ignal on
superior a:
a) 12 m2 v
by 11.00m2 v
<) 10,00m2 ¥
dy 9.00m2 v
e} 800m2
2.13.7 U'H do tipo suite e/'on unidades conversiveis em suites ¥ v ¥
1.1.8 Portas duplas de comunicagio entre UH conjugdveis on sistema | + ¥ ¥ v
que si possibilite sna abertura, quande por iniciativa dos
ocupantes de ambas as Uh's
310 Tranca interna nas UH v v v v v
1310 Rouparias auxiliares no setor habitacional v v
1111 Local especifico para material de limpeza v ¥ ¥
1.1.12 Climatizagio adequada em 100% das UH v v v v
2.3.13 TV a cores , equipamento de video cassete e DVD em 100% das v
LUH, com TV por assinatura a cabo ou por antena parabdlica
1.3.14 TV a cores em 100% das UH, com TV por assinatura a cabo on ¢ v
por antena parabdlica
1.3.15 TV em 100% das UH ¥
1.3.16 Mini refrigerador em 100% das UH ¥ ¥ v ¥
1.3.17 Agua potdvel disponivel na UH ¥ ¥ ¥ v ¥
2.3.18 | Café da manhd no quarto ¥ v ¥
1.3.19 Armdrio, “closet™ ou local especifico para a guarda de roupas | + v ¥ v ¥
em 100%: das UH
2.3.20 Mesa de cabeceira simples para cada leito ou dupla entre dois v ¥ v ¥
leitos, ou equipamento similar, em 100% das UH
111 Limpada de leitura junto s cabeceiras em 100% das UH ¥ ¥ v ¥
1am Sonorizacdo ou ridio controlada pelo hbspede
a) em 100% das UH v ¥
b) em 80% das UH v
2313 Comando de aparelhos de som, ar condicionado, luz e TV em v v
100% das UH
2.3.24 | Ramais telefonicos em 100%; das UH ¥ v
1.3.3% Forta malas em:
a) 100% das UH ¥ ¥ ¥ ¥
b) 50%s das UH
1.1.26 | Cortina ou similar em 100% das UH ¥ ¥ v ¥
3177 | Vedagdo opaca nas janelas em 100% das UH v v v
1338 Mesa de refeigdes com um assento por leito em 100% das UH ¥ v ¥
1310 Mesa de trabalho com iluminacdo propria e ponto de energia e ¥ ¥
telefone, possibilitando o uso de aparelhos eletrinicos pessoais
2.3.30 Espelho de corpo inteire em 100% das UH ¥ ¥ ¥
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23,31 Cofres para guarda de valores para
a) 100%s das UH W v
b} 60 %= das UH v
2.31.32 Camas com dimensdes superiores ds normais e travesseiros ¥
antialérgicos
2.3.33 Acessirios bisicos em 100% das UH (sabonete, dois copos, cesta ¥ v ¥
de papéis do banheiro)
2.3.34 Agua quente em 100% das UH:
a) em todas as instalagdes v v
b} no chuveiro e lavatdrio ¥
¢) no chuveiro v
1.3.35 Lavatirie com bancada e espelho, em 100% das UH ¥ ¥ ¥
2.31.36 Bidé ou ducha manual em 100% das UH v ¥ v W
2.3.37 Indice de ilnminagio suficiente para uso do espelho do banheiro, ¥ v 4 W
em 100% das UH
2138 Tomada a meia altura para barbeador em 100% das UH ¥ ¥ v ¥
1.1.30 Indicagdo de voltagem das tomadas em 100% das UH v v v v
2.3.40 Extensiio telefinica em 100% dos banheiros das UH W v
1.3.41 Box de chuveiro com sirea igual ou superior a 0,80 m2 em 100% ¥ ¥ v ¥
das UH
1.3.42 Banheira em 30%: das Suites ¥ ¥
2.3.43 Vedacdo para o box em 100% das UH v v W v
2.3.44 Suporte ou apoio para produtos de banho, no box, em 90% das ¥ ¥ W W
L'H
2.3.45 Acessirios complementares composte por 5 amenidades
a) em 100% das UH W W W
b) disponibilizados para uso do hispede v
2.3.46 Outros acessirios em 100% das UH (touca de banho, escova e
pasta de dentes, shampoo, creme condicionador, creme
hidratante, secador de cabelos, roupdo, espelho com lente de
aumento, lixa, cotonete, espuma de banho, sais de banho, etc.)
) minimo de oito ¥
b} minimo de seis W
¢) minimo de quatro v
2.3.47 Revestimentos, pisos, forracdes., mobilidrios e decoracio com W
equipamentos de 1" linha
21.3.48 Limpeza didria v v v v
2.3.49 Freqiiéncia de troca de roupas de cama a cada mudanga de
hidspede e
a) diariamente se desejado pelo hispede v ¥ ¥
b) em dias alternados se desejado pelo héspede v
¢) duas vezes por semana se desejado pelo hispede
2.3.50 Freqiiéncia de troca de roupas de banho a cada mudanga de
hispede e:
a) diariamente se desejado pelo hispede ¥ v ¥ ¥
b) em dias alternados se desejado pelo héspede
¢) duas vezes por semana se desejado pelo hdspede
2.3.51 Servigo *Nao perturbe”, “Arrumar o quarto™ ¥ ¥ ¥
2.3.52 Detalhes especiais de cordialidade v W
2.3.53 Computador com acesso veloz & internet em 100% das UH"s ¥
21.3.54 Ambientacdo / conforto / decoracdio compativeis com a categoria v v v W
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24 AREAS SOCIAIS 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.4.1 Relagho de dreas sociaistestar por UH (ndo incluida a
circulacdo) de:
a) 2,50m32 v
b} 2.00m2 ¥
¢) 1,50m32 W
d) 1.00m2 v
&) 0,50m2 W v
2.4.2 Banheiros sociais, masculine e feminino, separados entre si, com ¥ v ¥ v
ventilagio natural ou for¢ada, com compartimento especial,
adaptado para pessoas com necessidades especiais, respeitando
as normas e leis em vigor
2.4 Estacionamento com mimeroe de vagas igual on superior a 10% v ¥
do nimero total de UH com local apropriade para
embarque/desembarque de pessoas com deficiéneia fisica eion
necessidades  especiais, devidamente sinalizado prevendo
manobreiro
1.4.4 Climatizagio adequada nas dreas sociais ¥ v ¥
245 Revestimentos, pises, forra¢des, mobilidrios e decoragio com v ¥
materiais de 1* linha
1.4.6 Tratamento paisagistico v v
1.4.7 Heliponto ¥
248 Musica ao vivo em pelo menos um dos ambientes sociais v
1.4.9 Ambientagdo / conforto / decoragdio compativeis com a categoria | + ¥ v ¥ v v
25 COMUNICACOES Ik | 2% | 3k | 4% | 5% [ 5%
SL
1.5.1 Equipamento telefénico nas dreas sociais v ¥ ¥ ¥ v ¥
151 Local apropriade para ligagdes telefinicas nas dreas sociais, com v v ¥
privacidade
153 Central telefinica, com ramais em todos os setores v ¥ v ¥
154 Servigo telefonico eficaz, com equipamento apropriado ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥
255 Equipamento para fax v v v v
2.6 ALIMENTOS E BEBIDAS 1% [ 24 | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.6.1 Area de restaurante compativel com a quantidade de UH., com
ambientes distintos e acessiveis para pessoas em cadeiras de
rodas
a) de no minimo 1.00m2 por lugar ¥
b} de no minimo 0,80m2 por lugar ¥ ¥
2.6.2 Ambiente para café da manhd / refeicdes leves ¥
2.6.3 Ambiente de bar
Minimo de dois v
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Minimo de um v v
2.6.4 Copa central para o preparo de lanches e café da manhi ¥
1.6.5 Despensa para abastecimento didrio da cozinha v v ¥
2.6.6 Climatizacio adequada nos restaurantes, bares e outros v v v
1.6.7 Aparador, carrinho, gueridon ou similar ¥ v ¥
1.6.8 Toalhas e gnardanapos de tecido ¥ v ¥
1.6.0 Baixelas e talheres de prata, inox, ou material equivalente ¥ v ¥
2.6.10 Pratos de porcelana ou equivalente de 1° linha v v ¥
26.11 | Copos tipo cristal v v v
1.6.12 Camaras frigorificas ou equipamento similar v v ¥
1.6.13 Sistema de exanstio mecfinica no ambiente ¥ ¥ ¥
1.6.14 Telas nas dreas de servico com aberturas para o exterior v v v v v v
1615 Critérios especificos de qualificacdio do cozinheiro ¥ ¥
1.6.16 Critérios especificos de qualificagho do “bar man™ v ¥
1.6.17 Servigo de alimentacdo, com qualidade e em niveis compativeis
com 4 categoria do estabelecimento:
1) atendimento 24 horas em restaurante de padrio ¥
internacional com cardaipio trlingiie.
b) almogo e jantar, de padrio internacional, no restaurante v
principal
¢) almogo e jantar no restaurante principal v
d) café da manhd & nas refeicdes leves eventualmente oferecidas | + v ¥ ¥ o ¥
1.6.18 Ambientacdo / conforto / decoragiio compativeis com a categoria | v v v v v ¥
1.7 LAZER 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
2.7.1 Sala de gindstica / musculagiio com instrutor v ¥
1.7.2 Sauna seca ou a vapor, com sala de reponso v ¥
3173 Equipamentos de gindstica v ¥
174 Ambiente reservado para leitura, visitas, jogos e outros v ¥
278 Piscina externa e piscina coberta climatizada ¥
1.7.6 Ambientagdo / conforto / decoragdo compativeis com a categoria v ¥
2.8 REUNIOES / ESCRITORIO VIRTUAL 1% | 2% | 3% | 4% | 5% | 5%
SL
1581 Ambiente adequado para reunides/escritdrio virtual ¥ v ¥
182 Equipamentos para reunides/escritdrio virtnal v v ¥
283 Qualidade dos servigos prestados (“coffee break™ e outros) v ¥ v
184 Ambienta¢do [ conforto / decoracdo compativeis com a categoria v v ¥
1.0 SERVICOS ADICIONAILS 1% [ 2% | 3% | 4% | 5S4 | 5%
SL
2.0.1 Ambientes, instalagdes efou equipamentos adequados destinados
1 saldo de beleza, “baby-sitter™, venda de jornais e revistas,
“drugstore”, loja de conveniéncia, locagiio de autombveis,
reserva em espeticnlos, agéneia de turismo, eimbio, transporte
especial e outros
) minimo de seis v
b} minimo de trés ¥




97

102 Critérios especificos de qualificacfio dos concessiondrios v v v

103 Divulgacio dos servigos disponibilizados v v v

1.0.4 Ambiente, instala¢des e equipamentos adequados para eventos e v v
banguetes

105 Servigo de apoio disponfvel para eventos e banguetes v ¥

106 Sala VIP com equipamentos para atender ao hdspede executivo v v
{microcomputador, FAX, copiadora, TV, mini sala de reunibes,
drea de estar e outros)

2.10 ACOES AMBIENTAIS Tk | 2% | 3k | 4% | 54 | 5%

sSL
&

2.10.1 Manter um programa interne de treinamento de funciondrios ¥ ¥ v v v
para a reducdo de consumo de energia elétrica, consumo de
dgua e reducdo de produgido de residuos sdlidos

2102 Manter um programa interno de separagdo de residuos silidos ¥ v v v ¥

2103 Manter um local adequade para armazenamento de residuos ¥ ¥ v v
sdlidos separados

2.10.4 Manter local independente e vedado para armazenamento de ¥ v ¥
residuos silidos contaminantes

2,105 Dispor de critérios especificos para destinacdo adequada dos ¥ ¥ ¥
residuos silidos

2.10.6 | Manter monitoramente especifico sobre o consumo de energia | « ¥ ¥ ¥ v v
elétrica

2.10.7 Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicho de ¥ v ¥
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética e
reducio de consumo

2.10.8 | Manter menitoramento especifico sobre o consumo de dgua ¥ v v v v v

2.10.9 Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de v v ¥
equipamentos ¢ complementos que promovam a redugdo do
consumo de dgna

2.10.10 | Manter registros especificos e local adequade para v ¥ v ¥
armazenamento de produtos nocivos e poluentes

2.10.11 | Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicio e nso de v v v
produtos biedegradiveis.

2.10.12 | Manter critérios de qualificagdo de fornecedores levando em v v v
consideraciio as a¢des ambientais por estes realizadas.

2.10.1% | Ter um certificado expedido por organismo especializado v

quanto a efetividade de adequacio ambiental da operacio




