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RESUMO

A busca constante pela melhoria da qualidade de produtos e servicos é fator
fundamental para o sucesso de quaisquer empreendimentos, principalmente para os
do Setor de Servicos. Essa perspectiva mostra que as prestadoras de Servicos de
Hospedagem precisam procurar meios para otimizar seus servicos e se manterem
competitivas no mercado. Neste contexto, este estudo, sob a abordagem do
Marketing de Servicos, prop6s-se a caracterizar os Servicos de Hospedagem do
municipio de Parintins-AM, visando detectar entraves e oportunidades competitivas
em seu Setor Hoteleiro. Para tanto, recorreu-se a um estudo bibliografico sobre a
tematica e a aplicacdo de formularios para a coleta de dados em campo, aos quais
foram compilados e analisados de forma qualitativa. P6de-se concluir entdo que ha
necessidade de melhoria em alguns pontos, entretanto, detectou-se que a
intervencdo no Setor Turistico no sentido de atrair mais visitantes a cidade para
consumirem os referidos servicos constitui 0 elemento fundamental para o
desenvolvimento dos Meios de Hospedagem de Parintins-AM.

Palavras-chave: Marketing de Servicos; Qualidade em Servigos; Servicos/Meios de
Hospedagem.

RESUMEN

La busqueda constante de la mejora de la calidad de los productos y servicios es
esencial para el éxito de cualquier empresa, principalmente para el sector de los
servicios. Esta perspectiva muestra que los proveedores de servicio de alojamiento
tienen que buscar formas de optimizar sus servicios y seguir siendo competitivos en
el mercado. En este contexto, este estudio presenta el enfoque de Servicios de
Marketing, propuso caracterizar el municipio Hosting Servicios Parintins-AM, para
detectar los obstaculos y las oportunidades competitivas en el sector hotelero. Para
ello, se utilizdé un estudio bibliografico sobre el tema y formularios de solicitud para la
recogida de datos de campo, que fueron compilados y analizados cualitativamente.
Se concluy6é entonces que existe la necesidad de mejora en algunos puntos, sin
embargo, se encontrd que la intervencion en el sector turistico con el fin de atraer a



mas visitantes a la ciudad para consumir esos servicios es el punto de referencia
para el desarrollo de instalaciones del alojamiento de Parintins-AM.

Palabras clave: Servicios de marketing; Servicios de calidad; Servicios /
Hospederias.

INTRODUCAO

O crescimento do setor de servicos vivido atualmente se mostra como um
importante propulsor da economia mundial e no Brasil este setor representa 68,5%
do seu PIB, de acordo com o IBGE (2010). Neste contexto os Servicos de
Hospedagem ganham destaque, tendo em vista o grande fluxo turistico do pais, seja
com a movimentacdo de publico de regido para regido ou com movimentacdo de
turistas vindos de outros paises.

A gestdo do Marketing de Servicos voltada para os Servigcos de Hospedagem
visa buscar estratégias para atender as demandas de publicos diversos. Os
consumidores da atualidade, principalmente os destes servicos compdem mercados
cada vez mais segmentados e para atender a esta gama de demandas 0s servicos
de hospedagem podem se configurar de varias formas. Como consequéncia as
prestadoras de servicos de hospedagem, ou meios de hospedagem como também
sdo chamadas, podem ser classificadas tanto quanto ao seu tipo quanto a sua
categoria, dependendo do seu publico alvo.

Em Parintins-AM, h& predominancia dos meios de hospedagem do tipo
pousada e hotel, para tender a um publico que € atraido para a cidade basicamente
pelo Festival Folclérico e em menor proporcao por motivo de trabalho.

Conhecido o cenario do mercado hoteleiro nos varios ambitos, este trabalho,
sob a perspectiva do Marketing de Servicos, procurou responder ao seguinte
qguestionamento: Quais as dificuldades e as possibilidades dos Meios de
Hospedagem que compdem o mercado hoteleiro em Parintins-AM?

O estudo se desenvolveu com o objetivo de caracterizar os meios de
hospedagem em Parintins sob o enfoque do Marketing de Servigos. Para isso,
verificou-se o nivel de conhecimento gerencial da administracdo das prestadoras de
servicos de hospedagem, identificou-se os entraves e oportunidades competitivas no

setor e se buscou propor alternativas de otimizagao dos seus servicos.
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De forma geral, esta pesquisa apresentou sua relevancia a medida que
descreveu a atual situacdo dos meios de hospedagem de Parintins e identificou
pontos que os fardo melhorar seus servicos, bem como oportunizou maior
competitividade no setor hoteleiro. Sendo assim, servirdA como apoio tanto nas
decisdes dos proprietarios dos meios de hospedagem, quanto nas decisfes da
administrac@o publica quando intervir no setor ou, ainda, nas decisfes dos clientes
guando precisar se hospedar em Parintins.

A estrutura metodoldgica do trabalho abordou de forma qualitativa o setor
hoteleiro em Parintins, com vistas a resolver problemas especificos deste publico
social através do marketing de servicos. Para isso, explorou-se o tema proposto
tanto através de revisao bibliografica, quanto verificagao in loco, a fim de descrever e
explicar os fatos identificados. Nesta verificacdo foram utilizados formularios como
instrumento para coletar dados e, a observagdo do funcionamento dos meios de
hospedagem aliada as informacdes adicionais que seus gerentes e proprietarios
forneceram nas conversas que 0 pesquisador incitou durante a aplicacdo destes

formularios foram fundamentais para o desenvolvimento da pesquisa.

METODOLOGIA

LOCALIZACAO E CARACTERIZAGAO DA AREA DE ESTUDO

Localizado na Mesorregido Centro Amazonense, Microrregido do Baixo
amazonas, a 420 km por via fluvial e 369 km em linha reta da capital do estado
Manaus, o municipio de Parintins tem como limites os municipios de Nhamunda ao
norte, Barreirinha ao sul, Terra Santa-PA e Juruti-PA ao leste e Urucurituba ao
oeste. E 0 segundo municipio mais populoso do estado com uma populacéo de 102.
033 habitantes, com aproximadamente 69.890 na zona urbana constituindo 68,50%
e 32.143 na zona rural constituindo 31,50% (IBGE, 2010). Sua area territorial
abrange 5.952 km2 e pela Constituicdo do Estado do Amazonas, integra a 92 Sub-
Regido, onde se destaca como centro Sub-Regional (SEPLAN-AM, 2014).

Quanto a sua caracterizagdo econdmica, Parintins tem sete principais
atividades econdmicas: a Administracdo Publica, representando 70,71%; o Comércio
Varejista representando 16,08%, o setor de Servicos representando 7,93%; a

Industria de Transformacgéo representando 3,03%; os Servigos de Utilidade Publica



representando 1,79%; a Construcdo representando 0,25% e a Agropecuéria
representando 0,22% (SEPLAN-AM, 2014).

O Setor de Servicos ganha atencéo especial essencialmente pela realizacéao
do Festival Folclérico de Parintins, evento mundialmente conhecido que destaca a
cidade como ponto de roteiros turisticos. Este evento aquece o mercado destacando
oportunidades de prestacdo de servicos e torna o setor hoteleiro alvo principal de

destas oportunidades.

CARATERISTICAS DA PESQUISA

Sob o ponto de vista da forma de abordagem, este trabalho se configurou
como uma Pesquisa Qualitativa. Kauark, Manhdes e Medeiros (2010, p. 26)
ressaltam que esta forma de abordagem n&o exige a utilizacdo de métodos e
técnicas estatisticas, 0 ambiente natural € uma fonte direta para se coletar dados e o
pesquisador € peca essencial. A importancia do pesquisador se da porque ele
‘mantém contato direto com o ambiente e o objeto de estudo em questao,
necessitando de um trabalho mais intensivo de campo.” (PRODANOQV; FREITAS,
2013, p. 70). Neste sentido, a pesquisa buscou interpretar os fenbmenos ocorrentes
em campo que intervém positiva ou negativamente na prestacdo de servicos dos
meios de hospedagem em Parintins e, através dos conhecimentos técnicos e
tedricos, atribuiu significados a eles.

Quanto a sua natureza, esta foi uma Pesquisa Aplicada, pois objetivou
solucionar problemas especificos através da geracdo de conhecimentos para
aplicacdo préatica envolvendo interesses sociais (KAUARK; MANHAES; MEDEIROS
2010, p. 26). A averiguacéao das dificuldades e das possibilidades do Setor Hoteleiro
de Parintins, sob a perspectiva do Marketing de Servicos, propds encontrar
informacgdes que justifiguem estes dois pontos de modo a dispor conhecimentos que
desenvolvam alternativas de otimizagcédo dos servicos de hospedagem da cidade, o
gue classificou a pesquisa como tal.

Os autores se utilizam de diversos critérios para a classificacdo dos tipos de
pesquisa. Vergara (2009) aponta dois critérios basicos: quanto aos fins e quanto aos
meios.

Quanto aos fins, o presente trabalho foi uma complementacao das pesquisas
exploratéria e descritiva. Gil (2008, p. 41) afirma que uma pesquisa exploratoria tem

0 objetivo de tornar o problema mais explicito através de sua familiarizacdo e



também viabiliza a construgcdo de hipéteses. Prodanov e Freitas (2013, p. 52)
completam enfatizando que a pesquisa exploratoria tem planejamento flexivel
permitindo a andlise do assunto de diversos angulos. Partindo desses pressupostos,
este trabalho buscou explorar as formas da prestacdo do servico de hotelaria
identificando os entraves que afetam o desempenho do setor.

Embasando a categorizacdo desta pesquisa também como descritiva,
Prodanov e Freitas (2013, p. 52) esclarecem que o pesquisador apenas registra e
descreve os fendbmenos sem interferir neles. Sendo assim, para se alcancar 0s
objetivos propostos, partiu-se da observagdo e caracterizacdo dos servigcos de
hospedagem e, como técnicas padronizadas para coleta dos dados, formularios
foram aplicados e entrevistas realizadas.

Complementando ainda, esta caracterizada como pesquisa explicativa, pois
visou, a partir de todos os dados e informagdes coletados, explicar a ocorréncia dos
fendmenos identificados no andamento do trabalho. Nesse sentido, Vergara (2009,
p. 42) fundamenta que o objetivo da investigacdo explicativa € “esclarecer quais
fatores contribuem, de alguma forma, para ocorréncia de determinado fenémeno.”.

Quanto aos meios ou procedimentos metodolbgicos, trata-se de uma
investigacdo bibliogréfica e de campo. Foi bibliogréfica por que, para sua
fundamentacdo tedrico-metodoldgica, recorreu ao uso de materiais publicamente
acessiveis que dissertam sobre Marketing de Servicos, Qualidade em Servicos e
Meios de Hospedagem, como livros e publicacbes diversas. Foi também uma
pesquisa de campo por ser imprescindivel a observacdo in loco do fendmeno
estudado, no caso, os servigos de hospedagem. Esta observacdo em campo partiu
da necessidade de coletar os dados que serviram de base para descrever estes
servicos e a possivel de otimizagao deles.

Sobre a pesquisa de campo, Vergara (2009, p. 43) esclarece que este
procedimento se traduz em uma investigacdo empirica executada no local de
ocorréncia dos fendmenos estudados, pois oferece elementos para explica-los.
Deste modo, com o objetivo de coletar os dados necesséarios ao andamento da
pesquisa, foram elaborados dois formularios, um para aplicacdo entre o0s
proprietarios e gerentes dos meios de hospedagem e outro para aplicacdo entre
seus clientes. Entretanto, o formulario destinado aos clientes nao foi aplicado, pois

0s proprietarios dos empreendimentos ndo permitiram, com a justificativa de néo



perturba-los. J4 os destinados aos gerentes e proprietarios foram aplicados entre os
dias 14 e 18 de julho.

Acerca do universo da pesquisa, Kauark, Manhédes e Medeiros (2010, p. 60)
indicam como o fendmeno de interesse da investigacdo, composto por todos o0s
individuos pertencentes a populagdo. Vergara (2009, p. 46) entende como um
conjunto de elementos que se atenham as particularidades que serdo objeto de
estudo, como empresas, pessoas, produtos, servicos, entre outros. Para efeito de
delimitacdo, comp6s o universo da pesquisa as empresas de Parintins enquadradas
como meios de hospedagem que estejam registradas no CADASTUR, um sistema
do Ministério do Turismo que cadastra pessoas fisicas e juridicas que se enquadram
como prestadoras de servigos turisticos.

A selecdo da amostra foi definida pelo critério de acessibilidade, indicando-a
como do tipo amostra ndo probabilistica. Neste critério o “pesquisador seleciona os
elementos a que tem acesso, admitindo que esses possam, de alguma forma,
representar o universo. (PRODANOV; FREITAS 2013, p. 98). Sendo assim, optou-se
por investigar as prestadoras de servicos de hospedagem Pousada da llha, Pousada
do Vale, Pousada Vilasboas, Pousada Tia Marlene, Hotel Pérola, Hotel Brito,
Milennium’s Hotel e Amazon River Resort Hotel, totalizando 50% do universo de 16

empresas.

DEFINICOES DE MARKETING

As definicbes de Marketing dos varios autores trazem particularidades entre
si, razdo esta que inviabiliza uma definicdo bem delineada englobando todos os
diversos aspectos e elementos. Alguns autores, por exemplo, definem Marketing de
forma objetiva considerando apenas aspectos empresariais, outros, porém, vao além
e consideram também aspectos sociais e culturais.

Santiago (2008, p. 11) observa que:

[...] o Marketing envolve muitas variaveis, e como ciéncia, em especial nas
relacbes de causa e efeito, devem ser aprofundadas para correta
compreensdo do mercado de forma holistica, tendo como exemplo dessa

complexidade as etapas do surgimento de uma nova ideia até a elaboragdo



de estratégias de comunicagdo para o langcamento de um produto ou

servico.

Quando se discute em relacdo a compreensdo do mercado de forma holistica
€ imprescindivel unir os aspectos particulares de cada definicdo tendo em vista o
grau de abrangéncia delas.

Numa perspectiva gerencial, Dias (2003, p. 2) destaca que o Marketing pode
ser compreendido como uma fungéo empresarial capaz de conceder a uma empresa
vantagem competitiva através da gestao estratégica das variaveis do marketing —
produto, preco, comunicacado e distribuicdo —, criando valor para o cliente de forma
continua.

Sob a mesma perspectiva Watanabe e Schettini (2008, p. 14) definem
Marketing como todo conjunto de instru¢cdes que uma empresa deve seguir a fim de
estimular o cliente a adquirir seu produto ou servico.

O carater social e cultural do Marketing ganha importancia no mundo
contempordneo devido as mudancas no ambiente macroecondmico. Kotler,
Kartajaya e Setiawan (2010), na introducédo do livro Marketing 3.0, enfatizam que a
administracdo do Marketing muda de acordo com as mudancas no ambiente
macroecondmico, que acarreta mudancas no comportamento do consumidor.
Partindo-se de tantas mazelas que a sociedade enfrenta, principalmente como a
desigualdade social e os problemas climéaticos e ambientais globais, as empresas
devem direcionar sua missdo e valores mostrando interesse pela satisfacdo de
necessidades sociais e ambientais.

Com estas definicdes fica claro que o marketing envolve um conjunto de
variaveis e instrucdes capazes de direcionar uma empresa ao sucesso em vendas,
sejam elas tanto de produtos quanto de servicos. A Administracdo do Marketing nas
empresas visa satisfazer e mesmo criar necessidades de consumidores, adquirindo
em troca das suas atividades retorno financeiro.

Os autores discorrem sobre varios aspectos do Marketing, porém o foco
principal € o gerencial cujo objetivo é vender produtos e servigos. Aspectos sociais e
culturais servem de embasamento para estratégias a serem tracadas por empresas

que querem aumentar seus lucros através da maximizacdo das vendas. Sendo



assim, estudam a sociedade de seus diversos angulos para melhor compreender 0s
consumidores e atender as suas necessidades.

Neste sentido,

Marketing é a area do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagbes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancar determinados
objetivos de empresas ou individuos e considerando sempre 0 ambiente de
atuacdo e o impacto que essas relagbes causam no bem-estar da
sociedade. (LAS CASAS, 2010, p.10)

Nota-se a abrangéncia da atuacdo do Marketing quando se confere a ele
todas as atividades voltadas a relacdo de troca. Essa troca, como diz o autor,
acontece quando ha oferta de um produto cujo pagamento se dé através de algum
beneficio, seja ele financeiro ou ainda, em poucos casos, escambo. Kotler e Keller
(2006, p. 4) confirmam quando observam que o “Marketing envolve a identificacéo e
a satisfacdo das necessidades humanas e sociais.” O atendimento a essas
necessidades como forma de troca confere ao Marketing o carater lucrativo.

Os elementos usados para embasamento da formulacdo de algum conceito
de Marketing podem divergir ou se unir, porém, independentemente do qual ganhar
mais importancia, o Marketing explora essencialmente a ligacdo das empresas com
o0 consumidor, onde ele se mostra como “a capacidade de encantar o cliente,
antecipando suas expectativas e buscando o equilibrio entre satisfacdo, desejo e
valor” (SANTIAGO 2008, p. 29), e “possibilita o crescimento solido das receitas e dos
lucros da empresa, bem como a realizagédo plena de sua contribuigdo social” (DIAS,
2003, p. 2).

Destacando o elo entre empresas e os mercados consumidores a American

Marketing Association — AMA definiu o Marketing como:

[...] o processo de planejamento, execucdo, promocédo e distribuicdo de

ideias e servicos. Com a criacdo, comunicagdo, entrega de valor e



administragcdo do relacionamento com os clientes, de modo que beneficie a
administracdo e o seu publico consumidor (AMA, 2009).

O Marketing ndo existe sem o beneficiamento reciproco entre os
consumidores que demandam produtos e servicos e as empresas que buscam
continuamente exaurir essas demandas. Portanto as empresas buscam no mercado
dados que culminem em informagdes claras sobre as necessidades e desejos dos
consumidores e posteriormente oferecem produtos e servigos para satisfazer os

clientes, obtendo em troca recursos financeiros.

DEFINICAO DE SERVICOS

Para efeito de distincdo e compreensédo didatica os termos Produto e Servico
por vezes sao utilizados como termos diferentes. Porém, sabe-se que um servico é
também um produto.

Um produto, ou bem, pode ser tangivel ou intangivel. Esta Ultima
caracteristica configura o elemento principal do servico. Todos os produtos com
caracteristicas intangiveis sao considerados Servicos.

Ubinha, Pedroso e Cassiano (2008, p. 3) conceituam Servico como uma acao,
esforco ou desempenho que busca encantar os clientes através da satisfacdo de
seus desejos e necessidades.

Kotler e Keller (2006, p. 397) sob o mesmo olhar caracterizam Servico como
um ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra, que nado resulta na
propriedade de nada e que € essencialmente intangivel.

A intangibilidade é a caracteristica essencial do Servigo e se mostra através
de acdes e desempenhos. Este desempenho busca satisfazer as necessidades de
algum consumidor ou mercado consumidor, cuja satisfacdo ndo se dé através da
aguisicao de algum bem tangivel.

Mckenna (1999) apud Oliveira et al (2009, p. 79) partindo dessas concepcdes
salienta que o Servigo nédo deve ser considerado apenas como um evento ou agao e
sim como um processo que cria um ambiente de informacao, garantia e conforto aos

clientes e consumidores.



Sendo o Servico um processo, o Marketing de Servicos procura gerir as
atividades de uma empresa desde a identificacdo das demandas por servicos,
passando pela concretizacdo de um desempenho que supere as expectativas dos
clientes, culminando na confiabilidade e fidelizacdo destes através da exceléncia na
prestacéo de servicos.

O Marketing de Servicos tem como foco principal o cliente, cujo
comportamento tem como caracteristica a instabilidade. Essa instabilidade exige que
as empresas continuamente melhorem seus servicos, requisito basico para o

Sucesso.

CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Os servicos apresentam algumas caracteristicas basicas. Elas variam em
certa medida de acordo com o0s autores, porém, podem-se apontar quatro
caracteristicas basicas de acordo com Las Casas (2010): Intangibilidade,
Inseparabilidade, Perecibilidade e Heterogeneidade.

Intangibilidade: Esta consiste na caracteristica basica de todo servico. O
servigo € intangivel por que ndo é palpavel e ndo pode ser visto ou provado antes
que seja adquirido. Entretanto ndo se pode restringir 0 servico a aspectos
unicamente intangiveis, pois a execu¢cdo de um servigco pode demandar elementos
tangiveis. Este € o caso de servicos odontologicos, por exemplo. O dentista, para
executar suas atividades, precisa de uma variedade de aparatos tangiveis como
cadeira, alicates, toalhas, descartaveis em geral, etc. Estes elementos tangiveis séo
como evidéncias da execucdo de um servico que por natureza € intangivel.

Inseparabilidade: Esta caracteristica aponta que a execu¢do e o consumo de
um servico sdo inseparaveis, ou seja, acontecem de forma simultanea. E o caso do
professor. A execucdo e 0 consumo de seus servicos acontecem quando ele
ministra aulas e, ao mesmo tempo, os alunos absorvem o que foi repassado.

Perecibilidade: O servico ndo pode ser guardado ou estocado. Esta
caracteristica destaca a necessidade de equilibrar demanda e oferta. Na prestagéo
de servico a capacidade néo utilizada é desperdicada. Como exemplo, tem-se um
meio de hospedagem que tem 15 aposentos, porém, apenas 9 estdo ocupados. Os
6 restantes constituem uma capacidade desperdicada. A situacdo inversa também

pode se apresentar como prejuizo. Se uma demanda ou oferta sdo excessivas



ocorrera desperdicio, seja com a incapacidade de atender a toda demanda ou com a
grande oferta para uma demanda menor.

Heterogeneidade: Os servicos sdo heterogéneos pelo fato de variarem em
alguns aspectos. Um ponto destacavel é a variedade de prestadores de determinado
servico. Em um estabelecimento a forma de prestar um servigo é diferente de outro
que presta 0 mesmo servi¢co. Além disso, a qualidade da prestagcédo pode variar com
o tempo. Outro ponto é que o cliente tem seus gostos muito variaveis, exigindo que

os ofertadores de servigcos estejam se adaptando constantemente.

PANORAMA DO AMBIENTE PARA MARKETING DE SERVICOS
O setor de servicos € um dos principais geradores de empregos do mundo e é
0 setor que mais cresce. Estima-se que cerca de 70% da riqueza mundial é produto

da atuacao no setor.

O interesse pelo marketing de servigos, particularmente nos ultimos 20
anos, encontra-se ligado a importancia econémica dos servigcos nas
economias poés-industriais. Mais ainda, a medida que se reduzem as
possibilidades de diferenciacdo de produtos, devido ao amadurecimento dos
mercados, as empresas sdo levadas a desenvolver vantagens competitivas
centradas na oferta ampliada de servicos (ROCHA; SILVA, 2006 apud
JESUS 2011).

Com a demostracdo do percentual do PIB referente a atuacdo do setor de

servicos de diversos paises, a Tabela 01 destaca a importancia do setor:

Tabela 01: Atuacéo do Setor de Servicos em diversos paises

Percentual Distribuicdo da Mao de Obra
Pais do PIB - _ _ _
_ Agricultura Indastria Servigos
Servigos
Argentina 63 12 32 57
Brasil 52 22 23 53
Costra Rica 58 25 27 48
Republica Dominicana 62 24 18 58




Equador 50 31 18 51
El Salvador 66 11 29 60
Guatemala 55 50 18 32
Honduras 50 37 21 42
México 63 23 28 50
Panama 72 27 15 67
Porto Rico 57 4 26 70
Trinidad Tobago 55 10 33 57
Uruguai 64 15 26 60
Venezuela 53 11 28 61

Fonte: The World Bank. El mondo del trabajo em uma economia entegrada. Washington, D. C. The
World Bank 1995. In: Lovelock, Wright, Lauren K. Op. cit. p. 6. apud Jardim, 2005.

No Brasil, o Setor de Servicos, apesar das ultimas crises econdmicas se
desenvolveu e representa cerca de 75% dos empregos formais e 68,5% do PIB, de
acordo com o IBGE™.

A Tabela 02 apresenta o desempenho do setor em cada estado:

Tabela 02: Desempeho do Setor de Servicos em cada estado no ano de 2013

Brasil 8,5 Para 8,4
Acre 8,5 Paraiba 111
Amazonas 10,5 Parana 7,3
Alagoas 9,4 Pernambuco 57
Amapa 4,4 Piaui 3,4
Bahia 9,2 Rio Grande do Norte 52
Ceara 13 Rio Grande do Sul 51
Distrito Federal 15,7 Rio de Janeiro 6,7
Espirito Santo 6 Rondonia 9,2
Goias 10,3 Roraima 5
Maranhao 8,3 Santa Catarina 11,5
L As informacdes citadas estédo disponiveis no site:

<http://revista.penseempregos.com.br/noticia/2013/08/setor-de-servicos-concentra-mais-de-75-dos-
empregos-formais-do-brasil-4232960.html> Acesso no dia 09 de junho de 2014.



Mato Grosso 20,4 Sao Paulo 9,2

Mato Grosso do Sul 10 Sergipe 3

Minas Gerais 5,9 Tocantins 13

Fonte: Elaborado pelo autor com base no estudo da Folha de Sdo Paulo sobre o desempeho do
setor de servicos em cada estado no ano de 2013, disponivel no
site:<http://www1.folha.uol.com.br/mercado/2014/02/1414411-setor-de-servicos-cresce-85-em-
2013.shtml> Acesso no dia 09 de junho de 2014.

O ambiente para Marketing de Servicos € interferido por varios elementos que
afetam direta ou indiretamente as ac¢des dos profissionais dessa area. Jardim (2005)
relaciona esses elementos e a importancia de serem levados em conta na
construcdo de estratégias mercadolégicas para o setor. Trata-se de aspectos
econdmicos, politicos e legais, sociais, tecnoldgicos e competitivos.

Sob o aspecto econdmico o setor de servicos é o de maior crescimento nas
economias poés-industriais. A oferta crescente de servicos altera a configuracdo das
empresas que, com 0 objetivo de se destacarem das concorrentes, procuram
melhorar continuamente suas atividades.

O aspecto politico e legal tem sua importancia, nao apenas para o Marketing
de Servicos, mas também para outras areas. Os profissionais de marketing que
atuam na area de servicos devem estar atentos as leis e regulamentacfes que
interferem seus setores e profissdes especificas. Como exemplo, tém-se o0s
profissionais que atuam como corretores de imdveis e trabalhadores da area de
saude que precisam de autorizacdes e certificacfes para exercerem suas funcoes.

O aspecto social no ambiente para Marketing de Servicos € representado
pelos costumes, valores e estilos de vida dos consumidores. Esses elementos ditam
0 que eles querem e precisam. A importancia desse aspecto consiste no fato de os
provedores de servicos interagirem de forma direta com os clientes, tornando mais
precisa a adaptacdo dos servicos aos costumes e normas sociais.

O elemento tecnologia é alvo de exploracdo em todos 0s seguimentos. Para o
Marketing de Servicos o0 aspecto tecnolégico tem sua importancia quando novas
tecnologias servem como fonte de oportunidade para novos tipos de empresas e
proporcionam maior eficiéncia na prestacao de servicos.

Por fim, e ndo menos importante, o aspecto competitivo dos mercados é

elemento essencial para estratégias das prestadoras de servicos. Como o setor



cresce de forma consistente o surgimento de novas empresas nesta area de
atuacado € inevitavel, o que provoca uma concorréncia acirrada entre as empresas.
Este fato é positivo sob o ponto de vista dos clientes, pois induz as empresas a
melhorarem seus servicos.

Outro ponto desse aspecto € o reconhecimento por parte dos profissionais de
Marketing das diferentes fontes de concorréncia, reconhecendo que, além dos
servicos, bens também podem ajudar a satisfazer as mesmas necessidades e
desejos. Um exemplo disto € a situagcdo em que uma dona de casa tem sua pia
entupida. Ela pode contratar os servicos de um encanador, comprar ferramentas

para desentupir a pia ou ainda simplesmente comprar soda caustica.

QUALIDADE EM SERVICOS

Na atualidade o consumidor detém uma infinidade de informacg6es que o torna
mais exigente e consequentemente o mercado se faz mais competitivo e 0s
produtos e servicos mais complexos. Neste contexto o termo qualidade ganha
fundamental importancia, principalmente para as empresas prestadoras de servicos.

De acordo com Castelli (2001) apud Araujo (2013, p.135) sdo varias as
definicdes de qualidade. Dentre as mais simples pode-se indicar que a qualidade “é
a satisfagdo do cliente”, “a adequacado do uso” e “o atendimento das expectativas
dos clientes”. Sendo assim, a qualidade é inerente a satisfacdo do cliente.

Para Janior et al (2006), qualidade é a “[...] percepc¢ao do consumidor sobre o
que ele deseja que aconteca em uma especifica situacdo de uso, com a ajuda de
algum produto ou oferta de servico, no sentido de alcancar alguma proposta ou
meta”.

As definicdes de qualidade variam, porém um ponto comum € identificado: a
busca pela satisfacdo do cliente. O objetivo de todas as atividades de servicos é
entdo adequar a oferta @ demanda por determinado servico. Essa adequacédo ndo se
refere a termos quantitativos e sim, quase essencialmente, a termos qualitativos. Se
um servigo procura atender a algum desejo de determinado cliente, parte-se entao
da identificacdo deste desejo. Com as informac¢des do que o cliente busca cabe as
prestadoras de servicos ofertarem um servico que atenda as suas expectativas. O
desempenho das empresas na busca por satisfazer os desejos de seus clientes
ditard o grau de qualidade dos seus servicos.

Paladini (2008) aponta que:



a qualidade nos servigos pode ser definida em termos de atendimento as
expectativas dos clientes como sendo os padrdes de desempenho de uma
empresa. Somente a qualidade baseada na satisfacdo dos clientes produz
recompensas reais para a companhia em termos de lealdade de seus
clientes e na imagem positiva da empresa no mercado. O desafio em medir
a qualidade na prestacdo de servicos encontra-se na subjetividade e na
dificuldade de estabelecer esse conceito, uma vez que os clientes reagem
diferentemente ao que parece ser 0 mesmo servico, possuindo percepc¢des

distintas sobre qualidade.

Por um lado, a definicAo de Paladini (2008) confirma a satisfacdo das
expectativas dos clientes como requisito principal para que um servico tenha
qualidade. Por outro, destaca a importancia de se atentar para a subjetividade do
gue pode ser definido como um servico de qualidade, tendo em vista que os clientes
podem ter percepc¢des distintas sobre um mesmo servico. Essas percepcdes podem
variar de acordo com alguns elementos intangiveis como gostos particulares, nivel
de informacao e aspectos sociais e culturais.

Segundo Vieira (2004), em termos gerais, para que 0S Servicos sejam
considerados de qualidade devem ser seguidos trés principios basicos:

| — A empresa deve estar orientada essencialmente para a satisfacdo do
cliente;

Il — Deve oferecer produtos e servicos que superem as expectativas dos
clientes;

lIl — Deve buscar melhorias continuamente.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 250) indicam cinco elementos que 0s
clientes ponderam no julgamento quanto a qualidade em servicos. Séo eles:
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade.

Confiabilidade — capacidade de prestar o servico prometido com confianga e
exatidao;

Responsabilidade — disposicado para auxiliar os clientes e fornecer o servico

prontamente;



Seguranca — conhecimento, cortesia e capacidade dos funcionarios de
transmitir confianca e confidencialidade;

Empatia — atencdo personalizada e demonstragdo de interesse em resolver
problemas dos clientes;

Tangibilidade — é a parte fisica que sustenta a prestacdo dos servicos como
pessoal, instalacbes, equipamentos e materiais.

A figura 01 ilustra a relacdo desses elementos com a qualidade:

Figura 01: Elementos da qualidade em servigos

. Confiabilidade \

— Responsabihidade \
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Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p. 250).

No quadro estdo também destacados os elementos cortesia e educacao,
caracteristicas essencialmente humanas. E certo que de acordo com a caracteristica
inseparabilidade o servi¢co € prestado no mesmo momento em que € consumido pelo
cliente. O processo de prestacédo de servigos acontece simultaneamente quando o
funcionario inicia o servigo e o cliente o recebe. Sendo assim, o primeiro contato do
cliente com o servico é atraveés do funcionario. Dai a necessidade de desenvolver
estas caracteristicas nos colaboradores.

No processo de prestacdo de servigos o colaborador esta diretamente ligado

a qualidade na sua efetivacdo. Sao os colaboradores que terdo contato direto com



os clientes, portanto eles precisam estar preparados para garantir a qualidade dos
servicos ofertados.

A motivagdo de pessoal resultara na efetivagcdo de um servigo de qualidade,
gue geralmente esta relacionada a satisfacdo com o préprio emprego. Essa
satisfacdo pode incitar o colaborador a alcancar um determinado nivel de
desempenho (MULLINS, 2001).

As pessoas dentro de uma organizagdo sdo o Capital Humano, ou seja,
serdo o0s colaboradores que contribuirdo para o sucesso do
empreendimento. Atualmente, as pessoas dentro da empresa possuem
liberdade de escolha, tem poder para opinar e para inovar procedimentos.
Por esse motivo sdo oferecidos treinamentos e beneficios para que os
mesmos se sintam motivados fazendo com que a produtividade seja alta.
Assim, a empresa e os funcionarios trabalham em conjunto em busca de um
Unico objetivo: a satisfac@o do cliente (CHIAVENATO, 2004)

CLASSIFICACAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Com o objetivo de possibilitar uma concorréncia justa entre as empresas
prestadoras de servicos de hospedagem e auxiliar o consumidor na sua escolha
pelo qual meio de hospedagem utilizar, a parceria entre Ministério do Turismo,
INMETRO, Sociedade Brasileira de Metrologia e a sociedade civil estabeleceu o
Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem — SBClass. Este
sistema tem o objetivo de divulgar informacfes sobre os meios de hospedagem e
através da classificacdo deles incitar o melhoramento dos servicos do setor
hoteleiro.

As empresas que querem se adequar os padrfes nacionais procuram se
regularizar através do seu registro no CADASTUR que é um cadastro do Ministério
do Turismo que através do SBClass classifica as empresas prestadoras de servi¢cos
turisticos.

O SBClass classifica os meios de hospedagem em sete tipos de acordo com

suas caracteristicas. Sdo eles: Hotel, Resort, Hotel Fazenda, Cama & Café, Hotel



Historico, Pousada e Flat/Apart-Hotel. O quadro 01 mostra estes tipos e suas

respectivas descrigoes.

Quadro 01: Tipos de Meios de Hospedagem

Tipo Descricao

Estabelecimento com servico de recepcao,
alojamento temporario, com ou sem alimentacéo,
Hotel ofertados em unidades individuais e de uso
exclusivo dos hoéspedes, mediante cobranca de
diaria.

Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento

que disponha de servicos de estética, atividades

Resort
fisicas, recreagdo e convivio com a natureza no
préprio empreendimento.
Localizado em ambiente rural, dotado de exploracao
Hotel Fazenda agropecudria, que ofereca entretenimento e vivéncia
do campo.
Hospedagem em residéncia com no maximo trés
unidades habitacionais para uso turistico, com
Cama & Cafeé

servicos de café da manha e limpeza, na qual o
possuidor do estabelecimento resida.

Instalado em edificacdo preservada em sua forma
original ou restaurada, ou ainda que tenha sido
palco de fatos historico-culturais de importancia
reconhecida. Entende-se como fatos historico-
culturais aqueles tidos como relevantes pela
Hotel Historico
memoria popular, independentemente de quando
ocorreram, podendo o reconhecimento ser formal
por parte do Estado brasileiro, ou informal, com
base no conhecimento popular ou em estudos

académicos.

Empreendimento de caracteristica horizontal,
Pousada

composto de no maximo 30 unidades habitacionais




e 90 leitos, com servicos de recepcéao, alimentagéo
e alojamento temporario, podendo ser em um prédio
anico com até trés pavimentos, ou contar com

chalés ou bangal6s.

Flat/Apart-Hotel

Constituido  por unidades habitacionais que
disponham de dormitério, banheiro, sala e cozinha
equipada, em edificio com administracdo e
comercializacdo integradas, que possua servico de

recepcao, limpeza e arrumacéo.

Fonte: Ministério do Turismo.

Cartilha de Orientacdo Baésica n° 1. Disponiveis em:

<http://www.cadastur.turismo.gov.br/cadastur/Manuais.mtur> Acesso em: 05 maio 2014.

O sistema uma simbologia de estrelas para classificar os empreendimentos

com base em uma série de requisitos que eles devem atender. Tais requisitos se

referem a estrutura fisica como instalacdes e equipamentos, a oferta de servigos e a

acOes voltadas para o desenvolvimento sustentavel.

A classificacdo pode variar de 1 a 5 estrelas, dependendo da qualidade dos

seus servicos hoteleiros. Sendo assim segue a variacdo dos tipos de meios de

hospedagem quanto as categorias:

v Hotel — 1 a 5 estrelas;

v

estrelas;

estrelas;

estrelas;

estrelas; e

estrelas.

Hotel Historico — 3 a 5

Pousada — 1 a b5

Resort — 4 a 5 estrelas;
Cama &Café — 1 a 4

Hotel fazenda — 1 a 5

Flat/Apart-Hotel -3 a5

Essa variacdo ocorre de acordo com todos os aspectos do meio de

hospedagem. Um hotel de categoria uma estrela, por exemplo, deve atender as

condi¢cdes minimas de estrutura fisica, de servicos e de sustentabilidade e para subir



uma categoria precisa aderir a uma série de requisitos adicionais. Esses requisitos
aumentam a cada estrela adicional.

O objetivo da classificacdo dos meios de hospedagem é melhorar os servi¢os
hoteleiros através da imposicdo de varios requistos que servem para avaliar 0s

niveis de qualidade dos servicos dos meios de hospedagem.

PANORAMA DOS SERVICOS DE HOSPEDAGEM EM PARINTINS

Parintins-AM é uma cidade com aspectos culturais muito destacados, 0 que a
coloca como rota turistica principalmente em certos periodos do ano. Nesses
periodos a cidade recebe um grande numero de visitantes que demandam uma
gama de varios servicos, principalmente os de hospedagem.

O calendéario de eventos culturais do municipio conta com trés principais
eventos. O primeiro € o Carnailha que acontece no periodo entre o final de fevereiro
e comeco de margo. O segundo € o Festival Folclorico de Parintins que é o principal
evento cultural do norte do pais e que atrai para a cidade milhares de pessoas todos
os anos no final do més de junho. E o terceiro € a Festa de Nossa Senhora do
Carmo, padroeira da cidade, que acontece no més de julho.

Dados dos controles operacionais do Porto e do Aeroporto indicam que o
fluxo turistico do municipio € maior no periodo do Festival Folclorico, representando
cerca de 32% do total de turistas que visitam a cidade durante o ano. No ano de
2013 foi registrado o desembarque de 112.890 passageiros, sendo que cerca de
75% destes aconteceu por via fluvial.

O setor hoteleiro em Parintins é configurado pela predominancia de meios de
hospedagem dos tipos hotel e pousada e conta com muitas prestadoras de servicos
hoteleiros ndo regulamentadas junto ao Ministério do Turismo, que € o 6rgdo que
rege o setor. Além disso, ha uma infinidade de quartos e suites disponiveis para
hospedagem de forma essencialmente informal, principalmente no periodo do
Festival Folclorico.

Ha uma caréncia pela organizacdo do setor devido ao grande numero de
prestadoras informais frente a apenas 16 que estéo certificadas e classificadas como
meios de hospedagem pelo CADASTUR — Sistema do Ministério do Turismo que
cadastra as prestadoras de servigos turisticos.

A importancia dessa formalizacdo junto ao Ministério do Turismo reside na

necessidade de padronizar o grande niumero de meios de hospedagem existentes



no municipio. Além disso, serve para informar os clientes sobre aspectos do meio de
hospedagem que podera escolher e ainda evitar a prestacdo irregular do servico,

fato que implica diretamente na qualidade dos servicos dos meios de hospedagem.

ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Para levantar os dados necessarios a sistematizacdo das informacgdes que
ajudaram a realizar os objetivos desta pesquisa optou-se por um levantamento sobre
as caracteristicas gerenciais, fisicas e mercadologicas de 8 meios de hospedagem
através da aplicacdo de dois formularios como exposto anteriormente nos
procedimentos metodoldgicos.

ApoOs a aplicacdo dos formularios os dados foram compilados, analisados e

descritos com a ajuda de gréficos e tabelas.

CARACTERISTICAS GERAIS DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Grafico 01: Meios de Hospedagem de Parintins.
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014.

O Gréfico 01 mostra que dos meios de hospedagem pesquisados metade sdo
pousadas, 37,5% hotel e apenas 12,5% resort. Percebe-se que mais de um tergo
dos meios de hospedagem de Parintins sdo hotéis ou pousadas. Vale ressaltar que
mesmo 0s empreendimentos que nao estdo cadastrados no CADASTUR, e logo,
nao receberam classificacdo quanto a tipologia, se intitulam principalmente como

pousadas.



Grafico 02: Tempo dos empreendimentos no

mercado
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014.

37,5%

Com o Gréfico 02 percebe-se que grande parte dos meios de hospedagem,
mais precisamente 62,5%, esta atuando ha mais de 11 anos no setor hoteleiro. Com
este fato pode-se predizer que, diferentemente do crescimento exponencial dos
servicos em todo o Brasil, 0 mercado hoteleiro em Parintins apresenta baixa taxa de
crescimento, tendo em vista que atualmente as prestadoras deste servico mantém
certa estabilidade, o que inibe o surgimento de outras empresas no mesmo setor.

Com esta informacdo, faz-se necessaria uma colocacdo. Informalmente,
através das conversas que se teciam durante a aplicacdo dos formulérios, os
proprietarios e gerentes destacaram a dependéncia que o setor tem do Festival
Folclérico de Parintins. Eles apontaram que a cidade ndo tem grandes atrativos
turisticos e eventos que possam atrair visitantes em outras épocas do ano, exceto
em junho, época do festival. Neste sentido, 0 mercado ndo abre muito espaco para a
entrada de novos empreendimentos, promovendo um ambiente estavel para os
meios de hospedagem que ja atuam nele e que, quase essencialmente, trabalham

para o festival.

Grafico 03: Origens dos héspedes
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014.

O Gréfico 03 aponta que 72,7% dos héspedes dos empreendimentos sdo
originarios da Regido Norte, mais exatamente dos municipios dos estados
Amazonas e Para, como evidenciado pelos gerentes e proprietarios dos
empreendimentos. Essa realidade € consequéncia do Festival Folclorico que atrai
principalmente visitantes de municipios vizinhos como Manaus-AM, Barreirinha-AM,
Nhamunda-AM, Urucara-AM, Maués-AM, Terra Santa-PA, Juruti-PA, Faro-PA,
Oriximina-PA, Santarém-PA, entre outros. 18,1% sao hospedes vindos da Regido
Sul e 0s 9,2% restantes séo originarios do Exterior.

A grande maioria do publico consumidor dos servicos de hospedagem de
Parintins é constituida de turistas que visitam a cidade no periodo do final do més de
junho, durante a realizacdo do Festival Folclorico. No restante do ano o publico

consumidor é constituido de turistas que visitam a cidade a trabalho. Trata-se

geralmente de representantes comerciais e afins.

Tabela 03: Equipamentos/recursos disponiveis nas UHs

Equipamentos %

TV 100
Ar condicionado 100
Ventilador 12,5
Frigobar 100
Chuveiro com agua quente 87,5
Telefone 12,5
Internet S0




Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014.

Tabela 04: Servicos adicionais

Servigos %
Bar 12,5
Restaurante 37,5
Guarda valores 37,5
Estacionamento 25
Lavanderia 75
Seguranca/Vigilancia 37,5

Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014.

As Tabelas 03 e 04 demonstram um mapa dos equipamentos/recursos e
servicos disponiveis nos meios de hospedagem pesquisados. Ha de se destacar
inicialmente que todos os meios de hospedagem disponibilizam apenas o café da
manha. Sendo que alguns oferecem refeicbes em restaurantes.

Em todas as unidades habitacionais dos meios de hospedagem ha TV, ar
condicionado, e frigobar, em 12,5% sao disponibilizados ventiladores e ramais
telefénicos, em 87,5% ha chuveiro elétrico e em 50% é disponibilizado servigo de
internet. Deste dltimo item, em metade dos meios de hospedagem que o
disponibilizam é cobrada uma taxa para uso e na outra metade o uso é oferecido
como forma de proporcionar maior conforto aos hospedes.

Sobre os servicos adicionais disponiveis, pelo que a tabela 04 mostra, 0s
meios de hospedagem disponibilizam quase que basicamente s6 o servico de
lavanderia, correspondendo a um servico que 75% dos empreendimentos
pesquisados oferecem. Sobre o servico de bar, apenas um empreendimento o
disponibiliza com instalacdes e equipamentos, o que corresponde a 12,5% dos
pesquisados, sendo que os demais compram bebidas solicitadas pelos hdspedes
em outros estabelecimentos comerciais. Sobre o servigo de restaurante 37,5% dos
meios de hospedagem o oferecem. Ja4 estacionamento apenas 25% dos
estabelecimentos tem, enquanto que 37,5% disponibilizam o servico de guarda
valores e seguranca/vigilancia.

Como informacdo integrante das caracteristicas gerais dos meios de

hospedagem pesquisados identificou-se que apenas um empreendimento



pesquisado oferece unidades habitacionais adaptadas para portadores de
necessidades especiais (PNE), enquanto que 87,5% utiliza algum meio para receber
as opinides e reclamacdes dos seus clientes.

Outra informacao importante € sobre as diarias. Normalmente elas variam de
acordo como o numero de pessoas por unidade habitacional e a qualidade dos
servicos prestados podendo o valor se situar entre R$ 35,00 a R$ 209,00. Além
disso, os precos das diarias no periodo do Festival Folclérico aumentam bastante e
0s meios de hospedagem passam a oferecer pacotes para este periodo. Estes
pacotes variam de estabelecimento para estabelecimento. Alguns oferecem pacotes
de 5 dias para 5 pessoas, outros 3 dias para 4 pessoas e assim sucessivamente, e 0

valor acompanha essa variacao.

ADMINISTRAQAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Como primeiro ponto caracteristico da administracdo dos meios de
hospedagem, abaixo, os Graficos 04 e 05 mostram, respectivamente, a faixa etaria e
o grau de escolaridade dos proprietarios e gerentes que responderam ao formulario.
Destes respondentes 62,5% representam o sexo feminino e 37,5% 0 sexo

masculino.

Gréfico 04: Faixa etaria dos proprietarios e

gerentes dos meios de hospedagem.
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014.

Grafico 05: Nivel de escolaridade dos
proprietarios e gerentes dos meios de

hospedagem.
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014

Nota-se que quase dois tercos dos entrevistados tém de 45 a 64 anos e
37,5% tém menos de 34. Esta caracteristica, aliada a informacéo de que 100% dos
empreendimentos pesquisados sdo administrados de forma familiar, embasam que o
mercado hoteleiro em Parintins é composto basicamente por empreendimentos com
certo nivel de experiéncia neste mercado, por se tratarem de empreendimentos com
bastante tempo atuando no segmento, como colocado anteriormente. Outro ponto
observado é que a grande maioria, mais precisamente 87,5% dos proprietarios e

gerentes, estudou apenas até o ensino fundamental.

Gréafico 06: Numero de funcionarios nos meios de

hospedagem
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014

O Grafico 06 mostra o quantitativo de funcionarios nos meios de
hospedagem. Neste grafico pode-se perceber que a grande maioria dos
empreendimentos, 87,5%, tém até 8 funcionarios. Vale ressaltar que destes
funcionarios boa parte é da mesma familia proprietaria do meio de hospedagem.



Tabela 05: Critérios para selecéo de pessoal

Critérios %
Avaliacao curricular 12,5
Indicacao 37,5
Habilidade prética 37,5
Fluéncia em outro idioma 25
Experiéncia em outro empreendimento hoteleiro 75

Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014

Gréafico 07: Oferta de treinamento para o0s

funcionéarios dos meios de hospedagem
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Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014

A Tabela 05 e o Grafico 07 descrevem a situacdo da selecdo e da oferta de
treinamento para os funcionarios. 12,5 % dos proprietarios e gerentes dos meios de
hospedagem apontaram que avaliam o curriculo dos candidatos antes da
contratacdo, 37,5% contratam com ajuda de indicacdo, 37,5% levam também em
consideracdo a habilidade pratica do candidato, 25% destacam a fluéncia em outro
idioma como critério de selecdo de pessoal e 75% selecionam funcionarios que
tenham experiéncia em outros empreendimentos hoteleiros.

Sobre a oferta de treinamento para os funcionarios, 62,5% dos meios de
hospedagem proporcionam treinamento. Estes empreendimentos, em sua maioria,
contam com a ajuda de instituicdes de ensino como SENAC e SEBRAE para treinar
0 quadro de pessoal.

DIFICULDADES OPERACIONAIS



Tabela 06: Principais dificuldades operacionais

Itens %
Falta de méao de obra qualificada 62,5
Excesso de burocracia 12,5
Concorréncia 50
Despesas com pessoal 37,5
Falta de conhecimentos gerenciais 37,5
Falta de unido entre o segmento 62,5
Falta de divulgacao 37,5
Despesas com aluguel 12,5
Falta de clientes 75
Auséncia de recursos para aquisicdo de | 75
equipamentos

Capacitacéo de mao de obra 62,5

Fonte: Pesquisa de campo. Més: Julho/2014

A Tabela 06 mostra as principais dificuldades enfrentadas pelos meios de
hospedagem de Parintins. 62,5% dos empreendimentos encontram dificuldades em
encontrar mao de obra qualificada para trabalhar, 12,5 % apontam como uma
dificuldade operacional o excesso de burocracia para atuar no mercado, 50%
indicam que a concorréncia também se configura como dificuldade, 37,5% apontam
as despesas com o quadro de funcionéarios, 37,5% a falta de conhecimentos
gerenciais para gerir 0 negocio, 62,5% a falta de unido entre o segmento, 37,5% a
falta de divulgacdo dos meios de hospedagem, 12,5% a despesa com aluguel, 75%
a falta de clientes, 75% a auséncia de recursos para aquisicdo de equipamentos e
62,5% a capacitacdo da méao de obra.

Dentre estas informacgdes devem ser destacadas algumas. A falta de méo de
obra qualificada foi bastante evidenciada pelos proprietarios e gerentes dos meios
de hospedagem. Eles ressaltaram que s6 séo contratados funcionarios que tenham
experiéncia de trabalho em empreendimentos hoteleiros. Outro ponto importante é
quase dois tercos entrevistados apontaram que o0s empreendimentos do setor
hoteleiro em Parintins ndo buscam meios de cooperagdo mutua no sentido de trocar

informagdes e buscar conjuntamente a melhoria dos servigos hoteleiros. Seguindo,



tem-se que a maioria dos empreendimentos encontram dificuldades pela falta de
clientes. Como visto anteriormente, este fato acontece devido pela falta de atrativos
turisticos em Parintins, restringindo o fluxo de turistas ao periodo de junho, época do
Festival Folclorico. Outra informacdo é a caréncia de recursos ndo sO para 0S
empreendimentos adquirirem equipamentos, mas também melhorarem suas
instalagdes. E por fim a capacitacdo da mao de obra foi cotada, na maioria dos
empreendimentos pesquisados, como uma das principais dificuldades operacionais

pelo fato de faltar de recursos financeiros para pagar treinamentos especificos.

CONCLUSOES

Parintins € uma cidade que nao unicamente, mas principalmente tem
problemas no abastecimento de energia elétrica, o que impede a instalacdo de
empresas que poderiam gerar empregos aquecendo a economia no setor
secundario. Sendo assim, a cidade tem como principais atividades econdmicas o0s
servicos, a administracdo publica e o comércio varejista, e na area rural a agricultura
e a agropecuéria. Sabe-se que o0 espaco territorial da sede do municipio também
serve como impeditivo para o seu crescimento, tendo em vista se trata de uma ilha.
Neste contexto cresce a importancia do investimento em atrativos turisticos, visando
aumentar o fluxo de visitantes, ponto basico para impulsionar o setor hoteleiro, além
de outras formas de servicos, com vistas a geracao de empregos no municipio.

O segmento hoteleiro de Parintins, ao contrario do setor de servicos que
cresce gradativamente em todo o mundo, se apresenta estagnado devido a varios
fatores. Dentre eles, o principal: falta de clientes.

As prestadoras de servicos de hospedagem da cidade, em sua maioria,
oferecem o0s componentes basicos para a prestacdo dos servigcos, ou seja,
instalacbes com banheiros, TVs, ar condicionados, frigobares, lavanderias e
disponibilizacdo de refeicbes, e dentro de suas possibilidades, como afirmou a
maioria dos empreendimentos, prestam um servico que julgam como bom. Porém,
enfrenta dificuldades com a qualificacdo da mao de obra e da geréncia. Essa
dificuldade se mostra com a informacéo de que a grande maioria dos gerentes e
proprietarios dos empreendimentos cursou apenas até o ensino médio e 0s seus
funcionéarios sdo selecionados basicamente mediante experiéncia comprovada no

setor, tendo em vista o dispéndio e o custo para treina-los. Além disso, os meios de



hospedagem apontam como uma das principais dificuldades operacionais as
despesas com pessoal.

O principal publico consumidor dos servicos de hospedagem de Parintins sao
0s turistas em sua maioria vindos de outros municipios dos estados da regido norte,
que visitam a cidade para prestigiar o Festival Folclorico. Neste periodo os meios de
hospedagem atuam com todas as suas capacidades. Contudo, a realizacdo do
Festival Folclorico acontece nos trés dias do ultimo final de semana do més de
junho, restringindo o fluxo relativamente grande de visitantes a este pequeno
periodo durante o ano. No restante dele, este fluxo diminui consideravelmente.

Do exposto, conclui-se que para os meios de hospedagem de Parintins a
realizacdo do Festival Folclérico é o pilar que sustenta o setor, pois fora do periodo
de sua realizacdo estes empreendimentos atuam de forma a apenas se manterem
no mercado, uma vez que ha certa escassez de héspedes no restante do ano.

Abordado este contexto, tem-se que o setor é pouco aberto a oportunidades
tanto de surgimento como crescimento de empreendimentos hoteleiros, uma vez
gue o entrave principal enfrentado por eles € a falta de clientes.

Como exposto anteriormente Parintins tem poucas vias para crescer
economicamente, sendo que suas caracteristicas geograficas e estruturais esbocam
isso. Consequentemente fica salientada a importancia de explorar e investir na area
de servicos. Entretanto, para isso, inicialmente este investimento e exploracédo tem
gue ser destinado ao turismo. Este ponto cabe a administracdo publica.

A melhoria da estrutura fisica de Parintins visando criar e/ou destacar pontos
turisticos, aliada a criacdo e valorizacdo de eventos culturais, traco caracteristico da
cidade, podera atrair mais visitantes, o que consequentemente impulsionara o setor
de servicos de forma geral, principalmente o segmento hoteleiro.

Das informacdes colhidas em campo os empreendimentos hoteleiros de
Parintins detém o componente basico para a prestacédo de servicos de hospedagem,
todavia os demais itens da qualidade em servicos devem ser atentados, como a
melhoria dos servicos e equipamentos adicionais, e a melhoria na estrutura fisica
das instalacdes. Entretanto, este ponto € confrontado com a seguinte questédo: Qual
0 ponto inicial? Primeiro buscar melhorar os servigcos ou conseguir os consumidores
para eles?

Respondendo ao questionamento cabe a Administracdo Publica intervir no

setor no sentido de investir em turismo para atrair consumidores dos servicos de



hospedagem. Sendo assim, os empreendimentos hoteleiros devem cobrar da
Administracdo Publica esta intervencao. Além disso, as prestadoras de servigos de
hospedagem devem se unir em prol a questao, uma vez que o trabalho detectou que

falta unido por parte dos empreendimentos do setor.
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