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			Dados da Embratur, publicados no Anuário Estatístico de Turismo, de 2011, mostram que o Turismo, em todo o mundo, gerou uma receita de 4 trilhões de dólares e empregos para 280 milhões de pessoas. No Brasil, hoje, o Turismo é considerado uma das atividades prioritárias para o desenvolvimento. Das várias atividades da cadeia produtiva do Turismo, as que absorvem diretamente os efeitos multiplicadores dos investimentos são hospedagem, alimentação, entretenimento e transportes contratados por agências de viagem.


			Com o desenvolvimento do Turismo no país, o perfil da rede hoteleira mudou muito, e as redes pertencentes a tradicionais famílias de empresários se internacionalizaram, trazendo investimentos para aumentar a taxa de ocupação e colocar o Brasil na rota do Turismo mundial. Com isso, mudaram também a gestão dos hotéis, o perfil do profissional e o próprio cliente, hoje mais exigente, com mais acesso à informação e consciente de suas necessidades e direitos. 


			Para responder a esses desafios, o profissional de hotelaria precisa ser proativo, buscar um nível alto de qualidade na prestação de serviços e investir em um contínuo aperfeiçoamento profissional. Os empresários, para os quais todas essas exigências também são válidas, devem ainda prestar atenção à concorrência e ter criatividade para estabelecer um diferencial em seu negócio. 


			Desenvolvido para apoiar a formação e o aperfeiçoamento dos profissionais da área de Hotelaria e Turismo, esta coedição do Senac Nacional e da Editora Senac São Paulo apresenta um panorama geral da estrutura hoteleira e do dia a dia de quem atua nesse segmento, os perfis profissionais exigidos para um atendimento de qualidade e informações úteis sobre o mercado de trabalho. Esperamos que o livro possa ajudar os profissionais a atingir um nível cada vez mais alto de profissionalismo e de qualidade no serviço hoteleiro.







					



			Introdução 





			O Turismo é uma indústria marcante do mundo atual, pois é uma atividade que cresce a cada ano, despertando o interesse econômico da maior parte dos países. Os primeiros registros de viagens realizadas com o foco no lazer conhecidos pelos estudiosos são do século XII a.C., quando os eventos desportivos começaram a ser organizados na Grécia.


			Desde então, a atividade evoluiu por todo o mundo e não há como ficarmos indiferentes a esse momento. Atualmente, milhares de pessoas se deslocam com diferentes motivações, passando por locais e deixando divisas nos setores envolvidos; este fluxo pode alavancar ainda mais o desenvolvimento no Brasil, onde existe um enorme potencial para o Turismo.


			Entretanto, Turismo não se faz apenas com belezas naturais, é necessário ter infraestrutura e mais que isso, qualidade, o que significa suprir a necessidade dos habitantes e também a dos turistas. Atrair o turista para um destino é relativamente fácil, mas mantê-lo ali requer investimentos e prestação de serviços de qualidade, exige a melhoria de toda a cadeia produtiva do setor. Dessa forma, faz-se necessário o aprimoramento profissional dos envolvidos e a formação de novos profissionais. Hoje o mercado absorve bem essa mão de obra qualificada, e a tendência é aumentar o número de oportunidades.


			É isso mesmo: as áreas ligadas ao Turismo, que incluem hospedagem, lazer, alimentação, transporte, arte e cultura, eventos e muitas outras crescem a cada ano e já respondem por uma parcela significativa da economia brasileira. A Hotelaria, por exemplo, é uma das áreas do Turismo que mais crescem em investimentos, tanto em termos de produto hoteleiro quanto de prestação de serviços.


			Ainda que a maior parte dos profissionais da área goste do que faz, a Hotelaria não é para amadores: requer disciplina e dedicação, além de competências específicas da atividade, como habilidade para relacionar-se com pessoas de culturas variadas e capacidade para lidar com situações imprevistas e problemáticas. Por ser uma área multidisciplinar, oferece espaço para vários profissionais que se identifiquem com a prestação de serviços ou, para ser mais específico, com a arte de receber bem.


			Neste livro serão apresentadas informações básicas para quem pretende investir em Hotelaria ou começar uma carreira nesse setor. Isso inclui uma discussão sobre a realidade brasileira no Turismo, com dificuldades e oportunidades; legislação em vigor; conceitos de Turismo e meios de hospedagem; descrição de estrutura hoteleira, com departamentos, atividades e equipes que vivem o dia a dia dos hotéis. Além disso, é apresentada a classificação oficial brasileira para os meios de hospedagem. Com este livro, esperamos chamar sua atenção para uma área em crescimento e cheia de atrativos.


			Seu check-in foi finalizado com sucesso. Bem-vindo ao mundo da Hotelaria.







				



			
01 A Hotelaria na cadeia produtiva do Turismo 





			A chegada das grandes redes hoteleiras internacionais vem modificando radicalmente a realidade do mercado de trabalho no Brasil. Até algumas décadas atrás, a maior parte dos grandes hotéis nacionais pertencia a empresários tradicionais que atuavam em diferentes áreas e, com frequência, tinham o negócio hoteleiro como uma segunda opção de investimento. A competição era pequena, o cliente era pouco exigente e o mercado era estável. Com a vinda dos investidores estrangeiros trazendo novos produtos e serviços e ainda com a facilidade de acesso às informações, esse cenário mudou. O cliente tem em suas mãos o poder da escolha. O resultado é que, embora investir continuamente em melhorias para aumentar sua taxa de ocupação e gerar resultados favoráveis seja um caminho difícil para boa parte dos empresários tradicionais, sem um novo posicionamento um outrora bom negócio corre o risco de acabar.


			O hoteleiro de hoje deve ser proativo, antecipando-se às necessidades do mercado e do setor, para fundamentar seus padrões em processo de qualidade e investindo na profissionalização da empresa. É preciso estar sempre de olho na concorrência, seja das grandes cadeias internacionais, seja dos pequenos e bem-sucedidos empreendedores que, com criatividade, conseguem estabelecer um diferencial para seus negócios. Um ponto fundamental é a racionalização de recursos e o uso eficaz do orçamento. 


			

Quando se fala em gestão, existem vários modelos de sucesso, mas o principal é aquele que o cliente percebe.





			Na Hotelaria é importante um planejamento adequado e atenção na hora da execução para que se possa oferecer um serviço de qualidade. O foco no atendimento ao cliente e ao funcionário são características de uma gestão de qualidade. Isso é investimento com retorno garantido e deve ser buscado por todas as categorias e portes de hotéis. 


			A padronização dos serviços e o estabelecimento de rotinas de atendimento e serviço são tão importantes em um hotel quanto uma política de vendas arrojada. Aliás, uma coisa não existe sem a outra. Afinal, é o bom funcionamento que vai sustentar a venda e é a capacidade de venda que vai permitir os investimentos em infraestrutura e pessoal. 


			Independentemente do porte, da capacidade ou do tipo de um meio de hospedagem, para que o estabelecimento possa se firmar no mercado é fundamental que sua identidade e os elementos que a compõe sejam coerentes com a proposta do empreendimento: ambiente, atendimento, serviço, opções de lazer etc. 


			A expectativa de uma viagem, em geral, baseia-se no desejo específico do turista, e o ideal é que os agentes de viagens ou outros profissionais ligados ao Turismo consigam identificar essa demanda para não oferecer, por exemplo, um hotel urbano e agitado a um cliente que deseja relaxar em um ambiente mais rústico ou mesmo rural. Quando o turista chega a seu destino já tem em mente todo o cenário formado, em parte por seu sonho, em parte por dados, nem sempre reais, divulgados das mais variadas formas. Tentar entender essa expectativa é a chave para o sucesso do atendimento.


			Mas isso nem sempre é possível, e ainda que se tenha uma orientação em relação ao perfil de clientela, nenhum meio de hospedagem pode ser totalmente rígido em sua estrutura. É preciso, sempre, ter um espaço para inovação, adaptações ou mesmo mudanças. Afinal, a sociedade está em constante transformação, o que ocasiona a mudança do comportamento do consumidor e do setor; acompanhar esse ciclo é vital para a sustentabilidade do negócio. Um exemplo dessa adaptação aos tempos atuais e suas novas demandas é a gestão ambiental. Além do aspecto econômico, redução de energia e água, redução de resíduos, reciclagem de lixo, ações sustentáveis do ponto de vista ambiental e social, como oportunidade de trabalho e geração de renda para a comunidade local, são aspectos que trazem visibilidade para a marca, seja esta positiva ou negativa. 


			Para o empreendimento hoteleiro, ter uma marca é um grande diferencial, seja essa decisão tomada pelas mudanças e movimentação da sociedade e do setor por posicionamento de mercado e/ ou em alguns mercados, seja pela sobrevivência do negócio.


			Turismo: importância econômica


			Segundo a Organização Mundial do Turismo (OMT), órgão internacional que dita regras para o setor, Turismo é “o deslocamento para fora do local de residência por período superior a 24 horas e inferior a 60 dias motivado por razões não econômicas”. Essa definição padroniza o conceito de Turismo nos diversos países membros dessa organização, mas não precisa o tamanho real desse movimento. 


			O professor e membro efetivo do Conselho Nacional de Turismo, Mário Carlos Beni, alerta para a grande dificuldade de se ter um conceito único sobre o Turismo, por sua diversidade e complexidade. Para Beni, autor dos livros Análise estrutural do turismo e Colecionando destinos: viagens, ambos da Editora Senac São Paulo, essa é uma atividade que ocorre em diferentes campos de estudo e pode ser explicada a partir de diversas linhas de pensamento nos mais variados contextos da realidade social. 


			De todas essas definições, podemos destacar alguns pontos consensuais: 


			

existe um movimento físico dos turistas que, por definição, são os que se deslocam fora do seu lugar de residência;




o Turismo compreende tanto a viagem até o destino como as atividades realizadas durante a estada;




o Turismo engloba serviços e produtos para satisfazer as necessidades dos turistas;




é considerado turista quem permanece em localidade diferente de sua residência por um período superior a 24 horas e inferior a 60 dias, por motivação não econômica. Quando a visita, com as mesmas finalidades, é por um período curto e sem pernoite, o visitante recebe o nome de “excursionista” ou “turista de um dia”;




a pessoa que se hospeda em residências de amigos ou parentes, ou visita uma localidade durante um cruzeiro marítimo ou fluvial, com pernoite nas embarcações, é chamada de “visitante”. 





			José Vicente de Andrade, autor de Turismo: fundamentos e dimensões, da Editora Ática, define Turismo como um “conjunto de serviços que tem por objetivo o planejamento, a promoção e a execução de viagens, e os serviços de recepção, hospedagem e atendimento aos indivíduos e aos grupos, fora de suas residências habituais”.


			Já Salah-Eldin Abdel Wahab, em Introdução à administração do turismo, publicado pela Editora Pioneira, destaca a integração entre povos e a comunicação entre culturas propiciadas pelo Turismo.


			A expansão do Turismo tem forte relação com o ambiente econômico de uma região. Análises de séries históricas mostram que a chegada de turistas internacionais ao Brasil tem superado o crescimento da economia. Entre 1975 e 2000, essa parcela cresceu 4,6% ao ano, enquanto a média de crescimento do PIB foi de 3,5% ao ano. 


			Segundo a edição de 2009 do Panorama do turismo internacional da OMT, as viagens representam 30% dos serviços prestados mundialmente e 6% das exportações mundiais totais, ocupando o quarto lugar na categoria exportação. Considerado a principal fonte de receita para muitos países, o Turismo representa aproximadamente US$ 900 bilhões de receita da economia mundial.


			Com relação ao fluxo de viajantes, o aumento tem sido gradativo: 25 milhões em 1950; 277 milhões em 1980; 438 milhões em 1990; 820 milhões em 2000, chegando a 920 milhões em 2008. Houve uma queda, em 2009, para 880 milhões em virtude da crise financeira mundial. Para 2020, a estimativa da OMT é de 1,6 bilhão de pessoas viajando pelo mundo.


			Apesar desses números, alguns continentes sentiram um declínio na participação da chegada de turistas, havendo uma desconcentração contínua, o que favoreceu muito o Brasil. Nos países em desenvolvimento, esses números pularam de 31% em 1990 para 45% em 2008.


			Essa situação contribui para a redução das desigualdades sociais e promove o desenvolvimento, o que configura o Turismo como uma potencial arma contra a pobreza. Mas, para isso se tornar realidade, a atividade deverá ser baseada em gestão responsável, com equilíbrio entre os aspectos ambientais, econômicos e socioculturais. Se isso não ocorrer, a atividade se tornará vulnerável e suscetível à degradação e à massificação. Os impactos devem ser positivos, principalmente no Turismo interno, com benefícios para a população local – geração de novas vagas de trabalho e consequente ampliação de renda, gerando consumo na economia local.


			No relatório do Fórum Econômico Mundial (The Travel and Tourism Competitiveness Report – TTCR), um documento estratégico para medir os fatores e as políticas de desenvolvimento do setor, que mostra a classificação dos países (133 ao todo) quanto à competitividade no Turismo, o Brasil teve uma melhora entre 2007 e 2009, passando do 59º lugar para o 45º. No mesmo período, Suíça, Áustria e Alemanha ocuparam os 1º, 2º e 3º lugares, respectivamente.


			Segundo dados publicados recentemente pela Embratur (Anuário Estatístico de Turismo – 2011), o Turismo gera no mundo anualmente US$ 4 trilhões de receita, empregando 280 milhões de pessoas. Trata-se de um setor de serviços que cria postos de trabalho que dificilmente poderão ser substituídos por máquinas. 


			No Brasil, o Turismo é visto como uma das atividades econômicas prioritárias para o nosso desenvolvimento, pela capacidade de atrair novos investimentos e render números significativos na cadeia produtiva (falamos um pouco mais sobre o desenvolvimento do Turismo no Capítulo 7 deste livro).


			Das várias atividades dessa cadeia produtiva, as que absorvem diretamente os efeitos multiplicadores dos investimentos em Turismo são: hospedagem (hotéis, hotéis históricos, hotéis fazenda, barcos hotéis, pousadas, flats, resorts, condo-hotéis, hospedarias de Turismo ecológico ou ambiental, pousos rurais, alojamentos de selva), parques temáticos, áreas de camping, alimentação, entretenimento, transporte (agências de viagem), operadoras de câmbio de moedas, locação de veículos, produtos de conveniência e souvenirs, eventos, serviços de recepção e guiamento, informações turísticas, planejamento e consultoria turística, entre outras, chegando a contemplar 56 segmentos da economia.


			O Turismo é uma atividade que promove o desenvolvimento entre os setores, o que resulta na movimentação de grande número de profissionais e de pequenas e médias empresas, para não falar das grandes redes hoteleiras internacionais, de fast-food e locadoras de automóveis.


			Nosso potencial turístico é admirável e de aproveitamento relativamente fácil, por envolver, além da enorme e bela faixa litorânea, outras possíveis atrações, como o patrimônio histórico, a gastronomia, o folclore, o rico artesanato, a diversidade ecológica e, principalmente, a cultura e a hospitalidade do povo.


			Entretanto, para desenvolver uma localidade, é preciso mais do que dinheiro. Pessoas bem informadas e devidamente qualificadas são essenciais. É importante ainda que haja cooperação, criação, organização e participação social. 


			Capacitação e talento empresarial garantem o sucesso de um empreendimento nessa área? Eles são imprescindíveis, mas o êxito de um negócio turístico também depende, especialmente, das políticas públicas estabelecidas para o setor, da existência de um ambiente favorável, da construção de parcerias, entre outros fatores de influência.


			Portanto, além de econômico, o desenvolvimento precisa ser humano, social e sustentável. E ainda focar na qualidade de vida das pessoas, sejam turistas ou moradores locais.
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			Principais órgãos oficiais de Turismo e da hospitalidade no Brasil


			Na área pública:


			Ministério do Turismo


			A criação do Ministério do Turismo (MTur) atende diretamente a uma antiga reivindicação do setor turístico. O Ministério, como órgão da administração direta, tem as condições necessárias para articular com os demais ministérios, com os governos estaduais e municipais, com o poder legislativo, com o setor empresarial e a sociedade organizada, integrando as políticas públicas e o setor privado. Dessa forma o Ministério cumpre um papel aglutinador, maximizando resultados e racionalizando gastos.


			A estrutura do Ministério é composta por uma Secretaria Executiva e pelos seguintes órgãos finalísticos: Secretaria Nacional de Políticas de Turismo, Secretaria Nacional de Programas de Desenvolvimento do Turismo, Embratur – Instituto Brasileiro de Turismo, Conselho Nacional do Turismo.


			Secretarias estaduais e municipais ou empresas estaduais ou municipais de Turismo.


			Na sociedade civil:


			Abav (Associação Brasileira de Agências de Viagem)


www.abav.com.br


			ABBTUR (Associação Brasileira dos Bacharéis em Turismo)


www.abbtur.org.br


			ABEOC (Associação Brasileira de Empresas de Eventos)


www.abeoc.org.br


			ABIH (Associação Brasileira da Indústria de Hotéis)


www.abih.com.br


			Abla (Associação Brasileira de Locadoras de Automóveis)


www.abla.com.br


			Abrajet (Associação Brasileira de Jornalistas  de Turismo)


www.abrajet.com.br
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			Um pouco da história do Turismo


			De forma mais organizada, o Turismo no Brasil teve início em 1923 com a criação da Sociedade Brasileira de Turismo, que mais tarde se tornaria o Touring Club do Brasil.


			Em 1936, foi fundada a Associação Brasileira da Indústria de Hotéis (ABIH), entidade sem fins lucrativos estabelecida para representar os interesses dos empresários. Na década de 1940, surgem os hotéis-cassinos, com edificações grandiosas e foco na diversão noturna. Mas, com a proibição dos jogos de azar, em 1946, esses empreendimentos,tiveram de se adaptar, oferecendo outros serviços.


			No começo dos anos 1950, por força da iniciativa de representantes de 15 agências de viagens, surge a Associação Brasileira de Agências de Viagens (Abav), que veio fortalecer o setor. Nessa década, a Hotelaria brasileira ganha ainda novo ânimo, graças ao desenvolvimento do setor aéreo, com a aquisição de aeronaves mais modernas e a construção de aeroportos. E, nos anos 1960, o Turismo no Brasil foi favorecido também pela crescente utilização do automóvel e de outros meios de transporte, com a melhoria na mobilidade das pessoas. Nesse momento, surgem também projetos de investimentos e ocorre a vinda de grandes redes hoteleiras internacionais e, consequentemente, a geração de empregos e o desenvolvimento das regiões.


			Hoje, a oferta hoteleira envolve um grande número de redes internacionais. E a busca pela forma de melhor alojar os hóspedes, o atendimento personalizado e padronizado, o oferecimento de opções de lazer e cultura agregam valor ao empreendimento de qualquer porte.


			No entanto, o Brasil ainda carece de um Turismo sustentável  e profissional — com uso sensato, apropriado e eficiente dos recursos, de maneira ambientalmente responsável, socialmente justa e economicamente viável, de forma que o atendimento das necessidades atuais não comprometa a possibilidade de uso pelas futuras gerações. O Turismo praticado de forma irresponsável e predatória ainda sobrevive em alguns locais tradicionais. 


			Considera-se que o Turismo interno no Brasil experimentou considerável desenvolvimento a partir de 1995, mas até o ano de 1998 o país ainda apresentava sinais de fraco crescimento em relação ao Turismo internacional.


			Em 1996, o Brasil ocupava a 42ª posição no ranking dos maiores destinos turísticos do mundo, resultado da pouca importância dada ao setor.


			Apesar de a atividade turística já ter experimentado grande desenvolvimento a partir dos anos 1950, somente em 1983 a Embratur fez a primeira pesquisa para definir o perfil do turista internacional que procurava o Brasil como destino. Essa enquete passou a ser feita todos os anos, buscando obter cada vez mais informações sobre as motivações das viagens, como eram organizadas, o que pesava na decisão, quais as cidades mais visitadas, quanto tempo ficavam em média (permanência), quanto os visitantes gastavam e suas profissões. Esses dados se tornaram de extrema importância para delimitar o público visitante e as novas possibilidades de crescimento.


			Conforme pesquisa da Embratur (2000), 57,01% dos turistas internacionais que nos visitaram vieram ao país a passeio e 23,40% a negócio. Na mesma pesquisa, descobrimos que o que definiu essa escolha para 72,10% dos entrevistados foram os atrativos turísticos do país, incluindo o ecoturismo (14,01%).


			Um pouco da história da Hotelaria


			O primeiro registro sobre hospedagem relacionada ao repouso vem de antes da era cristã, da Grécia antiga, ou, mais precisamente, do santuário de Olímpia, durante a realização dos Jogos Olímpicos. Para esses eventos, foram construídos o estádio e o pódio para os vencedores e a chama olímpica. Posteriormente, criaram-se os balneários e uma hospedaria com cerca de 10 mil metros quadrados para abrigar os viajantes. Surgia aí o primeiro hotel da história da humanidade. 


			Já na Roma antiga, as hospedarias tinham características diferentes, com foco no lazer e nos banhos termais, criando-se mais tarde as chamadas mansiones, hospedarias que seguiam regras muito rígidas e onde só eram admitidos hóspedes devidamente autorizados. 
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			A origem dos SPAs


			Acredita-se que as primeiras hospedarias romanas tenham dado origem aos nossos contemporâneos SPAs. O tratamento nas termas era chamado Sanus per Aquam = saúde pela água. Essas instalações, além dos banhos, ofereciam cômodos para os frequentadores mais ilustres descansarem. Mais tarde os SPAs se difundiram por regiões com fontes de águas com propriedades terapêuticas, as estações termais ou hidrominerais. Hoje, o interesse por esse tipo de serviço é basicamente o de bem-estar, relaxamento, emagrecimento e desintoxicação.
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			Durante toda a Idade Média, o principal objetivo das viagens foram os interesses religiosos, e a hospedagem passou a ser oferecida em mosteiros e outras instituições religiosas, que construíram quartos para os forasteiros. Um exemplo desse movimento ocorreu na cidade de Santiago de Compostela, na Espanha, onde, no século IX, foi descoberto o túmulo de São Tiago Maior, o que bastou para transformar o lugar no maior centro de peregrinação mundial depois de Jerusalém e Roma.


			Com o aumento das viagens, a Hotelaria se desenvolveu e se profissionalizou, passando, em alguns lugares, a oferecer um conforto que não se via em muitas residências de nobres. Surgia assim o conceito de serviço de hospedagem.


			Em 1514, os hoteleiros de Londres foram reconhecidos legalmente, passando de hospedeiros (hostelers) para hoteleiros (innholders).
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			O primeiro hotel comercial


			Em 1512, na cidade do Cairo, Egito, foi construído o Wekalet-Al-Ghury, considerado o primeiro hotel comercial do mundo. Hoje restaurado, seu prédio abriga um centro cultural e artístico. Situado no bairro Al-Sharrabin, fica próximo da célebre mesquita Al Azhar.
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			Somente após a Revolução Francesa, em 1789, foram estabelecidos os hotéis públicos. Foi assim que, no fim do século XIX, homens como Cezar Ritz procuraram dar forma e organização aos hotéis. De origem simples, Ritz começou sua carreira trabalhando em pequenos hotéis e restaurantes e fundou mais tarde seu próprio estabelecimento, o célebre e luxuoso Hotel Ritz de Paris, que até hoje hospeda presidentes, reis, rainhas e outras celebridades. 
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			O luxo na Hotelaria


			Uma das principais inovações de Cezar Ritz foi dotar seu hotel de banheiros privativos, com banheiras de mármore e paredes de azulejos. Ali cada hóspede se sentia único, e em ficha individual era registrado seu perfil, com preferências e características. Dessa forma, o cliente era servido do que mais gostava, de forma exclusiva, e nas datas especiais ainda recebia um cartão com felicitações do hotel.
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