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Resumo

A terceirizacdo, uma das técnicas mais modernas de gestdo, tem crescido substancialmente
nos meios de hospedagem, por meio de contratos de administracéo, arrendamento e franquia.
O objetivo do trabalho é analisar os dados encontrados e comparar as vantagens e
desvantagens nos diferentes tipos de gestdo terceirizada sob a ética da administradora e na
visdo da familia proprietaria do imével. O trabalho se constitui de uma pesquisa exploratoria,
bibliografica e documental, aliada a pesquisa de campo, com estudo de caso indicado. Pdde-se
concluir que o treinamento e o conhecimento do mercado determinam a qualidade dos
servicos oferecidos aos hospedes, bem como, que o contrato de administracdo favorece o
relacionamento entre a familia e os representantes da rede hoteleira e a gestdo identificada
trata-se de uma quarteirizagéo.
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As opiniBes sobre o tema terceirizacdo sdo diversificadas. Ha autores como Baralna
(1997), que garantem que a terceirizacdo trouxe vantagens na qualidade de servicos,
diminuicdo no setor de custo de producdo e ampliacdo do mercado de pequenas e médias
empresas, enquanto outros, como Queiroz (1996) afirmam que podemos observar alguns
resquicios de atitudes conservadoras que visam unicamente o ganho de curto prazo, tanto
econdémico como financeiro, sem preocupagdo com o aprimoramento de qualidade, busca da

especialidade e da eficiéncia, para garantia da competitividade no mercado.

! Trabalho apresentado ao GT — Interfaces com a Gest&o de Negécios do 1V Seminario da Associacdo Brasileira
de Pesquisa e P6s-Graduacdo em Turismo
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A terceirizagdo é considerada uma das técnicas mais modernas de gestdo da administracdo e
tem como enfoque principal a qualidade dos servicos prestados e a reducdo dos custos. As
empresas terceirizadas, menores e mais ageis, tém isencdes de impostos e tributos fazendo
com que sejam mais competitivas no mercado. Os hotéis também tém visto na terceirizagdo
uma oportunidade para competir de forma eficiente no mercado, com a especializagao, se
valendo de técnicas inovadoras, melhores controles e diminuicao do desperdicio.

A hospitalidade esta inserida no contexto de acolhimento, seguranca e bem-estar que
um parceiro, prestador de servico, pode proporcionar ao hospede. Com o crescimento da rede
hoteleira em S&o Paulo e a concorréncia acirrada, os proprietarios de edificacGes tiveram de se
adaptar para garantir o lucro. Com essa mudancga, as administradoras hoteleiras, empresas
terceirizadas, especialistas em atender as demandas da atividade, sdo cada vez mais presentes
no mercado, dando assim mais seguranca aos proprietarios e investidores do setor hoteleiro.

A qualidade nos servigos prestados ao hospede de um hotel esté relacionada a supervisdo do
funcionario e sua especializacdo, buscando atingir a hospitalidade com a satisfacdo das
necessidades deste cliente. Sendo os servigos definitivos, ndo temos uma chance para
reconquistar o cliente perdido.

Para Gianesi (1994), a intangibilidade dos servigos, juntamente com a necessidade do cliente
e a simultaneidade da producdo e consumo do servico, formam as principais caracteristicas
das operacGes em servigos, que irdo definir a avaliacdo dos resultados e a qualidade dos
servigos prestados. Muitas vezes essa avaliacdo é dificultada, uma vez que € dificil a
padronizagdo dos servigos, tornando a gestdo do processo mais complexa.

Os servigos nao podem ser estocados, como € o caso de bens de consumo. Como 0 consumo e
a producdo ocorrem simultaneamente nos servigos, a demanda por eles é mais estavel do que
a demanda por mercadorias manufaturadas.

Lewis & Chambers (2000), comentam que 0s servigos dependem da atencdo, atitude,
profissionalismo e responsabilidade dos funcionarios, mas também dependem de sistemas,
politicas gerenciais e aptidao.

Os hotéis tém retornado ao servigo de hospedes, embora de forma diferente do que faziam
quando o administrador era o proprietario. Esses proprietarios ndo podem mais ser 0s

anfitrides imediatos e pessoais e o0 trabalho de atender ao hdspede passa agora por diversos

junho de 2007. Palestras, cursos e publicacBes na area de hospitalidade e turismo, junto a IES publicas e privadas
de diversos estados do Brasil. cmmdias@gmail.com
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niveis organizacionais, até chegar aos funcionarios do andar em que este estd hospedado. O
papel do gerenciamento de servicos € fazer com que esses funcionarios reconhecam a
importancia da tarefa e assumam a responsabilidade, o que ndo é uma tarefa facil.
Para Vallen (2003), o hotel moderno serve a mercados de massa, muito diferentes da atencéo
individualizada que costumava ser a norma ha um século. Funcionarios sorridentes, gentis e
preocupados, trabalhando em uma cultura democratica, substituiram as autocracias rigidas,
que cumpriam rigorosamente 0s procedimentos.
A identificacdo dos critérios segundo os quais os clientes avaliam os servigos € uma forma de
compreender melhor a necessidade desses clientes, com competéncia, flexibilidade e
velocidade no atendimento entre outros, conforme comentado por Gianesi (1994).
A qualidade do trabalho e da forca de trabalho descrita por Hayes e Ninemeier (2005), é
extremamente necessaria para a garantia do sucesso de um hotel. A medida que a qualidade
da equipe de um hotel melhora, 0 mesmo ocorre com a qualidade na prestacdo de servigos ao
hospede.

O treinamento para Hayes e Ninemeier (2005), tem o objetivo de ajudar a aprimorar
0 conhecimento e as habilidades dos funcionarios de um hotel. Os especialistas acreditam que
um treinamento pode ser utilizado para modificar atitudes relacionadas a prestacdo de
servigos. Todos os funcionarios necessitam ser treinados nas técnicas operacionais e
abordagens de gestdo para acompanhar o avanco da tecnologia e as mudancas dos objetivos
do hotel no atendimento das necessidades e expectativas dos hdspedes. Com o treinamento, 0s
padrdes de quantidade e principalmente de qualidade de um servigo, serdo alcangados
constantemente. Quando falamos em planejar e entender as necessidades dos hdspedes,
estamos planejando hospitalidade e definindo padrées, mantendo uma rede de informagdes,
fazendo prevalecer a perspectiva do cliente, criando interacdo com o mesmo, através de
atmosfera e ambientacdo, selecionando uma equipe capaz de atendé-lo com o conceito de
hospitalidade.
Alvarez (1996, p.73), acredita que “é indicado que a contratante treine ou dé apoio ao
treinamento do pessoal da contratada, principalmente em conceitos basicos da administracdo”.
Confirmando o raciocinio causa-efeito, pode-se observar o conceito apresentado por Schein
(apud FLEURY 1996, p.20):

Cultura organizacional é o conjunto de pressupostos basicos que um grupo
inventou, descobriu ou desenvolveu ao aprender como lidar com os problemas
de adaptacdo externa e integracdo interna e que funcionaram bem o suficiente
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para serem considerados validos e ensinados a novos membros como a forma
correta de perceber, pensar e sentir, em relacdo a esses problemas.

Segundo Leiria (1992, p.12), “a tarefa de administrar, sempre repleta de contetdo
humano e social, exige que se flexibilizem conceitos, procedimentos e comportamentos”. A
terceirizacdo tem sido foco das atencGes nas empresas, com o objetivo de melhorar a
qualidade nos servigos, reduzir custos e atender melhor a seus clientes. Uma técnica moderna
que se for bem aplicada, proporcionard inimeras vantagens as empresas, pois direcionard o
foco ao seu objetivo principal.

A grande dificuldade de conhecer e analisar o mercado da hospitalidade no
Brasil decorre do fato de que os servicos hoteleiros em nosso pais foram
tratados, desde os tempos da colonizagdo, como um negécio agregado a outros
tantos das familias ou, em alguns casos, simplesmente como uma
oportunidade de renda para quem se dedicava a outro tipo de atividade.
Ocorre, no entanto, que com a chegada do século XX, esse tipo de negdcio foi
tomando, nos Estados Unidos uma direcdo de organizacdo, e padronizacdo
semelhante a adotada pela industria tanto para a construcdo como para a sua
gestdo. CAMPOS (2003, p.11)

O terceiro deve ser transformado num parceiro, com dialogo, convivéncia e busca de
confianga reciproca. Os esforcos para a compreensdo e 0s ajustes as necessidades mutuas
podem ser determinante do sucesso da identificacdo cultural, com estilos gerenciais, e dos
programas de parceria, oferecendo ao terceirizado, programas de treinamento e controle de
qualidade.

O programa de acompanhamento é um programa permanente. As avaliagdes de
resultado servem para corrigir rotas e, através de um check list, pode-se quantificar e
qualificar os beneficios da terceirizagéo.

Na esséncia, 0os beneficios da terceirizacdo transparecem nas declaracGes de
empresarios, executivos e gerentes de empresas que a utilizam. Ha aquelas
que dizem ter concentrado energias em areas estratégicas, ha os que dizem ter
agilizado a producéo; a reducdo de custos é um beneficio constante; alguns se
capitalizaram com a reducdo de imobilizado; a melhoria da qualidade, da
produtividade e da competitividade aparece em muitos casos; enfim, ha
vantagens de diversos tipos. PAGNONCELLI (1993 p.55)

Kon (2004), indica que a aplicacdo da terceirizagdo trouxe consigo, em seu aspecto
social ligado a demissdo de trabalhadores, 0 comprometimento de parte das organizagdes,
pela tentativa, junto aos fornecedores de servicos que serdo contratados, do acolhimento

parcial ou total dessa mao-de-obra.
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Baralna (1997) e Alvarez (1996) colocam a dificuldade de se encontrar um parceiro
que atenda com qualidade. Os outros autores estudados acreditam ser dificil encontrar
parceiros ideais para a terceirizacdo de processos e servicos. Apesar de apontarem a
diminuicdo dos custos como uma vantagem da terceirizacdo, € undnime também o
entendimento de que o controle na formacdo dos custos dos produtos e servigos finais é
dificil, pois depende do terceiro, e poderd pressionar por aumentos nos precos e a empresa
ficar refém dessa imposicéo, fazendo-a repassar esse custo aos consumidores.

Leiria (1992) afirma ser uma vantagem negociar com sindicatos, enquanto todos 0s
demais autores sugerem a dificuldade que tem em negociar com sindicatos quando se
terceiriza. O que ocorre é que as grandes empresas, mais fiscalizadas, sdo obrigadas a
repassar aos funcionarios a cobranga da contribuicdo sindical, engordando as contas dos
sindicatos. Os sindicatos tém pressionado 0s juizes, contrariamente a formacdo de
cooperativas, pois perdem em arrecadacao.

E interessante que, para Baralna, Leiria, Pagnoncelli, Giosa e Alvarez a terceirizagdo
é um processo de evolucao legal do setor terciario e deve ser utilizada como uma estratégia da
empresa, evoluindo no processo econdmico-social para competir com os paises do primeiro
mundo e contratar servicos terceirizados legais perante a justica do trabalho. A terceirizacdo é
muito importante na formacdo de pequenas e médias empresas que se beneficiam com a
distribuicdo da renda, proporcionada pela dilui¢do do capital.

A genericamente intitulada quarterizacdo, que € a terceirizacdo elevada ao expoente da

vanguarda, com a contratacdo de uma empresa especializada para gerenciar as empresas
terceirizadas e deve servir de elo entre a tomadora de servigos e as prestadoras, fazendo com
que a tomadora s6 tenha um interlocutor.
Barauna (1997), afirma também que a quarteirizacdo é inevitavelmente o préximo estagio da
terceirizacdo, uma estratégia de otimizacdo dos mercados produtores que buscam suprir a
demanda de exigéncia da terceirizacdo, com a prestacdo dos servigos as empresas
terceirizadas nas areas que ndo sdo primordiais a sua participacdo, deixando para um quarto
elemento da cadeia produtiva esta prestacao de servicos.

A quarteirizacdo ja é uma realidade na prestacao de servicos e podemos constatar, no
proprio Novotel Center Norte, que a Accor Hotels, através do gerente geral que a representa,
tem plena autonomia para contratar terceiros, como servico de seguranca e cooperativa de

garcons para a area de eventos.
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A maior presenca de operadoras internacionais, com suas modernas formas de gestéo e
ganhos de escala, provocou uma onda de transformac6es nos modelos de gestdo do mercado
hoteleiro brasileiro. Com o aumento da concorréncia, muitos dos médios e grandes hotéis
independentes viram-se ameacados em sua participacdo de mercado. Cresce a importancia dos
contratos de administracdo, arrendamento ou franquia com alguma rede ja estabelecida e mais
profissionalizada, com o intuito de conseguir se manter no mercado e garantir 0 acesso a
inovacdo e permanente adaptacdo. Ao mesmo tempo, muitos dos pequenos e medios passaram
a adotar a gestdo profissionalizada, substituindo o modelo de administracdo familiar, antes
vigente.

Conforme publicagdo da HIA- Hotel Investment Advisors, Hotelaria em Numeros
(2006), as cadeias hoteleiras estdo concentrando seus esfor¢cos em contratos de administragéo
ou franquia, diminuindo o investimento na posse e desenvolvimento de hotéis e optando por

vender muitas de suas propriedades.

Nossa revisdo histérica deixou claro que a era do pequeno dono de
hospedagem e do empreendedor individual esta4 desaparecendo. A construcdo
de prédios enormes e caros e a concorréncia em mercados internacionais
exigem a profissionalizacdo administrativa e o0s recursos financeiros gue
apenas as grandes companhias de capital aberto — as redes hoteleiras podem
proporcionar. Vallen (2003, p.23)

As primeiras propriedades eram domicilios familiares sob o controle dos donos.
Neste conceito de administracdo podemos encontrar uma hospitalidade de critérios pessoais e
subjetivos, como amizade, parentesco, empatia, tolerancia e/ou troca de favores. Segundo
Curt Strand, (Apud FETIS, 1978), um dos presidentes da Hilton Internacional, os hoteleiros

independentes ndo desapareceriam, pois muitos turistas preferem o encanto e a atracdo

singular dos pequenos hotéis.

- Vantagens da auto-gestdo
Total liberdade de operacéo
Rendimento maximo para o proprietéario

- Desvantagens da auto-gestéo
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Falta de nome reconhecido (especialmente para o turista que ndo conhece o mercado)

Sistema de reservas limitado (as operadoras turisticas e as companhias aéreas estdo
conectadas com sistemas de reservas de hotéis de cadeia)

Auséncia de sistema de referéncia

Acesso limitado a novas tecnologias

Acesso limitado a profissionais experientes

Maéaximo de risco ao proprietario

Quadro 1 - Vantagens e desvantagens de ser um hotel independente
Fonte: Horwath, hotel, tourism & leisure ( HYPERLINK "http://www.hia.com.br" www.hia.com.br — 6/7/2006)

A auto-gestdo nao é participacdo. Entende-se por um sistema no qual a coletividade se
auto-administra, portanto, ndo se trata de participar de um poder, mas, sim, de ter o poder.
Cunill (2006), afirma que a auto-gestao consiste na aquisicao parcial ou total do imovel.

O Asset Management na hotelaria é o servico realizado por um profissional
especializado, que auxilia os proprietarios de um hotel na realizacdo de seus objetivos e na
busca de melhores resultados. Tal servico € prestado por um profissional que representa o
proprietario, o que assegura que o hotel esta sendo operado adequadamente. O asset manager
hoteleiro tem muitas atividades para gerir, como a supervisdo da operacdo e do ativo fixo
através do monitoramento da performance financeira, do mercado, suas tendéncias e
desenvolvimento, das condi¢des do patriménio e do cumprimento das obrigacdes legais, do
acompanhamento dos processos operacionais, do aconselhamento ao investidor para que
tenha seus investimentos otimizados. O asset manager também deve orientar o investidor
sobre a melhor forma de afiliacdo (franquia, administragdo ou arrendamento) assegurando o
melhor retorno para o investidor.

Segundo Cunill (2006), a préatica dos contratos de administracdo surgiu, antes, nas
colbnias britanicas. O conceito foi desenvolvido posteriormente nos Estados Unidos e
exportado para o resto do mundo, sendo muito utilizado na indistria hoteleira. E importante
salientar que o proprietario ndo toma decisdes operacionais, mas é responsavel por suprir as
necessidades financeiras e pagar as contas, débitos e despesas. E um tipo de contrato onde a
prestadora de servi¢os de administracdo hoteleira, atua em regime de mandato, ou seja, por
ordem e conta dos proprietarios, administra a operacdo do hotel, autorizando 0 uso de sua

marca, de seu know how e de sua logistica. O proprietario assume 0s riscos decorrentes da
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operacdo do hotel, dentre eles os fiscais e trabalhistas, e se beneficia das oportunidades

potenciais decorrentes de tal operacéo.

- Vantagens do contrato de administracédo

Nome reconhecido na comercializacdo do hotel
Valor da marca e sinergia entre o0s hotéis

Sistema de referéncia e reservas

Reducéo dos custos operacionais

Assisténcia técnica no periodo de planejamento e pré-abertura e abertura
Assisténcia para compras

Administracédo profissional com ampla experiéncia
Reducéo dos custos de desenvolvimento

Facilitam a atragdo de capital

- Desvantagens do contrato de administracéo
Limitacdo na participacdo das decisdes

Maéaximo de risco financeiro mais custos do contrato e outros custos indiretos

Quadro 2 - Vantagens e desvantagens do contrato de administracéo
Fonte: Horwath, hotel, tourism & leisure ( HYPERLINK "http://www.hia.com.br" www.hia.com.br — 6/7/2006)

O arrendamento pode ser definido, conforme Cunill (2006), como um contrato de
aluguel de um hotel por um periodo de tempo, normalmente nunca inferior a trés anos, e
sujeito a renovacdo. Na industria hoteleira, 0 objeto de contrato refere-se a parte fisica e ao
imobiliario do hotel. Normalmente quem arrenda um hotel é uma operadora hoteleira que
remunera o proprietario através de um valor fixo ou percentual da receita obtida com o
negécio. O proprietario visita constantemente o empreendimento para checar se ha

conservacao do imovel.

- Vantagens do contrato de arrendamento
Baixo risco
- Desvantagens do contrato de arrendamento

Nao maximiza o retorno do investimento
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Quadro 3 - Vantagens e desvantagens do contrato de arrendamento
Fonte : Horwath, hotel, tourism & leisure ( HYPERLINK "http://www.hia.com.br" www.hia.com.br — 6/7/2006)
Segundo Cunill (2006), franshising é a forma de cooperagéo entre empresas, onde se
garante a correta comercializacdo do produto ou servico com uma compensacao financeira. O
uso do nome, lay-out, design, regras e padrdes garantem o negdcio do franqueador. Pode
também haver compartilhamento de know-how, suporte comercial, entre outros servi¢os. O
conceito de franquia vem dos anos em que a igreja cat6lica permitiu a coleta de taxas e
impostos em troca de um percentual de dinheiro coletado. Nos anos de 1900, a Singer foi a
primeira empresa norte americana a usar a franquia para a distribuicdo de seus produtos. A
industria hoteleira foi uma das pioneiras a introduzir o sistema de franquia. O contrato de
franquia é feito sempre com boa selecéo dos parceiros observando-se a experiéncia, a historia

e a reputacéo financeira do empreendimento.

- Vantagens para o franqueado

Liberdade de operacgdo dentro de certos parametros pré-estabelecidos

Nome reconhecido na comercializagdo do hotel

Afiliacdo a uma organizacdo regional ou internacional

Sistema de referéncia e de reservas

Assisténcia técnica no periodo de planejamento e pré-abertura e abertura

Assisténcia para compras

Maximo rendimento ao proprietario, menos os custos de franquia e custos operacionais
RevisOes periddicas

- Desvantagens para o franqueado

Maximo risco a proprietario/operador, mais custos diretos e indiretos da afiliacdo ao sistema

Risco de dano ao hotel se a marca ou franquia se enfraquece ou tem imagem inconstante

Quadro 4 - Vantagens e desvantagens dos contratos de franquia
Fonte: Horwath, hotel, tourism & leisure ( HYPERLINK "http://www.hia.com.br" www.hia.com.br — 6/7/2006)

A Accor € a quarta maior empresa hoteleira do mundo, segundo Cunill (2006), e

adotou uma estratégia de diversificagdo. Mais especificamente a empresa francesa esta
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envolvida no setor de turismo, com hotelaria, agéncias de viagens, servigos, restaurantes,
supermercados e outras empresas. No Brasil, a Accor Hotels € proprietaria de apenas trés
hotéis e a maior concentracdo de hotéis administrados se da nas regides sudeste e sul do pais,
e 0 contrato de gestdo mais utilizado é o contrato de administragdo com 88 unidades
distribuidas pelo pais, recebendo um fee pelo know how que utiliza para a administracdo. Dos
12 hotéis da marca Novotel, cinco tém contrato de administragdo. Num pais como o Brasil, a
economia também determina o melhor modelo de contrato de gestdo a ser feito.

As redes hoteleiras internacionais e nacionais estdo crescendo com a administracdo de
hotéis independentes, sendo um bom negdcio para as duas partes envolvidas no processo de
negociacdo, bem como para o consumidor que aceita melhor o produto.

Dias (2002), descreve “Hotel” como sendo uma palavra de origem francesa, atividade
regulamentada na Franca, e que designava os edificios publicos ou privados que fossem
suntuosos e imponentes. A idéia de hotel sempre esteve ligada ao luxo e ao conforto.

Segundo a HIA (2006) o Brasil viveu um ciclo de desenvolvimento de novos hotéis de
1996 a 2004, com intensa participacdo de capital nacional e capital estrangeiro proveniente
das cadeias hoteleiras internacionais, principalmente da Europa, grupos hoteleiros

portugueses, espanhais e italianos sendo intensificada nos dois Gltimos anos.

Tabela 1 - Pesquisa de redes nacionais e internacionais no mercado brasileiro.

Tipo Numero de apartamentos Percentual
Redes Nacionais 57.983 55,59%
Redes Internacionais 46.329 44,41%
Total Redes no Pais 104.312 100%

Fonte:ABIH (2006)

Segundo Castelli (2005), com a expanséo do turismo, no final do século XX, os hotéis
se constituiram em grandes redes. Vivemos num mundo globalizado, a era da
internacionalizacdo das empresas e a concorréncia passou da esfera local para a esfera
internacional. As empresas buscam responder a essas demandas com a formacdo de redes
globais, através de fusdes e aquisicdes, além da criacdo de novas marcas, visando atingir as

necessidades de mercado. Em 1984, as viagens internacionais aumentaram em relacdo ao ano
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anterior e, desse ano em diante registra-se um crescimento anual permanente, devido a
reducdo nos precos das passagens e aumento na oferta de destinos. Esse incremento
movimentou as grandes operadoras hoteleiras, levando-as ao crescimento e surgimento de
grandes grupos hoteleiros.

No livreto de acolhimento da Accor Hotels (2007 p.9) a Accor descreve a misséo de
estar comprometida com a hospitalidade, através de muita energia, tendo foco, entusiasmo,
ética, empenho, promessa, “fazer acontecer”, envolvimento, engajamento e comprometendo-
se com o resultado. A hospitalidade na Accor significa ter prazer em atender e sentir-se bem
com o cliente, acolhendo-0 com a maxima cortesia, tratando-o com respeito, superando e
apresentando um excelente custo/beneficio, cumprindo as expectativas do cliente, provendo
conforto e seguranca, além de produtos diferenciados, sempre com muita atencao e cortesia e
a disposicéo para ajudar sempre o cliente.

Segundo Collins & Porras, no Boletim do Gestor Accor (2006), capital, trabalho e
tecnologia ja ndo sdo os Unicos trunfos para o sucesso de uma empresa. Os mercados tém
produtos similares, precos e beneficios equivalentes, mas o que diferencia mesmo uma
empresa de outra € a cultura, o0 modo de fazer os negocios, de tratar os clientes e
colaboradores. O destaque mais freqtiente entre as empresas bem sucedidas em todo 0 mundo
¢ a pratica na identificacdo e difusdo dos valores das empresas, compartilhados com os
colaboradores, em todos os niveis e dias.

Os valores mundiais Accor, conforme o Boletim do Gestor (2007 p. 123) sdo:

- Inovacéo: estabelece que devemos olhar adiante, antecipando-nos e agindo de forma a criar
novas solucgdes que contribuam para 0 progresso;

- Espirito de conquista: Assumimos riscos e combinamos audécia, iniciativa e espirito de
equipe para nos desenvolvermos;

- Performance: Impor a nés mesmos, a cada dia, altos niveis de exigéncia individual e
coletiva, buscando o melhor de n6s mesmos para obter o melhor resultado;

- Respeito: Consideramos e valorizamos homens e mulheres, em todo o mundo, com toda a
sua diversidade, tanto dentro quanto fora do grupo;

- Confianga: Nés criamos “a priori”, um clima e uma relagdo de confianca entre todos.

A Accor Hotels tem um compromisso com 0s acionistas na busca de maior
rentabilidade dos hotéis e aumento no valor das a¢cdes do grupo bem como com os hdspedes,

com as acg0es que estdo sendo desenvolvidas para o crescimento e identidade de cada bandeira
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até o ano de 2010, sem deixar de pensar no colaborador, que faz com que a operagdo seja
garantida através dos servicos oferecidos aos hospedes e clientes.

O livreto de acolhimento da Accor Hotels (2007) descreve a marca Novotel como
sendo direcionada a homens e mulheres de negécios e familias. A filosofia da bandeira
Novotel em todo o mundo pode ser definida pela expressdo “Seja bem-vindo”. Essa
expressdo, em termos de hospitalidade turistica, dd um sentido de acolhimento, seguranca,
conforto e bem-estar, de modo geral, como comentado por Dias (2002), alem de liberdade e
autonomia quando hospedado em um dos hotéis espalhados pelo mundo.

O clima organizacional decorre de uma busca de melhoria no atendimento, acompanha
os padrdes estabelecidos para a bandeira, bem como atende as especificacbes determinadas
pela operadora hoteleira. Os treinamentos sdo planejados de acordo com as avaliagfes dos
colaboradores anualmente, corrigindo os processos para o atendimento das necessidades dos
hospedes através de treinamentos. Nesse empreendimento, de propriedade da familia
Baumgart, a gestdo ndo é feita pela familia e sim pela operadora Accor Hotels, o que
demonstra a aceitabilidade de uma gestéo terceirizada.

E interessante que, nos depoimentos dos entrevistados, constata-se que a familia
Baumgart e seu representante sdo propagadores, junto a sociedade, da boa atuacdo da Accor
Hotels na administracdo do hotel, fazendo com que outros contratos sejam fechados atraves
da indicacdo e confianca que tém na rede hoteleira. O relacionamento entre a familia e os
representantes da empresa é excepcional, constatado pela liberdade que o gerente geral tem de
tomar as decisbes sem a anuéncia da familia, apenas disponibilizando as informagdes
mensalmente, momento em que fazem uma reunido para conhecimento das acGes que estdo
sendo desenvolvidas.

Grande parte das experiéncias comprovadas até hoje sobre a terceirizacdo no ambiente
empresarial brasileiro e nos paises de primeiro mundo, levam a conclusdo de que o0 sucesso
obtido s6 foi possivel quando se encara a terceirizagdo ndo como modismo ou para reduzir 0s
custos, mas como um enfoque estratégico, capaz de permitir ampla visdo de todo o processo,
seu desenvolvimento no conjunto interno das empresas, dos recursos envolvidos, dos talentos
humanos e da garantia de qualidade dos produtos e servigos oferecidos. Se administrados
isoladamente, os meios de hospedagem certamente nao teriam condi¢fes de competir diante
da oferta existente num mundo globalizado e de concorrer de igual para igual com os hotéis

concorrentes. O hotel, quando administrado por uma cadeia hoteleira, através de contrato de
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gestdo de administracdo ou arrendamento, podem melhor atender os hospedes e clientes, pois
essa é atualizada em padrBes de mercado, com mais rapidez por ser uma empresa globalizada,
mantendo a qualidade no atendimento, nem sempre observados quando um hotel é
administrado pelo proprietério, que ndo tem o compromisso com treinamento. Os programas
de treinamento exigidos pelas operadoras hoteleiras conseguem garantir a qualidade nos
servicos prestados aos hospedes e clientes. Com a intervencdo dos asset managers podera
haver perda da qualidade nos servigos prestados aos hospedes devido a grande pressao
exercida nas operadoras hoteleiras para que consigam melhores resultados financeiros através
da reducdo de custos. Essas poderdo deixar de fazer aquisi¢cbes para atualizacdo de
equipamentos ou limitar a quantidade de horas de treinamento fazendo com que se tenha
perda nos valores culturais que a empresa divulga aos funcionarios e isso, indiretamente, pode
vir a prejudicar o atendimento ao hdspede. Os hotéis administrados pelo proprietario, sem 0
uso de uma bandeira ou através de franquia, que utiliza uma marca para a divulgacédo de seu
empreendimento, atendem a padrdes basicos, mas sempre se preocupam muito com o0s custos
que tém com treinamento, deslocamento, troca de equipamentos, o que pode dar margem a
um atendimento insatisfatorio aos hdspedes que freqlientam esse tipo de hotel.

Segundo Almeida, gerente geral do Novotel Center Norte, podemos comprovar que a
cultura e os valores que a empresa passa aos funcionarios tém influéncia na qualidade da
hospitalidade oferecida aos hdspedes, através dos servicos prestados a esses. Na entrevista
com Pasqualin, representante da Center Norte SA, foi identificado que a administracdo do
Novotel Center Norte é confiada a geréncia, representante da Accor Hotels, e que estdo
satisfeitos com os resultados obtidos, apostando num futuro promissor, pois a operadora sabe
conduzir a gestdo do hotel e cuida do patriménio. O contrato de administracdo feito com a
Accor Hotels estd de acordo com a expectativa da Center Norte SA, que prioriza a
longevidade que a operadora tem como referéncia no mercado brasileiro e mundial.

Muitos proprietarios de empreendimentos hoteleiros optam pelo contrato de
administracdo para poderem decidir o rumo do hotel em conjunto com as redes hoteleiras e
isso é constatado no Novotel Center Norte com as reunides mensais, onde sdo tratados
assuntos referentes as tomadas de decisdo. H& preocupacdo com as acdes efetivas sobre a
imagem do hotel perante o publico alvo e a garantia do patriménio, seja ela fisica ou da marca
Center Norte. O relacionamento interpessoal nesse tipo de contrato € muito mais préximo,

exigindo a aplicacdo dos valores de ambas as empresas. A propria familia Baumgart esta
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sempre presente no hotel apoiando as decisbes do gerente geral, compartilhando na
divulgacdo através da assessoria de imprensa e apoiando nos investimentos para manter o
prédio sempre em boas condi¢des de uso.

Constata-se que o contrato de administragédo do Novotel Sdo Paulo Center Norte, feito
com a Accor Hotels, pode ser considerado uma quarteirizacdo, ja que solicita servico de
terceiros como lavanderia, seguranca, jardinagem, assessoria de imprensa, estacionamento,

business center e cooperativas.
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