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Resumo: Esta pesguisa tem como objetivo geral verificar como o servico de hotelaria é oferecido na
cidade de 1Una-ES. Além disso, analisar de acordo com as fungfes administrativas apresentadas por
Fayol, quais sdo utilizadas por esses hotéis e identificar a classificacéo dos hotéis de IUna quanto ao
servico oferecido, também foram objetivos desta pesquisa. No referencial tedrico foram abordados temas
como: conceitos de planejamento, fundamentos da administracdo e as fungdes do gestor empresarial.
Quanto a metodologia, esta pesquisa se classifica como descritiva, documental, bibliogréfica, e de
levantamento de dados. Para o levantamento de dados foi utilizado um formulario aplicado para os 04
empreendimentos de hotelaria indicados pela Prefeitura de 1Una. A pesquisa apontou que os hotéis e
pousada estdo em atividade, funcionando 24hrs, possuem o0s quesitos de seguranca exigidos para
funcionamento, a maioria estd ha mais de 15 anos no mercado, todas elas funcionam como empresa
familiar, e atendem a demanda local apresentando conforto e qualidade. Dentre as funcbes
administrativas ensinadas por Fayol, afungdo que mais se destacou pela dedicacéo dos empresarios, foi a
comercial. A funcdo de seguranca se apresentou bem definida para os gestores dos hotéis, mas a funcéo
financeira demonstra necessidade de aperfeicoamento. Percebeu-se preocupacdo parcial por parte dos
empresarios com as fun¢es administrativas e técnicas. Os servicos de hotel ofertados em IUna so mais
voltados ao turismo com médio conforto, mas também atendem a categoria superior/confortéavel e
econémica.

Palavras Chave: Hotelaria - |Una-ES - Fungdes administrati - -
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1. INTRODUCAO

Administracdo é uma palavra que exprime uma ideia antiga: tomar decisdes que
promovam o uso adequado de recursos, para realizar objetivos. A administracdo compreende
cinco passos interligados: planejamento, organizagdo, liderangca, execucdo e controle
(MAXIMINIANO, 2009).

Segundo Fayol (1994) o conjunto de operagdes de toda empresa pode ser dividido em
seis partes:

- Fungdo técnica: o numero, a variedade e a importancia das operacdes técnicas, a
circunstancia de que os produtos de qualquer natureza saem geralmente das maos do técnico.

- Funcdo comercial: a prosperidade de uma empresa industrial depende tanto da funcao
comercial quanto da fungao técnica; se o produto nao se vende, a empresa estd prestes a ruina.

- Funcao financeira: nada se faz sem sua intervengao. O capital é necessario para o pagamento
de saldrios, para a aquisicdo de iméveis, utensilios e matérias primas além de ser
indispensavel a boa gestao financeira para o aumento de capital.

- Func¢do de seguranca: sua missdo € proteger os bens e as pessoas contra o roubo, o incéndio
e a inundacdo, evitar todos os obsticulos de ordem social que possam comprometer o
progresso e até mesmo a vida da empresa.

- Fun¢do administrativa: a previsao, a organizacdo, a coordenagdo e o controle fazem parte
desta funcao.

A administragdo revela-se como uma drea de conhecimento humano repleta de
complexibilidades e desafios. O profissional que utiliza a administracdo como meio de vida,
pode atuar nos mais variados niveis da organizacio (CHIAVENATO, 2004).

Segundo Chiavenato (2004) em cada nivel e em cada especializagdo da administracdo
as situacdes sao diferentes. Cada organizagdo tem seus objetivos, seu ramo de atividade, seus
dirigentes, seu pessoal, seus problemas internos e externos, seu mercado, sua situacao
financeira, sua tecnologia, seus recursos bdsicos, sua ideologia e politica de negdcios.

Todo o contexto administrativo apresentado anteriormente, também se aplica ao ramo
da hotelaria. Um hotel é um estabelecimento que se dedica a alojar com cuidado e conforto os
seus hospedes. Podem ser distinguidos de vérias formas como: hotel, apart-hotel, hotel
fazenda, pousada (MAXIMINIANO, 2009).

Qualquer tipo de hotel oferece servigos basicos como cama, armdrios, drea para banho.
Outros chegam a oferecer servico de tv a cabo, frigobar, cadeira para descanso. Alguns

também tendem a oferecer areas de lazer com salas de jogos, restaurante, piscina e quadras
para esportes (MAXIMINIANO, 2009).

O objetivo desta pesquisa € verificar como o servigco de hotelaria € oferecido na cidade
de Iuna-ES.

Existem ainda objetivos especificos nesta pesquisa:

- Analisar, de acordo com as fun¢des administrativas apresentadas por Fayol, quais s@o
utilizadas pelos hotéis de Itina-ES.

- Identificar a classifica¢do dos hotéis de Itina quanto ao servigo oferecido.

Sendo assim, a pesquisa podera identificar as seguintes hipoteses:
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H;: As funcdes financeiras, de seguranca e administrativa sdo mais utilizadas pelos
hotéis de Iuna;

H;: Considerando as diversas formas de distinguir o ramo da hotelaria, no cendrio de
Iina todos se classificam como hotel.

Como justificativa académica, esta pesquisa pretende mostrar a importincia da
administracao nas atividades hoteleiras, dando oportunidade aos pesquisadores de verificarem
se essas empresas utilizam dos conceitos até entdo aprendidos no curso de Administragao.

Para a sociedade esta pesquisa se torna importante, porque a partir dos resultados aqui
apresentados, os clientes poderdo ter uma visdo melhor dos servigos ofertados por cada hotel
auxiliando na sua escolha.

A motivacdo da pesquisa surgiu do interesse dos pesquisadores em conhecer a
organizacao interna dentro dos hotéis.

z

A classificacdo metodolégica desta pesquisa € descritiva, bibliogrifica, de
levantamento de dados e documental. E o instrumento de coleta de dados utilizado foi um
formulario.

2. CONCEITUACAO DE PLANEJAMENTO

Segundo Perez Junior (1997) abordar o propdsito de uma empresa € a primeira e talvez
mais importante etapa da elaboragdao do plano estratégico, a miss@o escrita deve ajudar a ter
visdo clara da natureza do negécio da empresa, de seu campo e forma de atuagdo. A missdo
deve refletir uma preocupacdo fundamental com as necessidades do mercado, permitindo a
empresa adaptar-se rapidamente a suas exigéncias e ofertar precos e servicos competitivos e
com uma rentabilidade apropriada.

A finalidade do planejamento pode ser o desenvolvimento de processo, técnicas e
atitudes administrativas, as quais proporcionam uma situag¢ao viavel de avaliar as insinuagdes
futuras de decisdes presentes em funcido dos objetivos empresariais que facilitardo a tomada
de decisdo no futuro, de modo mais rapido, coerente, eficiente e eficaz (OLIVEIRA, 2005).

Steiner (1969) estabelece as cinco extensdes do planejamento, cujos aspectos basicos
sdo representados a seguir:

- A primeira extensdo do planejamento refere-se ao assunto abordado que pode ser
producdo, pesquisa, novos produtos, financas, marketing etc.

- Outra extensdo corresponde aos elementos do planejamento, entre os quais podem
ser citados propdsitos, objetivos, estratégias, politicas etc.

- Uma terceira extensdo corresponde a dimensao de tempo do planejamento, que pode
ser, por exemplo, de longo, médio ou curto prazo.

- A quarta extensdo refere-se as unidades organizacionais onde o julgamento é
elaborado, e, nesse caso, pode-se ter planejamento corporativo, de unidades estratégicas de
negdcios, de subsididrias, de grupos funcionais, de divisdes, de departamentos etc.

- A quinta extensdo refere-se as caracteristicas do planejamento que podem ser
representadas por complexibilidade ou simplicidade, qualidade ou quantidade, planejamento
estratégico ou tatico.
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2.1 FUNDAMENTOS DA ADMINISTRACAO

O autor Maximiniano (2009), explica os passos de uma gestdo administrativa:

- Planejamento: é a ferramenta para administrar as relacbes com o futuro, decisdes que
procuram de alguma forma influenciar o futuro.

- Organizacdo: € o processo de dispor os recursos em uma estrutura que facilite a realizagao
dos objetivos. Esse processo consiste em ordenar recursos, dividir o conjunto de recursos em
partes coordenadas, seguindo algum critério ou principio de classificagdo;

- Lideranca: € o processo de trabalhar com pessoas para a realizacdo de objetivos.
Compreende diversas dreas da administracdo de pessoas, como coordenacdo, dire¢do,
motiva¢do, comunicacao e participacao no trabalho em grupo;

- Execucdo: consiste em realizar atividades planejadas por meio da aplicag¢do de energia fisica
e intelectual;

- Controle: é a funcdo que consiste em comparar as atividades planejadas, com aquelas ja
realizadas, visando alcancar os objetivos da empresa.

Segundo Maximiniano (2008), as teorias da administracio sdo conhecimentos
organizados, dados pela experiéncia pratica das organizagdes. Ao longo do tempo, cada teoria
administrativa nasceu como resposta aos problemas organizacionais mais importantes de sua
época. Seu estudo € eficaz para o trabalho do administrador, uma vez que dao a ele um
conjunto de solugdes cientificas e especificas que podem ser aplicadas nas organizacdes de

acordo com suas exigéncias.

Padoveze (2004) diz que toda empresa tem uma missdo em relagdo a sociedade, e a
missdo das empresas corresponde aos seus objetivos permanentes, que consistem em
aperfeicoar a satisfacdo das necessidades humanas.

As teorias da administragdo procuram estudar, conhecer e aprimorar as organizagdes
ao todo, oferecendo a elas métodos de gestdo que possam tornd-las melhores. Para cada nova
teoria, uma contribuicao especifica, isto €, novos métodos (CASTEJON et al., 2010).

Chiavenato (2000) diz que, para cada organizacdo, o administrador tem como papel,
entre outros, solucionar problemas, dimensionar recursos, planejar suas aplicacoes,
desenvolver estratégias, efetuar diagndsticos de suas situacdes, exclusivos de uma
organizacdo. O administrador precisa, por conseguinte, desenvolver muitas competéncias,
entre elas a flexibilidade de adaptar-se a realidade de cada organizacdo por onde passa.

Segundo Castejon et al. (2010) para ser um bom profissional, o administrador precisa
possuir trés habilidades:

- Habilidades técnicas: diz respeito ao dominio de conhecimentos para o desempenho de
tarefas especificas, tais como: operar uma méquina, inserir dados em um sistema produtivo,
etc. Essas habilidades sao essenciais no nivel operacional da organiza¢do, ou seja, nos
processos de producao.

- Habilidades humanas: sdao habilidades ao tratamento das pessoas, no sentido de manter um
bom fluxo de comunicagdo, de motiva-las, de fazer com que todos na organizacdo puxem a
corda para o mesmo lado.
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- Habilidades conceituais: estdo relacionadas a capacidade do administrador de ver a empresa
como um todo complexo e precisa se harmonizar para atingir seus objetivos. Essa harmonia
passa, essencialmente, pelos ambientes internos e externos. Com intuito de manter a empresa
adaptada ao seu ambiente, o administrador necessita conhecer ferramentas administrativas
importantes que sdo estudadas nas teorias da administracao.

Padoveze (2004) também diz que para desenvolver a visdo geral da empresa e a
organizacdo do planejamento estratégico deve-se observar e desenvolver os aspectos a seguir:

- A declaracdo de valores que é um conjunto de crengas e principios que orientam as
atividades e operacOes de uma empresa;

- A declaragdo de visdao que € um conjunto preciso e bem elaborado de palavras que
anunciam para onde a empresa estd caminhando e onde quer chegar;

- A declaragdo de missdo da empresa que visa comunicar interna e externamente o
proposito da empresa;

- As metas que correspondem ao itinerario basico para chegar ao destino que a
empresa almeja;

- Os objetivos que sdo declaracdes especificas que se relacionam diretamente a uma
determinada meta e fornecem detalhes sobre o que deve ser feito e quando.

2.2 A FUNCAO “PLANEJAR” DO GESTOR

Castejon e Antunes (2010) ensinam que as organizagdes se determinam por planos e
objetivos. No entanto, para alcanga-los, seus objetivos devem obter um padrdao ou sequéncia,
ou seja, seguir um plano. Os superiores devem decidir qual direcdo a organizacao deve seguir
e determinar as estratégias e os planos necessarios para alcancar os objetivos. Essas decisoes
sdo parte da funcdo de planejamento e sdo eficazes para que a organizacdo possa crescer de
forma sustentada e sobreviver no longo prazo.

Segundo Castejon e Antunes (2010) o planejamento é a funcdo da administracio
responsavel pela definicdo dos objetivos da organizacdo e pela inclusdo de planos que
acrescentam e coordenam suas atividades. O planejamento tem a dupla atribui¢do de definir o
que deve ser feito e como deve ser feito.

Segundo Oliveira (2005) planejar pode ser definido como o desenvolvimento de
processos, técnicas e atitudes administrativas, as quais proporcionam uma situacdo mais facil
de avaliar as implicagdes futuras de decisdes presentes.

Castejon e Antunes (2010) também explicam que os objetivos sdo propdsitos futuros
que as organizagOes pretendem alcancar. Ja os planos s@o guias que indicam o que deve ser
feito, apontando os recursos e as acdes necessdrias para alcancar os objetivos.

Independentemente do nivel hierdrquico que ocupam, todos os administradores
necessitam planejar suas agdes. Enquanto os administradores planejam os objetivos e a
estratégia da organizacdo, os gerentes de nivel titico colocam as atividades de sua unidade, e
supervisores decidem objetivos e programas para seu grupo de trabalho. De qualquer modo, o
planejamento € indispensdvel em todas as organizacdes e em qualquer nivel organizacional.
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Sem planejamento, as organizagOes caminhariam a deriva, sem rumo (CASTEJON et al.,
2010).

O processo de planejar é muito mais importante que seu resultado. O resultado do
processo normalmente € o plano, sendo que este deve ser desenvolvido pela empresa e nao
para a empresa (OLIVEIRA, 2005).

O planejamento € a base de todas outras fungdes da administragdo. Nao seria possivel
organizar os recursos € estrutura de uma empresa se ndo existissem objetivos e planos.
Também nao seria possivel conduzir de modo eficaz os membros organizacionais se o que se
almeja alcancar ndo estivesse claro. Por ultimo, € impensavel dominar as atividades se ndo
tiverem sido colocados objetivos ou parametros de desempenho (CASTEJON et al., 2010).

Castejon e Antunes (2010) diz que o planejamento nem sempre € formalizado em
documentos. Em organizagdes pequenas € comum existirem planejamentos informais. Esse
costume ¢ marcado por uma definicdo vaga dos objetivos. Como nao se exibe de forma escrita
pode ser mutavel ou varidvel.

Segundo Bernardes e Marcondes (2003) o planejamento formal € a definicdo dos
objetivos e dos planos. Enquanto os objetivos especificam os estdgios futuros que a
organizacdo busca atingir, os planos estabelecem os meios para alcancgé-los. Os planos sdo a
transcricao formal do planejamento em documentos que estipulam como os objetivos devem
ser alcangados.

Dependendo do foco do planejamento, os planos apresentam caracteristicas diferentes,
podendo ser classificados de acordo com seu alcance, horizonte temporal, grau de
especificidade e permanéncia (CASTEJON et al., 2010).

Oliveira (2005) diz que o processo de planejar comeca pela determinagdo dos
objetivos, resultantes de uma sistemdtica de consenso politico entre os vdrios centros da
empresa.

Os planos podem ser estratégicos, titicos ou operacionais. Os planos estratégicos se
referem a organizagdo como um todo, cobrem decisdes sobre objetivos estratégias de longo
prazo e servem de base aos planos titicos e operacionais. De modo geral, os objetivos sdo
gerais € os planos sdo pouco especificos no que diz respeito a atividades e recursos
necessarios (CASTEJON et al., 2010).

De certa forma, planejar relaciona-se com objetivos de longo prazo e com estratégias e
acoes para alcancgé-los que afetam a empresa como um todo e também se relaciona a objetivos
de mais curto prazo e com estratégias e acOes que afetam somente parte da empresa
(OLIVEIRA, 2005).

Os planos tédticos explicam os objetivos gerais em objetivos especificos de uma
unidade da organizag¢do, na maioria das vezes em uma &area funcional, com marketing ou
recursos humanos. Identificando quais sdo os principais objetivos e cursos de acdes
necessarios para realizar sua parte do plano estratégico. Geralmente, os planos taticos tém um
horizonte temporal de um ano (CASTEJON et al., 2010).
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Segundo Oliveira (2005) planejamento titico € desenvolvido pelos niveis
organizacionais intermedidrios, tendo como principal finalidade a utilizacdo eficientes dos
recursos disponiveis para execucao dos objetivos previamente fixados.

Os planos operacionais identificam os procedimentos e processos especificos
promovidos nos niveis mais operacionais da organizacdo, que também contribuiram para
sustentar as atividades dos planos taticos e estratégicos. Tem uma orientagdo de curto prazo
(dias, semanas ou meses) (CASTEJON et al., 2010).

2.2 A FUNCAO “ORGANIZAR” DO GESTOR

Organizar e planejar sdo fatores dependentes um do outro, ambos t€ém grande
importancia. Sem um o outro nao tem sentido. A palavra organizac¢io tem varios significados:

- Organizacdo como entidade social: é uma estrutura formada por pessoas, que tem como
intencdo controlar fins especificos, com um objetivo geral de alcancar resultados, gerar lucros
e trazer uma satisfacdo no meio social. Como em um meio social, os trabalhos sdo feitos por
cada um, o resultado é obtido por todos da organizacdo. A organizacdo pode ser formal ou
informal (PEREIRA e CASTEJON 2010).

- Organizacdo como funcdo administrativa e parte integrante do processo administrativo:
nesse processo a organizacdo tem como papel, montar toda estrutura e juntar todos os
recursos e O0rgdos encarregados da parte administrativa, relacionando entre eles as tarefas
desenvolvidas (CHIAVENATO, 2004).

O sentido de organizar para Newman (1974) apud Teixeira (1981), se refere ao
agrupamento das atividades necessdrias a realizacio dos planos em unidades administrativas e
defini¢do das relacdes entre a chefia e os empregados.

Os autores Jucius e Schlender (1972) apud Teixeira (1981) identificam organizacdo
como uma funcdo administrativa capaz de reunir recursos e fatores necessdrios para a
execucdo dos planos, depois de tracados pela empresa. Para tanto, torna-se necessario
estabelecer uma estrutura de organizacdo por meio da qual os diversos executivos e
subordinados sejam coordenados, bem como sistemas € normas também precisam ser
estabelecidos para executar os projetos definidos. E responsabilidade da empresa, apresentar
aos colaboradores a estrutura necessdria para execucao dos servigos.

Segundo Fayol (1970) apud Teixeira (1981) organizar uma empresa ¢ dotd-la de tudo
que € util para seu funcionamento: matérias primas, utensilios, capitais e pessoal, constituindo
um duplo organismo material e social.

2.4 A FUNCAO “DIRIGIR” DO GESTOR

Entende-se que a funcdo dirigir, tem como entendimento orientar pessoas ou as liderar
a um determinado objetivo. Objetivos esses que fazem parte do planejamento, que junto aos
recursos administrativos alcancam os mesmos objetivos da organizacdo (PEREIRA et al.,
2010).

Direcado ¢ a funcao administrativa que conduz a empresa a execugao dos seus planos.
Os autores comparam um diretor a um piloto dirigindo seu avido para um objetivo, ou um
capitdo na ponte de comando do navio, a medida que este navega em dire¢do ao porto. Logo,
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entende-se que na fase operacional, a administracdo empenha-se em dirigir e motivar a
organizacdo a medida que esta procura ativamente converter os planos em resultados
(JUCIUS; SCHLENDER, 1972 apud TEIXEIRA (1981)).

Independente da organizacdo que seja, o esforco de cada um tem grande importancia.
A funcdo direcdo € responsdvel por encaminhar cada um ao seu propoésito especifico, e nesta
fase, as condi¢des de trabalho s@o muito importantes para que o colaborador se sinta
satisfeito, motivado e tenha compromisso com a organizacdo. A forma como a liderancga trata
e tudo aquilo que ela faz é de grande importancia para o rendimento e resultado dentro da
organiza¢do (PEREIRA et al., 2010).

As organizagdes existem para alcancar objetivos que superem os limites da acdo
individual. O sucesso da organizacdo depende diretamente da satisfacdo das necessidades,
desejos e expectativas dos colaboradores. A direcdo € um processo interpessoal e estd
relacionada com a administracdo das relagdes entre membros e a organizagdo, sendo
responsavel pela articulagdo da ac¢do dos individuos e o contexto organizacional (PEREIRA et
al., 2010).

A funcdo dire¢do envolve a orienta¢do, a motiva¢do, a comunicacao e a lideranga dos
colaboradores, e busca conciliar os objetivos destes com o desempenho da organizacdo. Cabe
ainda o desenvolvimento de boas condi¢des de trabalho, de um ambiente propicio a
cooperacdo entre os membros organizacionais, € a resolucdo de eventuais conflitos que
possam surgir (PEREIRA et al., 2010).

Pode-se dizer entdo que funcao direcdo é um elemento essencial para boas relacdes
entre colaboradores, administradores e organizacdo, e € por isso uma das mais importantes
fun¢des da administracdo (PEREIRA et al., 2010).

2.5 A FUNCAO “CONTROLAR” DO GESTOR

O processo de controle € uma forma ampla no contexto administrativo e pode ser
definido como processos sistematicos por meio dos quais os gerentes regulam as a atividades
organizacionais para torna-las compativeis com as expectativas estabelecidas nos planos,
metas e padroes de desempenho (PEREIRA et al., 2010).

Para Newman (1974) apud Teixeira (1981) controlar é assegurar que os resultados
obtidos correspondam, tanto quanto possivel, aos planos estabelecendo padrdes, comparando
os resultados atuais com aqueles pré-estabelecidos e na necessdria acdo quando a execugao se
desviar do plano.

Para ter controle da organizacdo, os gerentes e colaboradores devem tracar metas e
estabelecer padrdes de desempenho, que possibilitard conhecer melhor seu desempenho real e
adotar agdes para corrigir eventuais problemas ocorridos (PEREIRA et al., 2010).

Para Padoveze (2004) o controle é um processo continuo e recorrente que avalia o
envolvimento dos planos e sua execu¢do, compreendendo a andlise dos desvios ocorridos,
procurando identificar suas causas e direcionando ac¢des corretivas. Também deve-se observar
a ocorréncia de varidveis no cendrio futuro, visando assegurar o alcance dos objetivos
propostos.
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Segundo Pereira et al. (2010) o controle ndo deve simplesmente medir o que era
importante ou se adaptar as operagdes atuais. Deve examinar o direcionamento das
organizagdes considerando novas realidades. Além disso, deve destacar as atividades
prioritdrias para atingir as metas propostas.

A eficiéncia do controle depende diretamente do seu acompanhamento, que consiste
em estabelecer padrdoes de desempenho, coletar informacdes sobre o desempenho real,
comparar padroes como desempenho real e adotar agdes corretivas (PEREIRA et al., 2010).

Os gerentes devem identificar e obter informacdes importantes sobre o desempenho,
tornar os padrdes explicitos. Considerar que as pessoas descobrem qual € o padrio de
desempenho esperado € um erro. Com as informacdes necessdrias gerentes e colaboradores
podem adotar agdes ou redirecionar atividades para corrigir as deficiéncias existentes
(PEREIRA et al., 2010).

O sistema de controle deve motivar, ndo desmotivar. O envolvimento de todos os
membros da organizagdo no processo de controle é essencial, quanto mais comprometidos e
motivados estiverem, maior serd o sucesso de controle. Um ponto importante a ser adotado
pelas empresas € o feedback que ¢ significativo ao processo (PEREIRA et al., 2010).

A comunicagdo sobre o desempenho pode-se ser influenciada pelo que os
colaboradores acreditam que a administracdo deseja ouvir. As pressdes exercidas pelos
superiores podem levar as pessoas a alimentarem o sistema de forma incorreta para que
acreditem que o processo estd sendo um sucesso. O sistema de controle deve incentivar a
informacao precisa, de forma a detectar os desvios (PEREIRA et al., 2010).

O controle deve fornecer informacdes o mais rdpido possivel para permitir uma
resposta da administragdo. A agdo corretiva ndo tem valor se realizada tarde demais. As
organizacodes estdo constantemente em desenvolvimento levando a um novo comportamento,
alteracdo das metas ao longo do tempo conforme o ambiente de trabalho e, o sistema de
controle deve ser flexivel para fazer as adaptacdes necessarias (PEREIRA et al., 2010).

- Etapas no processo de controle: Pereira et al. (2010) citam os aspectos importantes que
constituem o processo de controle:

Estabelecer padrdes de desempenho: no planejamento sdo definidas as metas, que incluem um
padrao de desempenho com o qual se comparam as atividades da organizacdo. Os padrdes
devem ser definidos de uma forma precisa para que gerentes e empregados possam analisar se
as atividades estdo atingindo as metas estabelecidas.

Medir o desempenho real: muitas organizacdes desenvolveram medidas quantitativas de
desempenho como quantidade produzida, volume de vendas, porcentagem de crescimento e
outros. Esses pontos devem ser levados em conta e analisados frequentemente.

Comparar o desempenho com os padrdes: comparar as atividades reais com padrdes de
desempenho estabelecidos pela empresa. Quando o desempenho ¢ inferior aquele
estabelecido, € preciso que os gerentes investiguem com profundidade e encontrem as causas
do problema.

Adotar agdes corretivas: os gerentes estimulam os empregados a trabalharem mais,
redesenham o processo de produgdo, e em alguns casos, os gerentes podem adotar acdes
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corretivas para mudar os padrdes de desempenho, e criar estratégias quando o desempenho
atinge ou excede a meta. Eles podem recompensar um departamento que tem superado suas
metas planejadas ou parabenizar os empregados por terem realizado um bom trabalho.

3. METODOLOGIA

O objeto de estudo desta pesquisa € a prestacdo dos servigos ofertados pela rede de
hotelaria do municipio de Iina-ES.

Quanto a classificagdo, esta pesquisa se classifica como descritiva, documental,
bibliografica e de levantamento de dados, considerando os ensinamentos de Gil (2002),
Oliveira (2002) e Santos (2004).

Para identificar quais os hotéis seriam pesquisados, foi solicitado junto a Prefeitura
uma relagdo de todos os hotéis da cidade. Um total de 04 hotéis foi indicado pela Prefeitura,
assim, todos foram convidados e participaram da pesquisa respondendo a um formulério
aplicado pelos proprios pesquisadores por meio de visita in loco.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Estdo apresentadas a seguir todas as informacgdes coletadas na presente pesquisa em
relacdo aos Hotéis de Iuna/ES. Algumas respostas apresentam um total superior a 100%
devido a certas questdes em que o empresario pode optar por mais de uma alternativa durante
o preenchimento do formuldrio.

Inicialmente, foi solicitado identificagdo do cargo que o respondente ocupa no hotel, e
os resultados demonstram que os proprietarios foram quem responderam aos formuldrios
(100%). Em relagdo ao tempo de atuacdo no mercado de Iina, a pesquisa demonstra que o
segmento hoteleiro atua no mercado de Iina hda um tempo considerdvel, 25% ja atua entre 06
e 15 anos, um percentual significativo de 50%, atua ja hd mais de 15 anos. Apenas um
empreendimento iniciou suas atividades ha menos de 01 ano.

De acordo com os resultados obtidos em relacio a quantidade de quartos nos
hotéis/pousada, observou-se que 25% possuem de 10 a 15 quartos, 25% de 25 a 35 e 50%
responderam que possuem acima de 35 quartos.

Quanto a classificagdo das empresas, 25% se classificam como empresa societéria e
75% como empresa individual de responsabilidade limitada (EIRELI).

Um dos objetivos da pesquisa € identificar a classificacdo dos hotéis de Iina quanto ao
servico oferecido. Esta pergunta foi apresentada e as respostas obtidas identificam que 75%
dos estabelecimentos oferecem servigos de hotelaria e 25% pousada.

Maximiniano (2009) explica que um hotel visa o alojamento cuidadoso e confortdvel
de seus hdspedes, podendo oferecer este servico na modalidade de hotel, apart-hotel, hotel
fazenda, pousada, entre outras.

E em Itina, o cendrio percebido é de que os hotéis predominam esta classificagao.

Questionados a respeito da forma como se classificam no geral, o servico que
oferecem, as opg¢des apresentadas foram: luxo, superior/confortavel, turistico/médio conforto,
econdmico e simples. No GRAF. 02 € possivel observar as respostas obtidas.
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Grafico 02: Classificacdo do estabelecimento
Fonte: Dados Coletados na pesquisa

Observa-se que Itina oferece um servico hoteleiro mais voltado ao turismo com médio
conforto (50%) mas, também atende a categoria superior/confortdvel e econdmica.

Em relacdo as funcdes administrativas desenvolvidas pela rede de hotelaria de Itina, os
quadros a seguir apresentam os resultados obtidos. Inicialmente serdo apresentados os
resultados obtidos com a andlise das fun¢des técnicas trabalhadas pelos hotéis de Itina-ES.

Funcao técnica: suporte técnico nas atividades da empresa

1- O hotel conta com algum gestor qualificado na drea de

- 100% dos respondentes disseram que

Administracdo?
2- Quem € o gerente da empresa?

estabelecidas?

3- Os colaboradores recebem algum tipo de treinamento,
palestra, para que sempre estejam dentro das normas

nao.

- 100% dos
proprietarios.

- 100% dos respondentes disseram que os
colaboradores recebem treinamento.

respondentes sio o0s

Quadro 01: Relagdo das respostas obtidas, com a fungéo técnica de acordo com Fayol

Fonte: Dados coletados na pesquisa

Quanto as fungdes comerciais trabalhadas pelos hotéis, o Quadro 02 apresenta os

resultados obtidos com a pesquisa.

Funcio comercial: associag@o a func¢do técnica promove a venda do negécio

1- O Hotel é cadastrado em algum site de promocdo
para que o héspede possa ganhar algum beneficio ou
desconto?

2- Qual o principal canal de venda utilizado pelo hotel?

3- Estd associada a alguma entidade representativa?
4- Possui site proprio?
5- Quais os meios de comunicagdo utilizados para

divulgacdo?

6- Opcdes oferecidas por cada hotel?

- 75% dos respondentes usam sites para
promover promocoes, e 25% nao usam.

- 50% dos respondentes usam venda direta,
25% vendem por sites e os outros 25% usam
outros meios de venda.

- 75% dos respondentes nao estio associados
a nenhuma entidade, somente 25% associado
ao sindicato patronal.

- 75% dos respondentes nio possuem site, os
25% restantes possuem.

- os respondentes disseram que, 75% usam
Jfacebook, 50% instagram, 100% whatsApp,
100% folhetos e cartoes, 75% outdoor, placas
e banners e 75% radio.

- 100% dos respondentes oferecem garagem,
recepcio 24hrs, café da manha; 75%
oferecem restaurante (lanchonete), tv a cabo,
lavanderia, frigobar no quarto, ventilador de
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teto; 50% oferecem  auditérios, ar
condicionado no quarto, e 25% oferecem sala
de reunioes e telefone no quarto.

7- Fornece acesso a internet ao hdspede? - 100% dos respondentes fornecem aos seus
clientes Wifi gratuito.

Quadro 02: Relagdo das respostas obtidas, com a funcio comercial de acordo com Fayol

Fonte: Dados coletados na pesquisa

Embora a maioria dos hotéis ndo tenha site préprio, utilizam de sites promocionais
para oferta dos seus servi¢os, mas ainda utilizam o canal de venda direta.

Ainda com foco na fun¢do comercial foram questionados em relacdo a entidades
representativas, se eles sao associados a alguma delas, e apenas 01 dos hotéis participantes da
pesquisa estd associado em especifico ao sindicato patronal.

Entende-se que a associacdo a entidades representativas pode ser um canal facilitador
dos servigos de hotelaria, mas pouco usado em Iina-ES.

O hotel, segundo Janeiro (1991), € definido como sendo um estabelecimento que
deverd fornecer um bom servigo de alojamento, de refeicdes, bar, tratamento de roupas,
informacdes turisticas e de carater geral.

Para Torre (1989) um hotel pode ser conceituado como uma instituicdo de cardter
publico que oferece ao viajante, alojamento, alimentos e bebidas, assim como entretenimento.

Observou-se que em Itina-ES os hotéis oferecem para seus hdspedes:
v' 100% oferecem wifi gratuito, garagem, recep¢do 24hrs, café da manha;

v' 75% restaurante (lanchonete), tv a cabo, lavanderia, frigobar no quarto,
ventilador de teto;

v 50% auditério e ar condicionado no quarto; e,
v 25% sala de reunides e telefone no quarto.

Entende-se que podem esses pontos podem ser atrativos aos seus clientes viabilizando
a comercializagdo do servi¢o. Considerando as orientagdes dos autores supracitados, €
possivel dizer que em Iina, os hotéis oferecem servicos diversificados aos seus hdspedes, mas
aparentemente, nao oferecem opg¢des de entretenimento.

As funcdes financeiras serdo apresentadas no Quadro 03:

Funcio financeira: é onde acontece a gestio financeira da organizacéo.

I- Quais as formas de pagamento aceitas | - 100% dos respondentes aceitam as formas de

neste hotel? cartio (débito e crédito), dinheiro, cheque e depdsito
bancario.

2- Existe controle financeiro no hotel? Se | - 75% dos respondentes disseram que existe o

sim, como acontece? controle, desses 33,33% usam planilhas formais por
meio de um sistema, 66,67% usam o controle
informal por meio de caderno de anotacoes.

Quadro 03: Relacdo das respostas obtidas, com a funcéo financeira de acordo com Fayol
Fonte: Dados coletados na pesquisa
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A func¢do de seguranca também ¢ trabalhada pelos hotéis de Itina-ES, e o quadro 04

apresenta essa informacao.

Funcao de seguranca: ¢ a funcdo responsdvel pela ordem social da empresa.

1- O Hotel conta com os quesitos de seguranga, saidas

de emergéncia, extintores de incéndio e alarme?

- 100% dos respondentes disseram que a
empresa conta com quesitos basicos de

seguranca.

Quadro 04: Relagdo das respostas obtidas, com a funcdo de seguranca de acordo com Fayol

Fonte: Dados coletados na pesquisa

O Quadro 05 apresenta as funcdes administrativas trabalhadas pelas empresas

participantes da pesquisa.

Funcio administrativa: ¢ a base de tudo, previsdo, organizagdo, coordenacio e o controle.

1- Qual € a forma de gerenciamento do hotel?

2- Existe alguma avaliag@o constante sobre a qualidade
do servico prestado pelo hotel, aceitando opinides dos
héspedes para que seja feita alguma melhoria?

3- O Hotel conta com algum Software que gerencia os
quartos, que fazem os planos de vagas, check-in e
check-out?

4- Houve algum Plano de negdcio ou algum projeto
com embasamento técnico (planejamento) antes da

abertura do Hotel?

- 100% dos respondentes disseram que a
organizacio ¢ uma empresa familiar.

- 75% dos respondentes disseram que sua
empresa recebe uma avaliacao
constantemente, e 25% nao recebem.

- 50% dos respondentes disseram que
contam com software, e 50% disseram que
nio contam.

- 75% dos respondentes disseram que nao
tiveram nenhum planejamento antes de

montar a empresa, 25% disse que teve um

planejamento técnico.
5- Como os héspedes t€m acesso a reserva no hotel? - 100% dos respondentes disseram que seus
clientes usam o contato via telefone fixo ou
celular, 50% fazem a reserva na recepcao,

75% pelo site, e 75% por e-mail.

Quadro 05: Relagdo das respostas obtidas, com a fun¢do administrativa de acordo com Fayol
Fonte: Dados coletados na pesquisa

Um total de 50% usa um sistema de software de chek-in e check-out, 100%
disponibilizam aos seus clientes contato via telefone fixo e celular para reservas, 75%
disponibilizam sites de promog¢do e e-mail para esta finalidade, e 50% fazem reservas pela
recep¢ao.

Desta forma, a pesquisa apontou que todos hotéis de Itina-ES utilizam de forma
consciente ou inconsciente as funcdes administrativas em sua gestdo, uma vez em que eles
nao possuem qualificacdo administrativa.

12
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando os objetivos propostos pela pesquisa, entende-se que os resultados
foram positivos uma vez que os objetivos foram alcancados.

Em relagdo aos servicos de hotelaria oferecidos em Itina-ES, esta pesquisa demonstra
que os hotéis atendem a demanda local apresentando conforto e qualidade. De forma geral, os
hotéis tém caracteristica de empresa familiar, a maioria atuando no mercado h4 mais de 15
anos, apenas um dos empreendimentos € pousada, os demais oferecem servigcos de hotelaria.

No que se refere a utilizacdo das fun¢des administrativas apresentadas por Fayol, os
resultados da pesquisa apresentam que os hotéis de Iina-ES t€m trabalhado neste sentido. A
fun¢do que mais se destacou pela dedicacdao dos empresarios, foi a comercial. A fungdo de
seguranca, embora apresente menos itens avaliados nesta pesquisa, também se apresentou
bem definida para os gestores dos hotéis, mas a fun¢do financeira demonstra necessidade de
aperfeicoamento. Percebeu-se preocupacgdo parcial por parte dos empresdrios com as fungdes
administrativas e técnicas.

A pesquisa oportunizou a classificagdo dos empreendimentos da rede de hotelaria, e a
maioria (75%) oferece servigos de hotel mais voltado ao turismo com médio conforto (50%),
mas também atende a categoria superior/confortdvel e econdmica (25% cada).

As hipéteses apresentadas inicialmente na pesquisa foram parcialmente confirmadas.
A primeira hipétese ndo se confirma totalmente porque foi percebido que a funcgdo
administrativa merece maior atengao dos empresarios.

E a segunda hipétese ndo se confirmou totalmente porque entre os empreendimentos
visitados para realizacdo da pesquisa, foi descoberto que 01 deles oferece o servico de
pousada e ndo hotel como os demais.
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